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NOTA INTRODUTTIVA 
PRESENTAZIONE 
La presente “Carta dei Servizi” è stata elaborata per essere messa a disposizione 
dei cittadini in generale e degli utenti in particolare per fare conoscere la 
struttura, per tutelare i diritti degli utenti e per stimolare la partecipazione di 
tutti. 

In particolare, contiene informazioni oltre che sulla struttura stessa, sui servizi 
offerti, siano essi gratuiti od a pagamento, sulla qualità dei servizi, nonché sulle 
modalità di fruizione dei servizi stessi ed ancora sulle modalità di espressione a 
livello di soddisfazione degli ospiti e dei loro famigliari. 

La Cooperativa sociale Santiago  ha ritenuto di dover adottare la Carta dei Servizi 
anche in riferimento alle normative dettate dal Decreto del Presidente del 
Consiglio dei Ministri del gennaio 1994 “Principi sull’erogazione dei servizi 
pubblici” (principi ispiratori e regole di comportamento per tutti gli enti erogatori 
di servizi), dal DCA 51 del 04/07/ 2019, dalla legge 328/2000 “Legge quadro per 
la realizzazione del sistema integrato di interventi e servizi sociali” (art.13 “carta 
dei servizi sociali”) e conforme allo schema di cui alla delibera della Giunta 
regionale della Campania del 20 novembre 2008, n. 1835. 

Il Centro Diurno Psichiatrico Tifata è un servizio a carattere semiresidenziale. 
Esso accoglie persone che, affette da disagio mentale di varia natura, manifestano 
difficoltà nello stabilire adeguate relazioni interpersonali e sociali. 

L’ospite all’interno del Centro Diurno trascorre una parte della giornata seguendo 
un programma di interventi diversificato. 

Le attività e le iniziative svolte all’interno della struttura sono finalizzate alla 
risocializzazione ed alla riappropriazione dell’autonomia, oltre che all’eventuale 
reinserimento lavorativo. 
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L’attenzione alla persona trova piena espressione nell’accoglienza della storia 
personale di ciascuno e nella costruzione di relazioni significative con gli operatori 
che rappresentano un punto di partenza nella costruzione di nuove relazioni 
personali e sociali. La scelta di un registro comunicativo familiare e collaborativo 
favorisce la partecipazione attiva di tutti gli elementi del gruppo. 

 

RIFERIMENTI 

• DGR 7301 del 31 dicembre 2001 

• Regolamento Regionale 1 del 22 giugno 2007 

• Decreto 5 del 10 gennaio 2011 

• Decreto 11 del 9 febbraio 2018 

• ASL Caserta- DSM Guida ai servizi di salute mentale 2024 

• DCA 51 del 4 Luglio 2019 Regione Campania, Criterio 4 Comunicazione 
Esterna e Carta dei Servizi; 

• DGR n. 169 del 04/04/2023 Ulteriori requisiti 

• PG-14  “Azioni Correttive, Preventive e di Miglioramento” 

• PG-01  “Politica della qualità e riesame della direzione 

• PG-08  “Gestione dei suggerimenti e dei reclami dei cittadini utenti” 

• PG-09  “Gestione della documentazione e controllo delle registrazioni 
della qualità”. 
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CARTA DEI DIRITTI DELL’UTENTE 
La Cooperativa Sociale Santiago, nello stilare la Carta dei Servizi, riconosce dei 
principi fondamentali per l’erogazione del Servizio: 

• La volontà da parte della cooperativa di fornire servizi all’avanguardia e 
sempre più vicini alle esigenze degli utenti, assumendo impegni concreti e 
rendendo questi a tutti palesi; 

• La partecipazione piena e attiva alla realizzazione dei progetti loro attinenti, 
nonché ad una eventuale rielaborazione degli stessi in base a mutate 
esigenze;  

• La garanzia del rispetto dei reciproci diritti e doveri, elemento, questo, 
ritenuto basilare dalla cooperativa, su cui basare ogni forma di 
collaborazione e di confronto con i suoi utenti. 

 

I PRINCIPI FONDAMENTALI  
Eguaglianza: nell’erogare i propri servizi, Santiago ha posto, quale centro 
propulsore e gravitazionale, il principio di eguaglianza dei diritti degli utenti. 
Ciascuno, infatti, ha uguale diritto all’accesso ai servizi, nel rispetto, tuttavia, 
delle disposizioni che disciplinano i diversi interventi.  

Non può essere, inoltre, compiuta, in piena conformità alle norme costituzionali, 
nessuna distinzione per motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religione ed 
opinioni politiche. Tale uguaglianza, però, non deve essere intesa nel senso di 
assoluta uniformità delle prestazioni. 

Queste variano, infatti, in base alle esigenze personali, sociali ed economiche 
dell’utente, nonché nel rispetto del progetto sociale che lo riguarda e lo coinvolge 
come parte attiva.  
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Imparzialità: le modalità e le relative norme che disciplinano l’erogazione del 
servizio sono improntate a criteri di obiettività, giustizia ed imparzialità.  

Continuità: l'erogazione del servizio, nel rispetto delle norme vigenti, è continua, 
regolare e senza interruzioni. Un loro funzionamento irregolare o eventuale 
interruzione è espressamente regolato dalla normativa. In tali casi, infatti, 
vengono adottate misure volte ad arrecare agli utenti il minor disagio e danno 
possibile.  

Diritto di scelta: compatibilmente con le esigenze organizzative, la cooperativa si 
impegna a ricercare criteri di maggiore flessibilità per l’erogazione del servizio. 

Riservatezza: serietà, discrezione, riserbo nel gestire le informazioni apprese, 
associate ad una sana e proficua capacità nel discernere tra ciò che va 
mantenuto riservato e ciò che è utile e vantaggioso comunicare in un lavoro 
integrato tra professionisti, sono, da sempre, i principi cruciali che ispirano 
l’operato della Cooperativa. 

Partecipazione: la partecipazione dell’utente, in qualità di soggetto attivo, al 
risultato dei servizi è garantita al fine di una migliore efficacia dell’intervento e 
nell’ottica di una stretta collaborazione con gli operatori della Cooperativa. 
L'utente ha diritto di accesso alle informazioni che lo riguardano in possesso della 
Cooperativa Santiago. Tale diritto è garantito mediante sia informazione diretta 
che bacheca affissa presso la sede operativa sulla quale vengono esplicate tutte le 
comunicazioni e notizie utili sia per il personale che per l’utenza, quali: la tabella 
dell’orario di lavoro del personale; la tabella dell’orario delle varie attività; 
comunicazioni varie; l’organigramma degli uffici. Anche l'utente dispone di un suo 
spazio ove proporre le proprie osservazioni, i propri suggerimenti e valutazioni 
circa la qualità del servizio loro erogato. Tutte queste informazioni vengono, di 
volta in volta, vagliate dagli uffici preposti della Cooperativa al fine di migliorarsi e 
perfezionarsi sempre di più. La partecipazione, inoltre, può caratterizzarsi anche 
a livello associativo, mediante l’adesione ad esso.  
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Il Volontariato: La Cooperativa Santiago riconosce al volontariato un ruolo 
preponderante, sia in qualità di portatore di stimoli e solidarietà sociale, sia come 
soggetto collaborativo nelle scelte di politiche sociali nonché quale valido elemento 
da impiegare nelle fasi di attuazione operativa dei progetti.  

Efficienza ed efficacia: i servizi sono erogati in modo da garantirne efficienza, 
efficacia e flessibilità, mediante una valida organizzazione del sistema 
amministrativo e delle attività della Cooperativa. Quest’ultimo, infatti, adotta 
misure idonee e atte al raggiungimento di tali obiettivi grazie ad elevati standards 
qualitativi ed in base all'esperienza dell’utenza. A tal fine promuove la formazione 
in servizio del personale e favorisce un rapporto trasparente con l’utenza. 

DIRITTI DELL’UTENTE 
DIRITTI GENERALI 
Informazioni: Tra i diritti essenziali vi è quello di essere puntualmente informato 
sugli orari di apertura e chiusura della sede operativa del servizio, sulle attività, 
lo stato di salute, le terapie assistenziali a cui vengono rivolti, alle possibilità di 
miglioramento ed eventuali esami diagnostici a cui vengono sottoposti e 
quant’altro fosse utile per migliorare il proprio ambiente di vita. 

Riservatezza: Tutto il personale è tenuto alla riservatezza per ciò che concerne la 
situazione di salute e la vita privata dell’utente. Il personale è tenuto al rispetto 
del segreto professionale per quanto attiene lo stato dell’utente in modo che 
nessuna informazione possa essere diffusa senza il consenso dell’interessato. In 
relazione al D.Lgs. n. 196/2003 “privacy” garantisce l’utilizzo dei dati anagrafici e 
di quelli “sensibili” solo ai fini previsti e consentiti dalla legge stessa. 

Dignità Personale: La dignità personale deve essere costantemente rispettata da 
tutti dal punto di vista fisico, morale e spirituale. La massima cortesia e il rispetto 
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nei confronti degli utenti vengono richiesti a tutto il personale. Osservazioni in 
proposito possono essere rivolte al Coordinatore del Servizio. 

Reclami: Il diritto degli utenti ad inoltrare eventuali reclami è considerato dalla 
Cooperativa un punto qualificante per poter migliorare i servizi offerti; per tale 
fine sono stati predisposti appositi moduli, che verranno consegnati all’Utente al 
primo incontro. 

DIRITTI PERSONALI 

• Diritto alla privacy fin dal primo contatto; 

• Diritto alla conoscenza delle procedure e chiedere copia dei documenti che 
lo riguardano; 

• Diritto a ricevere informazioni sui motivi di accettazione/non accettazione 
della domanda; 

• Diritto di essere rispettato. 

DIRITTO ALLA SICUREZZA FISICA 
Particolare attenzione è prestata all’adozione di specifiche dotazioni tecniche e 
corrette 

DIRITTO ALLA LIBERTA’ DI CULTO 
Ad ogni ospite è garantita assistenza religiosa, quando richiesta, nel rispetto della 
libertà individuale di culto e di religione. 

DOVERI DELL’UTENTE 
Il rapporto tra l’utente, i familiari e Santiago è caratterizzato da reciprocità dove la 
Carta dei Servizi rappresenta un complesso di vicendevoli diritti e doveri. 

I doveri fondamentali dell’utente e dei loro parenti sono: 
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• Accettare i servizi resi così come sottoscritti al momento della presentazione 
della domanda; 

• Rispetto del personale operante, favorendo al massimo il loro lavoro 
riuscendo a capire che solo in questo modo si può pretendere un servizio 
sempre migliore; 

• Comportamento civile, corretto, disponibile. 

MISSION 
Il Centro Diurno si propone di sostenere ed accompagnare le persone portatrici di 
disagio psichico ad acquisire, attraverso percorsi individuali e di gruppo, le abilità 
necessarie alla costruzione o al potenziamento della propria autonomia personale 
e di una buona integrazione sociale. 

Fondamentale e imprescindibile è il coinvolgimento degli utenti nelle attività del 
Centro Diurno e nella scelta degli obiettivi personali da perseguire. 

Finalità 
Il servizio si propone di promuovere, sperimentare e applicare modelli 
assistenziali e riabilitativi orientati al miglioramento della qualità della vita, 
all’empowerment e al rispetto della dignità e dei diritti fondamentali della 
persona. Ciò in termini di: sviluppo della filiera degli interventi riabilitativi 
psichiatrici per offrire risposte personalizzate, flessibili e dinamiche attraverso 
supporti mirati al bisogno di ciascuno sostegno allo sviluppo dell’autostima, della 
fiducia in sé, della capacità di costruire relazioni interpersonali adeguate sostegno 
nei percorsi di integrazione sociale orientati all’autonomia abitativa e lavorativa. 

Il Servizio, inoltre, promuove, sperimenta ed applica modelli organizzativi 
improntati, oltre che al più rapido ed efficace raggiungimento della propria 
mission, anche al miglioramento continuo della sua qualità garantendo la 
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formazione continua del personale e l’attivazione di sinergie con le università e gli 
Istituti di ricerca. 

Obiettivi 
• Migliorare le competenze degli ospiti affetti da disturbi psichici attraverso il 
potenziamento delle funzioni di base e delle abilità socio-relazionali di ciascuno 

• Fornire opportunità riabilitative attraverso proposte operative e laboratoriali in 
grado di veicolare forme di impegno e di assunzione di piccole responsabilità 

• Orientare gli ospiti all’esercizio ed al consolidamento di forme di autonomia 

• Sensibilizzare il territorio al rispetto delle diversità individuali e all’accoglienza 
della fragilità psichica superando forme di pregiudizio 

• Avviare e mantenere interventi rivolti ad incrementare attività aggiuntive di 
socializzazione, integrazione ed utilizzo del proprio tempo libero 

• Orientare le famiglie a formule di sostegno 
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DESCRIZIONE DELLA STRUTTURA 
Il Centro Diurno Psichiatrico (CDP) è una struttura che svolge attività terapeutico-
riabilitative, collocata nel contesto territoriale.  

E' dotato di una propria équipe, eventualmente integrata da operatori del 
volontariato. Nell'ambito di progetti terapeutico-riabilitativi personalizzati, esso 
attua percorsi terapeutici mirati a sperimentare e apprendere abilità nella cura di 
sé, nelle attività della vita quotidiana e nelle relazioni interpersonali individuali e di 
gruppo, anche ai fini dell'inserimento lavorativo. 
Il Centro diurno psichiatrico si trova in San Prisco (CE) in Località Vignarella snc, 
in prossimità dell’uscita della Variante ANAS e del casello autostradale di Santa 
Maria Capua Vetere, ben collegato con servizi pubblici. Si accede al Centro 
facilmente per assenza di barriere architettoniche. Il Centro può accogliere fino a 
10 utenti ed è composto da locali e palestra per attività riabilitativa; Locali per 
accertamenti psicodiagnostici; locale per colloqui psichiatrici; infermeria; Locale 
soggiorno/pranzo; Cucina; locale spogliatoi/guardaroba; servizi igienici distinti 
per personale ed utenti. 
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LA CARTA DEI SERVIZI 
Di che cosa si tratta 
La carta dei servizi è uno strumento che regola i rapporti fra il Centro Diurno e gli 
utenti del servizio stesso. 

La Carta dei servizi serve a: 

• Far conoscere il “Centro Diurno Psichiatrico Tifata” ed i servizi che lo stesso 
eroga, oltre che indicare quali sono i servizi; 

• Tutelare gli utenti, i loro diritti e promuovere la partecipazione attiva degli 
utenti stessi; 

• Dare informazione concreta e dettagliata dei servizi forniti, il livello di 
qualità degli stessi e le modalità di fruizione di detti servizi; 

• Fare conoscere le modalità di espletamento dei servizi. 

 

Destinatari 
Il Servizio si rivolge in particolare ad utenti che abbiano come finalità al momento 
dell’inserimento il mantenimento e l'aumento delle autonomie personali, delle 
abilità comunicative e relazionali per i quali è valutata positivamente la frequenza 
di uno spazio quotidiano che possa rappresentare un’opportunità di 
socializzazione in vista della riacquisizione di un ruolo sociale valido e 
rispondente ai bisogni della persona stessa  
Al momento dell’inserimento, le persone devono avere acquisito una sufficiente 
autonomia personale, relazionale e sociale, e devono saper rispettare le regole di 
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gruppo, controllare l’aggressività e l’impulsività e comprendere gli aspetti legati 
alla sicurezza. 
 

Tipologia dei servizi 
Il Centro assicura, in particolare, lo svolgimento di attività riabilitative, 
terapeutiche, educative, occupazionali e propedeutiche al lavoro, programmate 
per attuare percorsi riabilitativi finalizzati ad aumentare le abilità cognitive, 
sociali, relazionali e lavorative implicate nella ripresa del ruolo sociale delle 
persone inserite. In particolare: 

•attività finalizzate alla valutazione delle competenze e delle abilità personali, 
relazionali e lavorative in assenza di significative esperienze di tipo lavorativo o 
occupazionale; 

•attività finalizzate a favorire l’acquisizione di abilità occupazionali, prelavorative 
e di accompagnamento verso contesti lavorativi per sostenere l’evoluzione 
personale nel mondo del lavoro; 

•percorsi di Recovery finalizzati ad una progressiva ripresa di una vita attiva nella 
gestione del proprio tempo, dell'esercizio della cittadinanza attiva, delle relazioni 
interpersonali e sociali con l'ambiente e all'utilizzo delle risorse del territorio; 

•attività finalizzate allo sviluppo di strategie di coping mirate a mantenere lo stato 
di salute e concorrere alla riduzione del ricorso all'istituzionalizzazione e ai 
ricoveri; 

•percorsi finalizzati alla promozione della continuità socioriabilitativa dei progetti 
individualizzati nell’ambito del territorio di residenza; 

•attività psicoterapeutica e psicologico-clinica 
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I percorsi riabilitativi sono soggetti a monitoraggio e verifiche periodici in 
collaborazione con lo stesso Servizio inviante. 

Le attività programmate per attuare i progetti individuali sono classificabili in : 

Attività evidence based 
• gruppo Problem Solving - gruppo medio 

• gruppo Social Skill Training per abilità sociali- gruppo medio 

• gruppo Social Skill Training per abilità lavorative- gruppo medio 

• attività di Rimedio-Training Cognitivo – individuale o di gruppo 

Attività per il Lavoro Supportato 
• laboratori esterni e tirocini di formazione e orientamento guidati in aziende o in 
Cooperative di Tipo B con supporto dell’educatore con funzione di Tutor – 
individuale e di piccolo gruppo 

• ricerca attiva di corsi di formazione orientati al lavoro – individuale 

Attività di tipo strumentale, pratico-manuali 
• attività artigianali di cartotecnica – piccolo gruppo 

• attività di decorazione e colorazione carte – piccolo gruppo 

• attività di carta riciclata – piccolo gruppo 

• attività di assemblaggio – gruppo medio 

• attività di cura e piccole manutenzioni ‘meccanica semplificata’ – piccolo gruppo 

• attività di cura e riordino degli ambienti – piccolo gruppo/individuali 

• attività di giardinaggio e manutenzione del verde – piccolo gruppo 

• attività di segreteria 
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• attività di floricoltura – piccolo gruppo 

• attività di pulizie – piccolo gruppo / individuale 

• attività comunitarie 

Attività socializzanti e culturali 
• attività per la cittadinanza attiva 

• gruppo giornale 

• supporto ideativo e pratico ad eventi 

• attività di knitting 

Attività a valenza terapeutica, con conduzione dello psicologo 
psicoterapeuta 
• gruppo verbale con orientamento al lavoro 

Sono previste delle riunioni con tutti gli utenti e gli operatori, in cui vengono 
trattati argomenti, preferibilmente proposti dagli utenti, inerenti il significato del 
percorso, le attività quotidiane, le dinamiche legate alla convivenza al Centro, la 
soddisfazione degli utenti, prendendo in considerazione esigenze, impegni, 
proposte e richieste di ciascuno inerenti la ‘vita comunitaria’ e il percorso 
personale. 

Inoltre, sono previsti colloqui periodici individuali per il monitoraggio e la 
eventuale rivalutazione del progetto, la rilevazione di bisogni, la condivisione degli 
obiettivi. 

Ciascun utente partecipa alle attività secondo un personale programma definito 
sulla base degli obiettivi da raggiungere tenuto conto delle caratteristiche e 
inclinazioni personali e delle abilità presenti al momento dell’ingresso. 
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E’ garantita a ciascun utente e ai familiari la possibilità di presentare propri 
pareri rispetto l’organizzazione del servizio attraverso la comunicazione diretta 
con il Responsabile del servizio o con gli educatori. 

Attività aggiuntiva: 
Al fine di massimizzare le progettualità e realizzare l’offerta riabilitativa che meglio 
risponda alle esigenze progettuali, ci si propone di realizzare degli interventi che 
prevedono anche l’assistenza psichiatrica presso il domicilio dell’utente nei casi in 
cui l’utente sia impossibilitato a recarsi al centro e si decida di intervenire con la 
somministrazione della terapia a domicilio o con interventi di supporto e sostegno 
alle autonomie sempre in linea con il proprio progetto terapeutico personalizzato. 
Ogni iniziativa ed attività dovrà essere sempre autorizzata dal DSM e dal Direttore 
sanitario del Centro Diurno Tifata. 

 

Giornata tipo 
A titolo esemplificativo viene riportata di seguito la descrizione delle giornate tipo 
Centro Diurno: 

I ritmi della giornata sono così scanditi: 

08.30 - 09.00 Tempo utile per l’arrivo 

09.00 - 09.20 Accoglienza 

09.20 - 10.00 Riunione di inizio giornata 

10.00 - 10.15 Break 

10.15 - 11.30 Attività riabilitative 

11.30 – 12.00 Preparazione sala da pranzo 

12.00 - 12.45 Pranzo 
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12.45 - 13.15 Riordino 

13.15 - 14.15 tempo utile per il relax 

14.15 - 15.30 Attività riabilitative 

15.30 - 16:00 Break 

16.00 - 16.30 Proposte risocializzanti 

16.30 - 17.00 tempo utile per il rientro a casa 

 

SERVIZIO TRASPORTO. Il trasporto degli utenti alla sede del Centro diurno è a 
carico dei familiari. Nel caso in cui questi siano impossibilitati, l’Uvm (Unità di 
valutazione multidisciplinare) lo rileva e lo comunica al coordinatore del Centro. 
In tal caso il servizio viene effettuato dalla cooperativa, sempre a carico 
dell’utente. I mezzi sono attrezzati per il trasporto di carrozzine e sono utilizzati 
anche per uscite e gite, che fanno parte del programma di animazione. 

SERVIZIO DI RISTORAZIONE. Il servizio di ristorazione è affidato a una ditta 
esterna. I pasti vengono serviti nella sala polivalente del Centro nelle seguenti 
fasce orarie:  

• il saluto della casa con the, caffè;  

• idratazione e merenda del mattino dalle ore 10.00;  

• pranzo dalle ore 12.00;  

I menù sono stabiliti per consentire un’ampia scelta, con regimi alimentari 
normali o dietetici speciali. Sono predisposti col contributo e sotto il controllo di 
una dietista che fornisce, se necessario, diete personalizzate. Sono differenziati in 
base alla stagione e la ciclicità è di quattro settimane. Il menù, inoltre, è adeguato 
alla tipologia di utenza e rispetta le usanze del luogo, tenendo pure conto di 
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particolari caratteristiche della cucina locale di richieste “a grande maggioranza”; 
i prodotti alimentari sono di prima qualità; sono impiegate per la maggior parte 
carni bianche (esclusivamente di origine nazionale), è data la massima attenzione 
alla cottura, adeguandola alle esigenze della persona e alle necessità nutrizionali-
dietetiche; né troppo né troppo poco: le porzioni sono calibrate secondo le 
esigenze nutritive individuali. In particolare, per pazienti con difficoltà a deglutire, 
è stato predisposto uno specifico menù le cui caratteristiche sono una maggiore 
morbidezza, omogeneità e consistenza, al fine di rendere il pasto meno 
“sanitarizzato” e più piacevole.  

SERVIZIO PULIZIA LOCALI È appaltato a una ditta esterna. Per quanto riguarda 
il Centro diurno, la pulizia riguarda tutte le stanze da riposo degli utenti, i bagni 
clinici, gli spazi comuni, le suppellettili e si caratterizza in interventi quotidiani, 
settimanali e straordinari.  
SERVIZIO DI MANUTENZIONE Consiste nella manutenzione continua della 
struttura, del parco e delle apparecchiature. Per le manutenzioni ordinarie e degli 
impianti, l'ente si avvale di manutentori interni e di ditte e artigiani esterni.  

SERVIZIO DI LAVANDERIA Svolto internamente, garantisce il lavaggio di 
tovaglie, tovaglioli e biancheria da bagno, dove non possano essere usate tovaglie 
monouso. 

SERVIZIO AMMINISTRATIVO Gli uffici amministrativi sono aperti dal lunedì al 
giovedì dalle 9.00 alle 11.30 e il venerdì dalle 9.00 alle 11.00. Il servizio 
amministrativo si occupa dell’espletamento di tutte le attività connesse alla 
gestione dell’ente. 
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RAPPORTI CON I SERVIZI DI RIFERIMENTO 
I servizi di riferimento di ogni ospite, dopo la fase iniziale dell’inserimento, 
vengono periodicamente aggiornati sull’andamento dell’inserimento attraverso 
verifiche concordate presso la struttura stessa (e conseguente visita all’utente) 
oppure presso i servizi stessi. 

Semestralmente viene trasmessa copia del progetto terapeutico individualizzato 
aggiornato, relazioni sulle attività svolte e sulla situazione dell’utente. 

E’ previsto, su richiesta dei servizi, la partecipazione degli operatori a momenti di 
verifica degli organi U.V.I. territoriali. 
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ORGANICO 
L’organico complessivo del personale corrisponde ai requisiti del Decreto 
n.5 del 10 gennaio 2011: 
 
 

Profilo Qualifica 
funzionale 

Min.die/
ospite 

Medico  Psichiatra 9 
 

Personale di 
riabilitazione 

  
 
 
 

72 

TDR 
Terapista occupazionale 
Educatore professionale 
 

Infermiere  24 
Psicologo  6 
Assistente 
sociale 

 9 

Personale 
amministrati
vo 

 
Assistente Amm.vo 

 
3 

• Volontari, Tirocinanti 

Direttore Sanitario: Dott. Salvatore Ventriglia  
Referente Servizio: Dott.ssa. Flora Capitelli 
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 PROCEDURE DI AMMISSIONE 
L’accesso è autorizzato dal Dipartimento di Salute Mentale (DSM) del Distretto 
sanitario. L'accesso avviene tramite la UOCSM. Può essere effettuato 
direttamente, recandosi in sede o tramite appuntamento telefonico, per ricevere 
informazioni, richiedere un primo colloquio di accoglienza e/o di valutazione.  

Per ottenere la prestazione richiesta, occorre presentare specifica impegnativa del 
Medico di Medicina Generale e pagare il ticket, se dovuto.  

L’inserimento nel centro diurno della persona avviene su proposta del Centro di 
Salute Mentale territorialmente competente, che condivide con l'equipe di 
struttura il progetto e la proposta di inserimento. Accertata la disponibilità del 
posto, il referente del Dipartimento di Salute Mentale presenta il paziente al 
Centro Diurno per concordare assieme gli obiettivi e le modalità di interventi 
personalizzati, attraverso Progetti Terapeutici Riabilitativi Individuali, e il periodo 
indicativo d’inizio. Generalmente, viene programmato un primo incontro presso la 
sede del C.S.M. tra lo psichiatra del servizio pubblico, i referenti di struttura, 
l'utente e i suoi riferimenti. Segue la fase di pre-inserimento con visite ed incontri 
programmati per favorire la conoscenza degli ambienti, degli ospiti e degli 
operatori. Tale modalità garantisce l'inserimento graduale dell'utente. Ad 
inserimento avvenuto, l’equipe svolge specifici incontri di gruppo, colloqui 
informativi sull'organizzazione e sulle regole comunitarie per favorire 
l'adattamento dell'utente al contesto e la sua integrazione nel gruppo.  

Durante l'inserimento il gruppo di lavoro programma interventi di provata 
efficacia, tra i quali social skills training, psicoeducazione familiare, terapia 
cognitivo comportamentale, inserimenti lavorativi supportati, finalizzati ad 
attivare e/o recuperare le abilità personali e sociali. Gli operatori garantiscono il 
costante rapporto con i referenti del C.S.M. inviante, che monitora e aggiorna il 
progetto terapeutico riabilitativo attraverso regolari incontri di verifica con i 



 
 
 
 
 
 

 
 

 - 23 - 
 
 

 

 
 

Carta dei servizi  
CENTRO DIURNO PSICHIATRICO “TIFATA” 

San Prisco (CE) Località Vignarella - Tenuta Tifata 
Come previsto dal DCA 51 del 04/07/ 2019 

PG 06 Revisione: 01 08/08/2025 Pagina 23 di 47 
 

referenti di struttura, l’utente ed i suoi riferimenti (familiari, caregivers, 
amministratore di sostegno, tutore). 

Attivazione del servizio 
Il servizio viene attivato attraverso la richiesta dei Servizi Sociali del Dipartimento 
di Salute Mentale di competenza territoriale secondo la seguente procedura: 

• richiesta di inserimento 

• colloquio informativo-conoscitiva della situazione clinica e psico-sociale della 
persona e visita del Centro 

• accoglienza e apertura della Cartelle Clinica 

Segue un tempo di osservazione in cui l’educatore raccoglie, attraverso 
osservazioni strutturate e non, ulteriori dati ed elementi significativi al fine di 
poter predisporre, supervisionato dal Coordinatore, il Piano di Trattamento 
Riabilitativo (PTR) in coerenza con il Piano di Trattamento Individuale (PTI). 

Tale programma riabilitativo viene stilato e firmato dalle parti interessate. 

Ciascun Progetto prevede l’assegnazione di un case manager. 

Il progetto terapeutico riabilitativo è soggetto a verifiche semestrali con 
monitoraggio e verifica del raggiungimento degli obiettivi. 

Fasi dell’intervento 

Fase dell’accoglienza: 

Interventi: 

1. colloquio\visita 

2. inserimento 

3. apertura della cartella clinica 
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4. osservazione 

Strumenti: 

• schede di osservazione 

• diari infermieristici\educativi 

• cartella clinica 

• relazioni  

1. la prima fase della conoscenza del servizio avviene attraverso un colloquio ed 
una visita al centro per raccogliere la consensualità dell’utente 

2. segue la fase dell’inserimento con l’accompagnamento ed il sostegno di un 
operatore 

3. si procede all’apertura della Cartella Clinica 

4. inizia il tempo dell’osservazione e della raccolta dei dati significativi dell’ospite 

Fase della presa in carico 

Interventi: 

1. definizione del Progetto riabilitativo 

2. attività di monitoraggio 

Strumenti: 

• cartella clinica 

• schede di osservazione 

• scale di valutazione (VADO –BPRS-CAN-LQL) 

• moduli specifici 



 
 
 
 
 
 

 
 

 - 25 - 
 
 

 

 
 

Carta dei servizi  
CENTRO DIURNO PSICHIATRICO “TIFATA” 

San Prisco (CE) Località Vignarella - Tenuta Tifata 
Come previsto dal DCA 51 del 04/07/ 2019 

PG 06 Revisione: 01 08/08/2025 Pagina 25 di 47 
 

1. Riordino delle informazioni raccolte attraverso l’osservazione e la scheda 
anamnestica. 

2. Stesura del Piano di Trattamento Riabilitativo 

3. Definizione delle aree di intervento 

4. Scelta delle attività riabilitative (cura della persona, consolidamento abilità di 
base, laboratori espressive, 

gestione del tempo libero) 

5. verifiche periodiche 

Fase della dimissione 

Interventi: 

1. accompagnamento alla dimissione 

2. contatti con il territorio 

Strumenti: 

• cartella clinica 

• modulo di dimissione 

Il Piano di Trattamento Individuale 
Il Progetto di Trattamento Individuale (di seguito PTI) è lo strumento di 
programmazione che contiene le finalità dell’inserimento, gli obiettivi specifici, le 
risorse necessarie al loro raggiungimento, le modalità attraverso le quali gli 
operatori operano, le verifiche periodiche per il monitoraggio degli obiettivi 
programmati. Gli obiettivi contenuti nel PTI sono individualizzati, improntati alla 
gradualità, coerenti e congruenti con l’obiettivo generale dell’inserimento da parte 
dell’equipe inviante. Il PTI segue una durata e una modalità precise di 



 
 
 
 
 
 

 
 

 - 26 - 
 
 

 

 
 

Carta dei servizi  
CENTRO DIURNO PSICHIATRICO “TIFATA” 

San Prisco (CE) Località Vignarella - Tenuta Tifata 
Come previsto dal DCA 51 del 04/07/ 2019 

PG 06 Revisione: 01 08/08/2025 Pagina 26 di 47 
 

progettazione. Risponde ad una specifica metodologia di intervento rispetto la 
quale tutti gli operatori delle equipe Centro Diurno Tifata sono stati formati e si 
tengono costantemente aggiornati. 

L’equipe di lavoro è chiamata a predisporre un’analisi delle abilità presenti e delle 
abilità da potenziare, nonché la definizione di linee di intervento o di lavoro, le 
risorse ed i supporti necessari al raggiungimento di quanto previsto dalla 
programmazione. Il PTI prevede l’adozione di una modulistica funzionale adottata 
dagli operatori che recepisce la metodologia di riferimento. 

Qualora si individui la necessità di proseguire nel percorso riabilitativo per il 
raggiungimento degli obiettivi previsti, si concorderanno nuovamente tempi e 
modalità con l’equipe territoriale del Servizio Psichiatrico di riferimento. 

 

LISTA DI ATTESA 
 

Si rimanda alla lista di attesa in capo al DSM 

 

DIMISSIONI 
Le modalità della dimissione possono essere: 

1. programmata 

2. trasferimento ad altra struttura 

3. trasferimento ad altra struttura urgente (ricovero ospedaliero) 

4. autodimissione 
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Anche la richiesta di dimissioni viene sottoposta a valutazione della commissione 
U.V.I. territoriale. Al momento dell’uscita dal servizio viene consegnata all’utente 
tutta la documentazione personale, il corredo e gli oggetti di sua proprietà. 

Il servizio redige una relazione relativa al periodo di permanenza da consegnare ai 
servizi e rimane a disposizione di eventuali strutture nelle quali l’utente dovesse 
essere inserito. 

 

RICHIESTA DI DOCUMENTAZIONE SANITARIA 
Qualsiasi documentazione necessaria durante il periodo di presa in carico, come 
ad esempio cartella clinica, certificati medici, relazioni cliniche, documentazione 
ecc, può essere richiesta compilando l’apposito modulo per la richiesta della 
documentazione sanitaria, modulo presente nella sede operativa e comunque 
liberamente scaricabile dal sito web dell’Organizzazione. 

Modalità di rilascio 
Santiago provvede al rilascio entro 7 giorni dalla richiesta. La consegna della 
richiesta avviene in busta chiusa recante la scritta “Riservata personale – dati 
sensibili”, presso la sede operativa. Il rilascio della copia della documentazione 
sanitaria è gratuito. 

 

COSTI DEL SERVIZIO IN CONVENZIONE 
Le prestazioni rese in regime di Accreditamento, una volta validate dall’ASL 
competente sono per il 100% a carico del Servizio Sanitario Regionale,  - tariffa di 
riferimento è di € 112,74 (Decreto 11 del 9 febbraio 2018) 
 



 
 
 
 
 
 

 
 

 - 28 - 
 
 

 

 
 

Carta dei servizi  
CENTRO DIURNO PSICHIATRICO “TIFATA” 

San Prisco (CE) Località Vignarella - Tenuta Tifata 
Come previsto dal DCA 51 del 04/07/ 2019 

PG 06 Revisione: 01 08/08/2025 Pagina 28 di 47 
 

COSTI DEL SERVIZIO PRIVATO 
Le prestazioni in regime privato saranno rese sulla base delle tariffe previste dalla 
Regione Campania- Decreto 11 del 9 febbraio 2018 e in ogni caso, solo dopo la 
produzione di un preventivo dettagliato del costo degli interventi e la sua 
accettazione da parte dell’Utente. La tariffa di riferimento è di € 112,74 al giorno.  

ONERI A CARICO DEGLI UTENTI  
Sono a carico degli Utenti le seguenti prestazioni:  
- I farmaci utilizzati  
- I presidi per l’incontinenza (se utilizzati)  
- Le spese personali (sigarette, hobby etc.)  
- Eventuali costi per attività extra  

 
 
 

ALIMENTI – FARMACI: 
Nel rispetto della normativa vigente in tema di igiene di prodotti alimentari, al fine 
di ridurre i rischi di tossicoinfezioni e garantire la sicurezza degli ospiti, la 
struttura ha disposto le seguenti regole di comportamento che i familiari ed amici 
devono rigorosamente rispettare: 

non è consentito introdurre nella struttura alimenti, alcol, farmaci e cibo 
confezionato in casa e facilmente avariabile senza essere autorizzati 
dall’amministrazione e dai responsabili di struttura. 
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OGGETTI PERSONALI: 
Saranno disponibili agli utenti delle cassette chiuse a chiave nelle quali è 
possibile riporre gli oggetti personali 

MENU’ TIPO 
Il centro Diurno ha elaborato due menù tipo: uno estivo ed uno invernale, 
improntati entrambi su una turnazione mensile di quattro settimane. 

Verifica del gradimento: Sarà effettuata una valutazione dei gusti personali in 
ambito alimentare sia nella fase di ingresso in struttura sia durante la 
permanenza; infatti tale valutazione, ripetuta con cadenza ciclica, potrà mettere in 
evidenza altri aspetti o modifiche insorte nel tempo, al fine di poter assicurare e 
garantire all’ospite adesione a schemi nutrizionali equilibrati, per non incorrere in 
malnutrizione. Saranno messe in atto misure finalizzate a valutare la gradevolezza 
del pasto e la quantità degli scarti. 
Le diete speciali: Saranno garantite diete speciali per patologia o per motivazioni 
etico-religiose (es. musulmani, vegetariani, vegani...). Tali varianti, ugualmente 
elaborate da personale con qualifica professionale specifica, dovranno prevedere 
preparazioni alimentari il più possibile similari al menù di base. A titolo 
esemplificativo, si citano la più frequenti diete speciali: Dieta per allergie-
intolleranze alimentari Dieta ipocalorica Dieta senza glutine Dieta per 
diabete Dieta ipercalorica Dieta povera di grassi Dieta a ridotto apporto di 
fibra Dieta iposodica.  
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COME RAGGIUNGERCI 
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Il Centro Diurno Tifata si trova in Località Vignarella – San Prisco (CE). 
La struttura è situata in un complesso rurale- turistico, a breve distanza dalle 
principali vie di comunicazione, e dotata di parcheggi lungo il perimetro. 

Si trova a 4 Km dal casello dell’Autostrada A1- casello di Santa Maria Capua 
Vetere e a 3 Km dall’imbocco della SS700, variante ANAS  

 



 
 
 
 
 
 

 
 

 - 32 - 
 
 

 

 
 

Carta dei servizi  
CENTRO DIURNO PSICHIATRICO “TIFATA” 

San Prisco (CE) Località Vignarella - Tenuta Tifata 
Come previsto dal DCA 51 del 04/07/ 2019 

PG 06 Revisione: 01 08/08/2025 Pagina 32 di 47 
 

CONTATTI E ORARI CENTRO DIURNO TIFATA 
Gli Uffici amministrativi per informazioni relative al Centro Diurno sono ubicati 
in: 

Località Vignarella San Prisco (CE).  
Il Centro è aperto dal lunedi al sabato dalle 8:30 alle 17:00.  

E’ preferibile fissare un appuntamento al numero seguente per concordare un 
appuntamento presso il nostro Centro.  

Per info contattare il numero seguente: 

• Tel 3294118989 
 
La sede legale della Cooperativa Santiago si trova invece in Via Agostino Stellato, 
snc complesso EOS sc.B int.10 –  81054 – San Prisco (CE) 

• TEL. 0823/890188 - FAX  0823/589728    
Mail: santiago.amministrazione@gmail.com  
Pec: santiagocoop@legalmail.it 
Orario attività segreteria Cooperativa Sociale Santiago: 
dal lunedì al venerdì dalle ore 9,00 alle ore 13,00  

mailto:santiago.amministrazione@gmail.com
mailto:santiagocoop@legalmail.it
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STANDARD ED IMPEGNI DI QUALITA’ 
La Cooperativa Sociale Santiago mantiene attivo un Sistema di Gestione per la 
Qualità conforme alla Norma UNI EN ISO 9001/2015, come mezzo per assicurare 
che i propri prodotti e servizi siano gestiti e tenuti sotto controllo, in riferimento 
alla qualità, e rispondano alla norma di riferimento. 

Il principale criterio che guida il sistema Gestione della Qualità è la ricerca della 
piena soddisfazione dell’utente, avendo come finalità il miglioramento continuo 
delle prestazioni.  

Gli obiettivi per la qualità sono stabiliti ogni anno sulla base delle esigenze 
dell’organizzazione e sulla base delle esigenze dei clienti. La direzione della 
Cooperativa verifica, approva, monitora e riesamina periodicamente gli obiettivi 
per la qualità contenuti nel PdQ annuale. Tali obiettivi traducono operativamente 
e nel dettaglio le direttive generali indicate nella politica della qualità consortile. 

Il principale criterio che guida il sistema Gestione della Qualità è la ricerca della 
piena soddisfazione dell’utente, avendo come finalità il miglioramento continuo 
delle prestazioni.   
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INDICATORI STANDARD DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO 

 

Nella fase di richiesta di accesso 

Fattore di qualità Standard operativo 
garantito 

Indicatore 

Completezza/correttezza 
delle informazioni 
all'utenza 

Descrizione e condivisione 
con l'utenza delle 
informazioni inerenti criteri 
e procedure di ammissione e 
permanenza in struttura 

Descrizione e condivisione 
con l'utenza delle modalità 
di compartecipazione 
economica al servizio 
(tariffe) 

 

almeno n. 1 colloquio di 
conoscenza con 
consegna materiale 
informativo (carta dei 
servizi ecc;) 

 

Rispetto dei criteri di 
priorità previsti da 
regolamento in caso di 
disponibilità di posti 
inferiore alle richieste 

 

determinazione lista d'attesa 

 

100% rispetto dei criteri 
definiti dal regolamento 
nella determinazione 
della lista di attesa 

Comunicazione formale 
all’utenza in lista di 
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attesa nel 100% dei casi 

Nella fase di ingresso 

Fattore di qualità Standard operativo 
garantito 

Indicatore 

Completezza/correttezza 
delle informazioni, 
approccio all'utente 
nella fase d'accoglienza, 
supporto qualitativo e 
quantitativo 
all'inserimento 

 

Visita al centro diurno con 
utente e famigliare per la 
conoscenza e la 
presentazione. 

Passaggio delle informazioni 
con colloquio individuale e 
disponibilità ai chiarimenti 

 

rispetto delle procedure 
vigenti previste nei 
protocolli aziendali nel 
100% dei casi 

Adeguatezza delle 
condizioni igieniche e 
ambientali  

Pulizia giornaliera 

Pianificazione e 
realizzazione pulizie 
periodiche/straordinarie 

 

 

Cambio tovaglie Pulizia 
stoviglie e ripristino 
ambienti (sala pranzo) 

 

almeno n.1 intervento 
giornaliero di pulizia con 
compilazione scheda 
d'intervento 

definizione e 
realizzazione di una 
programmazione, su 
base annua, delle pulizie 
della struttura 

Utilizzo di tovaglie usa e 
getta. 

Lavaggio delle stoviglie e 
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ripristino degli ambienti 
dopo ogni pasto 

 

Adeguatezza del servizio 
di ristorazione 

 

Menu a proposte plurime 
con rotazione settimanale 

 

 

Menu personalizzati in caso 
di intolleranze alimentari 
e/o patologie certificate 

 

Modalità di 
somministrazione pasti 

 

Almeno n.1 colloquio 
mensile con utente per 
scelta del menù 
giornaliero 

 

Garanzia di menu 
personalizzati, su 
prescrizione medica, nel 
100% dei casi 

 

Corretta applicazione 
delle procedure vigenti 
per la preparazione e la 
somministrazione pasti 
nel 100% dei casi 

Adeguata presenza del 
personale impiegato 
nell’assistenza diretta 

Rispetto dei parametri 
previsti dalle norme 
Regionali in materia 
accreditamento. 

Presenza del personale in 
modo proporzionato alla 
presenza degli utenti nelle 

 

Programmazione della 
turnazione nel rispetto 
dei parametri regionali 
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diverse fasi delle ore 
d'apertura. 

Adeguatezza dei piani di 
trattamento individuali 
(PTI) 

Revisione programmata 
massimo semestrale del PTI 
e/o al bisogno ovvero in 
corrispondenza di rilevanti 
delle condizioni dell’ospite. 
Condivisioni con i familiari 

almeno n.1 incontro con 
famigliari, e/o utente per 
condivisione e 
sottoscrizione iniziale 
PTI 

almeno n. 2 incontri 
annuali per revisione PTI 

Compilazione diario 
utente da parte del 
personale preposto 

Le attività riabilitative 
prevedono interventi 
nell’area: 

• della cura del sé 

• della competenza 
relazionale 

• della gestione 
economica 

• delle abilità sociali 

"Assemblea degli utenti" 
utile alla programmazione 
delle attività  

 

 

Realizzazione di attività di 
animazione e stimolazione 
relazionale 

 

 

Realizzazione di eventi 
comunitari di 

almeno n.1 incontro 
settimanale con gli 
utenti per 
programmazione attività. 

 

almeno n.1 incontro 
settimanale di 
stimolazione relazionale 

garanzia n. ore di 
animazione in base a 
standard stabiliti da 
normativa regionale  



 
 
 
 
 
 

 
 

 - 38 - 
 
 

 

 
 

Carta dei servizi  
CENTRO DIURNO PSICHIATRICO “TIFATA” 

San Prisco (CE) Località Vignarella - Tenuta Tifata 
Come previsto dal DCA 51 del 04/07/ 2019 

PG 06 Revisione: 01 08/08/2025 Pagina 38 di 47 
 

socializzazione  

almeno n. 3 eventi 
comunitari annui di 
socializzazione 

Adeguatezza delle 
informazioni 

Passaggio di informazioni 
quotidiano con i famigliari 
sull'andamento giornaliero 
dell'utente. 

 

 

 

Aggiornamento della 
Bacheca Informativa 
presente nel centro diurno 

almeno n. 1 contatto 
giornaliero per passaggio 
informazioni 

almeno n. 2 incontri 
annuali per 
aggiornamento familiari 
- assemblea delle 
famiglie 

 

Rispetto delle procedure 
vigenti in materia di 
aggiornamento e 
gestione della Bacheca 
Informativa nel 100% dei 
casi 

Compilazione giornaliera 
del diario delle consegne 
da parte di ciascuna 
figura professionale al 
termine del proprio 
turno di lavoro. 
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Personalizzazione degli 
interventi 

Garanzia di un punto di 
riferimento stabile per 
l'utente per un ottimale 
monitor aggio dei bisogni e 
delle risorse specifici della 
persona mediante 
l’individuazione di un case 
manager 

individuazione ed 
assegnazione di un tutor 
per ogni utente nel 100% 
dei casi 

 

Umanizzazione degli 
interventi 

Garanzia di un servizio 
cortesia per agevolare i 
percorsi ai pazienti non 
udenti e/o non vedenti 

Presenza in tutta la 
struttura di 

indicatori luminosi e 
sonori e di percorsi 

sensoriali con 
bastoni sonori 

Umanizzazione degli 
interventi  

Accoglienza degli ospiti e 
familiari 

Presenza di sala di 
attesa con posti a 

sedere, 
climatizzazione e 

distributori 
bevande/alimenti 

Umanizzazione degli 
interventi 

Accoglienza degli ospiti e 
familiari 

Presenza di spazi 
esterni – area verde 
con sedute per una 
sosta gradevole degli 
ospiti e dei familiari 
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.  
 

Umanizzazione degli 
interventi 

Accoglienza degli assistiti in 
base alle diverse esigenze 
relative all’età, al genere e a 
particolari condizioni di 
salute e fragilità fisica e/o 
psicologica (ad esempio 
presa in carico in modo 
protetto) e che tenga conto 
delle specificità religiose, 
etniche e linguistiche (ad 
esempio rispettando 
eventuali orari di preghiera, 
limitando per quanto 
possibile l’assistenza a 
operatori dello stesso sesso 
dell’assistito) 

Presenza di 
procedura per 

l’Umanizzazione 
nell’accoglienza 

Gestione dell’emergenze 
(infortuni, malessere, 
allontanamento 
dell’ospite dalla 
struttura) 

Esecuzione di interventi 
appropriati, tempestivi, 
efficaci ed efficienti a tutela 
della sicurezza e della salute 
degli ospiti 

Applicazione e rispetto 
dei protocolli aziendali 
vigenti nel 100% dei casi 
e delle situazioni di 
emergenza 

Orari e giornate di 
apertura 

Orari e giornate di apertura 
standard garantiti  

Apertura per 6 giorni a 
settimana 
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Apertura media 8 ore 
giornaliere  

Formazione 
aggiornamenti e 
verifiche 

Programma annuale degli 
interventi formativi in favore 
del personale  

 

Ore /operatore annuali 
come da ECM. 

Per gli altri operatori: 
Almeno 22 ore annuali 
di formazione per 
operatore  

Segnalazione reclami Padronanza delle procedure 
e dei protocolli vigenti da 
parte del personale 

 

Rispetto delle tempistiche di 
esito alle segnalazioni ed ei 
reclami previste dalla 
presente Carta dei Servizi 

Almeno n. 1 verifica 
annuale per ogni singolo 
operatore, con 
determinazione di 
punteggio di esito e 
corrispondente 
attribuzione di incentivi 

 

Esito entro 15 giorni nel 
100% dei casi ordinari 
{salvo proroga di ulteriori 
15 giorni per casi di 
specifica complessità 
adeguatamente motivata 

Nella fase di dimissione 
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Fattore di qualità Standard operativo 
garantito 

Indicatore 

Continuità assistenziale 
a seguito delle 
dimissioni dalla 
struttura 

Garanzia di risposta ai 
bisogni di orientamento e 
sostegno/accompagnamento 
della persona e della 
famiglia, alla dimissione dal 
Centro Diurno 

Elaborazione di progetto 
multidimensionale, in 
collaborazione con il 
DSM e figure sanitarie 
proposte, nel 100% dei 
casi 
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LA RILEVAZIONE "CLIMA E QUALITA' DEL SERVIZIO" 
Santiago garantisce un costante monitoraggio dei processi assistenziali, al fine di 
verificare il livello di qualità del servizio ed eventuali interventi correttivi e/o di 
sviluppo. 

Tale attività comprende misurazioni e monitoraggi che riguardano pertanto:      

• la soddisfazione degli utenti e delle loro famiglie; 

• il clima lavorativo percepito dagli operatori; 

• I processi assistenziali e la loro adeguatezza;   

• la registrazione, il trattamento e la soluzione delle problematiche 
evidenziate.     

Il Responsabile qualità provvede a pianificare e attuare le attività di misurazione e 
monitoraggio necessarie ad assicurare la conformità dei processi agli obiettivi 
stabiliti e il miglioramento continuo delle prestazioni. 

Santiago assicura che il grado di soddisfazione del sistema servizio   operatori- 
utenti sia adeguatamente rilevato e analizzato tramite:   

la somministrazione annuale agli utenti del Centro Diurno (e/o ai familiari di 
questi) di un apposito questionario di rilevazione della qualità percepita; 

la somministrazione periodica agli operatori del Centro Diurno di un apposito 
questionario quale strumento funzionale alla rilevazione del clima lavorativo 
percepito e di eventuali osservazioni/suggerimenti utili al miglioramento del 
servizio. 
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 PROCEDURE DEI RECLAMI E NON CONFORMITÀ 
I reclami e gli esposti relativi al servizio erogato devono essere riportati in forma 
scritta e contenere le generalità del proponente, sia se annunciati telefonicamente 
che direttamente. A decorrere da tale momento, essi dovranno essere sottoscritti 
entro cinque giorni. Il Coordinatore del servizio provvederà, poi, direttamente, a 
protocollarli nel Protocollo riservato del Servizio. I reclami e gli esposti anonimi 
non verranno presi in considerazione. Il Coordinatore del Servizio risponde in 
forma scritta, entro 15 giorni dalla data di presentazione. Egli, nell’ambito delle 
sue competenze, si impegna a rimuovere le cause che hanno generato il reclamo o 
il ricorso. Ogni mese, inoltre, il Coordinatore del servizio redige una relazione sui 
reclami che sarà trasmessa sia al Responsabile di Santiago che al Responsabile 
dell’ASL TERRITORIALE. 
Gestione dei Reclami 
Qualsiasi segnalazione o reclamo ricevuto, va segnalato:  

• se verbale o telefonico, mediante la compilazione del modulo MOD 09  
“Scheda reclamo/osservazione/suggerimento” e la consegna al 
Responsabile Rapporti con il Pubblico che coinvolgerà la funzione 
interessata dal reclamo 

• se scritto, mediante la compilazione del modulo MOD 09 “Scheda 
reclamo/osservazione/suggerimento”, liberamente scaricabile dal sito web 
dell’Organizzazione, e consegna immediata del documento (lettera, fax etc..) 
al Responsabile Rapporti con il Pubblico ed al referente qualità. 

Il Responsabile Rapporti con il Pubblico, insieme al Direttore Sanitario ed il 
responsabile della funzione interessato dalla segnalazione / reclamo, valuta la 
fondatezza del reclamo, comunicando al cliente, mediante lettera scritta, le 
motivazioni, le possibili ipotesi di soluzione e, quando vi è la possibilità che il 
reclamo sia fondato, la persona incaricata della risoluzione del problema. 
Copia della lettera verrà archiviata nel raccoglitore “Reclami” a cura del referente 
qualità. 
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Il responsabile della funzione interessata ha il compito di comprendere le cause 
che hanno originato il reclamo ed una volta verificata la sua fondatezza, di 
attuare tutte le misure necessarie, concordate con il referente qualità ed il 
responsabile dell’area o settore di riferimento e con il cliente, per soddisfare le 
condizioni previste: sarà contemporaneamente aperto dal Referente Qualità un 
rapporto di Non Conformità, Azione Correttiva.  
Individuate le cause e le modalità d’azione per la risoluzione del problema il 
cliente verrà informato dal Responsabile Rapporti con il Pubblico attraverso 
una lettera firmata per approvazione anche dal Direttore Sanitario o dal 
referente qualità, delle procedure seguite per la risoluzione del problema. 

Gli utenti e/o i loro familiari possono presentare osservazioni, proposte o reclami 
nei confronti di atti, comportamenti, situazioni che neghino o limitino, 
direttamente o indirettamente, la fruizione delle attività, esercitando il proprio 
diritto attraverso: 

• lettera in carta semplice indirizzata al Coordinatore del Servizio inviata o 
consegnata alla sede operativa della Cooperativa Sociale sita in S. Prisco. 
alla Località Vignarella snc segnalazione telefonica al  TEL. 3294118989    

•  mail santiago.amministrazione@gmail.com  

• compilazione del modulo di reclamo allegato alla carta dei servizi. 

Le osservazioni, le comunicazioni e i reclami dovranno essere presentati, di 
norma, entro 5 giorni dal momento in cui l’utente e/o il familiare sia venuto a 
conoscenza di quanto ritiene lesivo dei propri diritti. 

La cooperativa si impegna a rispondere, compatibilmente con le norme del D.L. 
196/2003, immediatamente alle segnalazioni di più agevole definizione. 

mailto:santiago.amministrazione@gmail.com
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Per i reclami che non trovino, per obiettive ragioni, una soluzione immediata, la 
cooperativa si impegna a fornire una risposta scritta entro 15 giorni dalla 
presentazione. 

Qualora la risposta sia interlocutoria o provvisoria conterrà anche i tempi previsti 
per le azioni correttive e pianificate. 

DISSERVIZI 
Come già anticipato in premessa, la presente Carta dei Servizi adottata da 
Santiago, rappresenta da un lato uno strumento di divulgazione e di comunione 
di intenti tra l’Organizzazione e l’utenza che accede ai suoi servizi, e dall’altro uno 
strumento dinamico per il miglioramento dei servizi stessi erogati da Santiago.  
In che modo la Carta si fa promotrice di miglioramento? 
Attraverso l’analisi di tutte le articolazioni di Santiago, della sua struttura e dei 
suoi servizi, infatti, è possibile prevedere quelli che sono i disservizi potenziali, 
che si potrebbero verificare durante il normale esercizio delle attività, e quindi 
intervenire in modo preventivo, perché non si verifichino. 
Il disservizio consiste nel pessimo funzionamento di un servizio, che è cosa ben 
diversa da un evento avverso e/o sentinella per i quali Santiago ha elaborato delle 
apposite procedure di gestione e monitoraggio, definite e realizzate sulla base di 
raccomandazioni e linee guida individuate a livello nazionale.  
Nell’ambito delle attività svolte da Santiago i disservizi che hanno una possibilità 
di verificarsi, e per i quali interviene tutti i giorni per evitare che si verifichino, 
sono: 
- Errori in fase di accettazione dell’utente 
- Ritardi nella lista di attesa 
- Incomprensioni operatore/utente (non di natura farmacologica) 
- Disagi di varia natura non collegati a terapie, somministrazioni, procedure 
assistenziali. 
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Per ognuno di questi Santiago interviene ogni giorno su formazione del personale 
interessato, con procedure chiare e trasparenti per ridurre al minimo la 
possibilità che anche uno di questi possa in qualche modo pregiudicare 
l’esperienza dell’utente che decide di accedere ai servizi di Santiago.  
A tutto ciò infatti, Santiago aggiunge la possibilità per l’Utente o suo tutore di 
segnalare qualsiasi episodio alla nostra Direzione, così che quell’episodio benché 
sporadico, rappresenti un’opportunità per migliorare un servizio e aumentarne 
positivamente anche l’impatto con l’utente  

UFFICIO LEGALE 
Al fine di facilitare la risoluzione di eventuali problematiche legate ad eventi di 
rischio sanitario, Santiago mette a disposizione l’ufficio legale disponibile 
telefonicamente dalle 9,30 alle 13,00 dal lunedì al venerdì al numero 
0823/890188  

REVISIONE 
La carta dei servizi viene revisionata annualmente e ogni qualvolta se ne ravveda 
la necessità. 

 
La Presidente 
Flora Capitelli 
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