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La Cooperativa Servizi Sociali La Goccia nasce il 17 luglio
1986 a Bassano del Grappa per iniziativa di alcune
persone sensibili alle problematiche sociali e decise ad
avviare un'attività qualificata nel settore dei servizi socio-
assistenziali.
Dopo più di 35 anni di lavoro nel territorio bassanese,nella
provincia di Vicenza, di Padova e di Treviso, la Cooperativa
oggi conta un numero significativo di servizi che gestisce
direttamente o per conto di Enti pubblici e/o privati relativi
a servizi dell'area anziani, della salute mentale, dei servizi
territoriali e della prima infanzia.
La Cooperativa nella gestione di ciascuno di questi servizi
cerca di costituire un'équipe con l'obiettivo di promuovere
l'integrazione pubblico-privato,attivando sinergie che
migliorino la qualità dei servizi. Aderendo allo spirito che
l’ha fatta nascere, la Cooperativa non prevede semplici
dipendenti ma soci, che si impegnano con professionalità
e competenza ponendo al centro del lavoro la persona in
tutti i suoi aspetti.

1. PRESENTAZIONE
COOPERATIVA
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La Cooperativa, senza fini di lucro, ha la scopo di
perseguire l’interesse generale della comunità, dalla
promozione umana all'integrazione sociale dei cittadini,
attraverso la gestione di servizi socio-sanitari ed
educativi.

La quasi totalità dei lavoratori impegnati nell'attività della
Cooperativa sono soci ed in quanto tali si ispirano ai
principi che sono alla base del movimento cooperativo, e
quindi la mutualità, la solidarietà, la democraticità,
l'impegno, l'equilibrio delle responsabilità rispetto ai ruoli,
lo spirito comunitario, il legame con il territorio, un
equilibrato rapporto con lo Stato e le Istituzioni Pubbliche.
Crediamo nel coinvolgimento nella comunità, pertanto La
cooperativa cerca di costruire relazioni solide con la
comunità locale, evidenziando l'importanza di essere
connessi con l'ambiente circostante.

E' una nostra finalità perseguire il soddisfacimento e il
benessere delle persone che beneficiano del nostro
intervento riabilitativo e/o assistenziale

1.1 MISSION
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In sede di dichiarazione dei redditi, il contribuente che desidera
sostenere i nostri progetti può destinare la quota del 5 per mille
della propria Irpef - senza che questo comporti alcun aggravio
d'imposta - alla Cooperativa La Goccia semplicemente
apponendo lo propria firma nell'apposito riquadro e inserendo
come destinatario: 
Servizi Sociali La Goccia s.c.s. a r.l. - codice Fiscale
00882110240.

1.2 IL 5 PER MILLE
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La Carta dei Servizi è il patto tra la struttura e i cittadini. I/
suo contenuto rappresenta un impegno, che la Comunità
Terapeutica Riabilitativa stipula nei confronti dell'utente
che usufruisce dei suoi servizi. La carta dei servizi
costituisce un importante strumento di cui la C.T.R.P. si
dota per informare dei diritti e delle condizioni inerenti la
fornitura dei servizi e lo svolgimento delle attività
terapeutico - riabilitative.

Nostro intento è offrire un servizio che risponda alle
esigenze di ciascuna persona e segua i principi della
trasparenza dell'informazione, dell'accesso e della
partecipazione

Nella Carta vengono enunciati gli standard di qualità, che
possono essere controllati direttamente dal residente, e
informa sulle modalità di segnalazione di un disservizio.

La Carta dei Servizi è flessibile, affinché le informazioni in
essa contenute possano essere aggiornate con frequenza.

Desideriamo offrire a ciascuna persona che usufruisce del
servizio una serie di prestazioni che rispondano a standard
qualitativi Regionali al fine di garantire una permanenza
confortevole in tutti gli aspetti.

2. PRESENTAZIONE 
CARTA DEI SERVIZI
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La carta dei servizi è stata redatta in coerenza a quanto
contenuto nei seguenti riferimenti normativi: - direttiva del
Presidente del Consiglio dei ministri del 27/1/1994 che
istituisce per la prima volta in Italia la carta dei servizi, La legge
273/95 che prevede la pubblicazione di schemi generali di
riferimento per le carte dei servizi, la legge 328/2000 che
prevede l'adozione della carta dei servizi come requisito
necessario ai fini dell'accreditamento, la legge regionale
22/2002 che fissa le norme generali in tema di autorizzazione e
accreditamento delle strutture sanitarie e socio-sanitarie e
sociali, le DGR 1616/2008 e 2266/2016 le quali attribuiscono
alla carta dei servizi valenza ai fini autorizzativi, il Progetto
obiettivo sulla tutela salute mentale (DGR 651/2010) e il D.lgs
n.281/1997 "Le strutture residenziali psichiatriche” e
deliberazione della Giunta Regionale n. 371 del 08 aprile 2022.

3. CONTESTO ISTITUZIONALE 
E NORMATIVA DI 
RIFERIMENTO

_______

•
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IMPARZIALITA’: la CTRP "Villa" assicura ad ogni persona interventi
assistenziali, educativi e riabilitativi, a seconda del proprio progetto
personale garantendo le priorità di ordine sanitario e assistenziale. Le
regole relative ai rapporti tra gli utenti e il servizio si ispirano al
principio di obiettività, imparzialità e reciprocità cosi come il
comportamento professionale del personale operante nella struttura.

DIRITTO DI SCELTA: inteso come la garanzia del cliente di avere la più
completa informazione sulle scelte terapeutiche e sul trattamenti che
lo riguardano e la possibilità di aderirvi in piena autonomia e libertà

La carta dei servizi costituisce un importante strumento di
cui la CTRP " La Villa" si dota per informare dei diritti e
delle condizioni inerenti la fornitura dei servizi e lo
svolgimento delle attività terapeutico-riabilitative.
Con le persone accolte nella Struttura è condiviso
l'auspicio che i principi qui enunciati trovino la giusta
collocazione all'interno dell'attività quotidiana e negli atti
regolativi di essa, nei suoi indirizzi programmatici e nelle
procedure per la realizzazione degli interventi.

UGUAGLIANZA: a tutti gli utenti della CTRP "Villa" sono assicurate, in
base al grado di bisogno riscontrato, opportunità di accesso a vari
servizi e prestazioni al fine di promuovere il benessere di ciascuno.
L'erogazione delle attività è ispirata al principio dell'uguaglianza dei
diritti dei cittadini senza alcuna distinzione per motivi di genere, razza,
lingua, religione, opinione politica, condizioni fisiche ed economiche.

+

+

+

+

+

+

+

4. PRINCIPI 
FONDAMENTALI
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CONTINUITA': la CTRP "Villa" garantisce continuità nell'erogazione del
servizio; in caso di un suo funzionamento irregolare o di una sua
interruzione saranno attivate tempestivamente procedure atte a ridurre
l'eventuale disagio.

TERRITORIALITA': a seconda delle condizioni personali dettate dalla
malattia e dal progetto terapeutico-riabilitativo personalizzato, essa
garantisce alla persona che vi risiede la possibilità di mantenere rapporti
e relazioni con amici e familiari, con ambienti significativi del suo
passato e di sua conoscenza.

PARTECIPAZIONE: alla persona che frequenta la CTRP "Villa " è
riconosciuta la possibilità di partecipare al miglioramento del servizio
attraverso l'informazione, l'espressione di pareri e la formulazione di
proposte favorendo l'instaurarsi con i responsabili della CTRP "Villa un
clima di reciproca valorizzazione, elemento indispensabile allo sviluppo
di un sempre maggiore stato di benessere.

SUSSIDIARIETA E COOPERAZIONE: il Servizio si pone come elemento
della più generale "rete dei servizi", partecipando con la propria
struttura e le proprie risorse professionali; favorisce la collaborazione
con le organizzazioni di volontariato e gli organismi di tutela dei diritti,
concordando con essi iniziative volte a migliorare la qualità della vita
dell'utente e promuovere la solidarietà sociale.

ATTENZIONE ALLA PERSONA: Poniamo scrupolosa attenzione alle
necessità dei residenti, impegnandoci a promuovere il loro benessere e
il percorso di riabilitazione attraverso progetti appositamente
personalizzati.

INTEGRAZIONE CON IL TERRITORIO: in tutte le fasi di erogazione del
servizio La CTRP "Villa" contribuisce alla realizzazione di reti che
facilitino l'integrazione sociale dell'utente attraverso l'utilizzo delle
risorse del territorio (ad esempio piscina, centri di aggregazione, cinema,
associazioni di volontariato, ecc.).

+
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5. LA POLITICA DELLA 
QUALITA’ VERSO I CLIENTI

L'impegno della Cooperativa è di individuare e misurare la
realizzazione delle attese d'ogni singola tipologia di clienti,
al fine di migliorarne con continuità la soddisfazione.

Sono clienti della Cooperativa:
I residenti della CTRP " La Villa”
I loro famigliari
Le associazioni di familiari
Le Aziende Sanitarie
I Dipartimenti di Salute Mentale.
La Comunità Locale e gli Enti Pubblici.
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I RESIDENTI della CTRP "Villa" attendono sollievo dalla
sofferenza, recupero di qualità di vita, reinserimento
sociale, completa informazione sulle scelte terapeutiche
e possibilità d'aderirvi in piena autonomia.

I FAMILIARI esprimono attese di trasparenza del
processo terapeutico e di rispetto degli impegni e dei
requisiti stabiliti nella Carta dei Servizi.

LAZIENDA SANITARIA LOCALE attende il rispetto dei
requisiti stabiliti dal Sistema 'accreditamento, che
rendono idonea le Strutture della Cooperativa a erogare le
prestazioni con garanzie di professionalità e sicurezza per
il cittadino. 

DIPARTIMENTO DI SALUTE MENTALE si aspetta di
condividere e verificare congiuntamente all'equipe della
residenza il progetto terapeutico degli utenti di cui ha la
titolarità nel percorso di presa in carico
Infine, 

LA COMUNITA’ LOCALE E GLI ENTI PUBBLICI del
territorio attendono l’integrazione delle attività della
Cooperativa nel territorio, un’adeguata risposta ai bisogni
emergenti nel territorio e il rispetto dei vincoli contrattuali*
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DSM: Ulss n. 7 Pedemontana

DEFINIZIONE E OBIETTIVI: la CTRP è una struttura sanitaria dove la
finalità è principalmente terapeutica e riabilitativa. | progetti
personalizzati desiderano accompagnare la persona nel recuperare
le capacità perdute, promuovendo la gestione di sé e della malattia
mentale e favorendo i processi di socializzazione.

DESTINATARI: pazienti provenienti dal territorio per i quali è
necessario un progetto terapeutico, riabilitativo e residenziale
personalizzato, in trattamento prolungato da verificare
periodicamente. La CTRP è indicata per pazienti con patologie
psichiatriche gravi, che abbiano risorse attivabili, con un progetto di
reinserimento, ad esclusione di: insufficienze mentali gravi,
personalità psicopatiche profondamente disturbate, disturbi della
personalità con importanti etero e autoaggressività o disturbi
antisociali, disturbo da uso di sostanze come diagnosi principale.
Tali pazienti, infatti, richiedono trattamenti più specifici in gruppi di
persone più omogenei per diagnosi

6. SERVIZIO
INVIANTE
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MEDICO PSICHIATRA della Cooperativa "La Goccia":
collabora con il Medico Psichiatra del DSM nel definire,
attuare e verificare i PTRP; coordina l'equipe negli
interventi terapeutici-riabilitativi; si affianca al Medico
Psichiatra del DSM nell'aggiornare e rivalutare
periodicamente l'andamento dei percorsi riabilitativi
degli utenti con i colleghi psichiatri di riferimento.
Contribuisce infine alla gestione della terapia
psicofarmacologica e delle acuzie dei pazienti ed è
coinvolto nell'organizzazione dei percorsi formativi e di
aggiornamento dell'equipe.

MEDICO PSICHIATRA del Dipartimento di Salute mentale
dell'Ulss 7 con funzioni di responsabile della struttura. Le
funzioni del medico responsabile di struttura sono:
definire e curare, in raccordo con la mini equipe del CSM,
gli accessi e le conclusioni dei percorsi, garantire i
collegamenti con i terapeuti di riferimento, gestire
attività di comunità, coordinare la definizione, attuazione
e verifica dei Progetti Terapeutici Riabilitativi
Personalizzati (PTRP), coordinare il gruppo di operatori
negli interventi terapeutici e favorire l'elaborazione
emotiva degli interventi relazionali.

ASSISTENTE SOCIALE Tiene i contatti le assistenti sociali
del csm, con il silas, gli amministratori di sostegno e i
familiari per garantire una continuità nel supporto delle
necessità amministrative ed economiche

*

*
*

*

*

*

*

La C.T.R.P. è una struttura sanitaria in cui la presenza
del personale è garantita sulle 24 ore. Le figure
professionali presenti nella CTRP sono:

7. IL PERSONALE
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COORDINATORE individuato tra le figure educative (ter.p o
educatore sanitario) con funzioni di gestione del personale e
dei presidi, sostegno all'attività programmatoria, integrazione
tra le varie professionalità e collaborazione alla definizione,
attuazione e verifica dei PTRP, per quanto di comp etenza.

PSICOLOGI collaborano alla definizione, attuazione e verifica
dei PTRP, per quanto di competenza, di gestire l'insieme delle
attività di gruppo settimanali, curare insieme al responsabile
gli accoglimenti e le conclusioni con una funzione di
accompagnamento graduale dell'utente all'interno della CTRP
e, da questa, all'esterno verso la comunità locale, garantendo
un periodo di continuità nella relazione terapeutica anche
dopo la dimissione.

INFERMIERI con la funzione primaria di garantire la continuità
assistenziale nella relazione terapeutica. Persegue con
l'equipe gli obiettivi della struttura e collabora alla definizione,
attuazione e verifica dei PTRP, per quanto di competenza.

TER.P/EDUCATORE SANITARIO: collabora alla definizione,
attuazione e verifica dei PTRP, per quanto di competenza,
coordinare l'insieme delle attività gruppali settimanali,
sviluppa azioni di prevenzione socio-educativa e socio-
culturale nel territorio instaurando rapporti con la comunità,
cura insieme al responsabile gli accoglimenti e le conclusioni
con una funzione di accompagnamento graduale dell'utente
all'interno della CTRP e, da questa, all'esterno verso la
comunità locale.

OSS collabora nella promozione delle autonomie personali, di
igiene personale e degli ambienti, promovendo la
partecipazione degli utenti secondo i PTRP

*

*

*
*

*
*
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Nelle CTRP si tengono durante la settimana gruppi terapeutici
riabilitativi, educativi di varie tipologie tra cui:
-Relazionali/cognitivi (educazione emotiva-relazionale)
-Organizzativi ed educativi
-Laboratoriali/occupazionali
-Sportivi/attività fisica
 organizzativi, espressivi, cognitivi e altri più specificamente
manuali. La riunione di equipe ha cadenza quindicinale. 
II responsabile della struttura conduce periodicamente un
gruppo con i familiari degli utenti.

La durata media di un percorso terapeutico riabilitativo in CTRP
La Villa  (comunità di tipo B) è di 24 mesi, eventualmente
prolungabili in caso di non raggiunti livelli di consapevolezza del
proprio percorso e di autonomia nella gestione di sé, delle
relazioni e della psicopatologia tali da consentire l'inserimento
in una struttura meno protetta. Nel caso di prolungamento della
necessità di inserimento, dovrà in ogni caso essere concordato
con l’equipe del CSM dell’Ulss 7.

8. ATTIVITA' DI GRUPPO

9. DURATA DEI PERCORSI 
IN CTRP
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In questa parte di documento viene presentato il modello di
riferimento del percorso intrapreso da un paziente che entra
nel circuito della linea riabilitativa residenziale. Il processo di
cura elaborato sulle autonomie del soggetto: quello di
identificare i passaggi fondamentali del percorso, stabilire i
tempi e sottolineare le criticità che ostacolano lo svolgimento,
da parte del paziente, di una vita soddisfacente, e che
motivano un percorso riabilitativo di questo tipo.

Le tre tappe fondamentali di un percorso residenziale sono:
L'accoglimento-presentazione
L'osservazione-progettazione-verifica;
La conclusione.

L'ACCOGLIMENTO-PRESENTAZIONE
Quando la mini equipe del CSM individua per un paziente il
bisogno e l'utilità di effettuare un percorso terapeutico
riabilitativo residenziale, si rivolge al Responsabile della
CTRP. Verificata la disponibilità, si effettua un incontro tra la
mini équipe del CSM e l'equipe della struttura per presentare
la storia del paziente, il progetto che sottende l'inserimento
del paziente in quella struttura e tutte le informazioni
necessarie agli operatori della struttura per la presa in carico
della persona. Contemporaneamente all'avvio
dell'inserimento, sarà cura della mini equipe del CSM
compilare le schede d'ingresso (scheda MOT) ed effettuare un
lavoro di preparazione e motivazione del paziente ai di
affrontare consapevolmente il progetto sulla residenzialità,
che sarà fatto dalla mini equipe dal momento in cui si è
stabilito col responsabile della CTRP l'opportunità di tale
percorso. 

10. ACCCOGLIMENTO,
 PROGETTAZIONE E  
DIMISSIONI



II responsabile della struttura invita il paziente e, se
necessario, i familiari, a visitare la struttura e a prender
conoscenza delle funzioni, regole, richieste e tempi della
stessa. In tale fase di conoscenza reciproca e contrattazione
si verificano le esigenze del paziente, le sue attese e
preoccupazioni che daranno degli elementi preziosi per la
prosecuzione del lavoro.
Per ragioni connesse alla responsabilizzazione individuale, di
trasparenza e di impegno reciproco, è preferibile che il
contratto tra équipe curante, paziente, familiari sia
formalizzato. In ogni caso, che sia scritto o no, il contratto è
una fase importante dell'inserimento in quanto dà la cornice
di contenimento al successivo lavoro terapeutico
riabilitativo, che il paziente farà insieme agli operatori della
struttura; quindi va esplicitato in maniera chiara,
comprensibile al paziente. L'inserimento è caratterizzato,
normalmente, da un periodo di osservazione con un tempo
variabile dipendente dalle caratteristiche del paziente e dal
tipo di percorso concordato con i servizi territoriali che
generalmente si aggira intorno ai trenta giorni.

L'OSSERVAZIONE-PROGETTAZIONE-VERIFICA.
Con l'inserimento del paziente inizia la seconda fase del
percorso: quella dell'osservazione-progettazione-verifica.
L'osservazione effettuata dagli operatori della struttura della
durata massima di 3 mesi metterà in evidenza le aree più
critiche e quelle su cui sarà utile elaborare un progetto di
intervento. I progetti a seconda del problema su cui si
interviene hanno tempi di verifica e conclusione diversi da 3
a 12 mesi

21
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Pertanto durante tutto il percorso saranno effettuate
diverse verifiche: tra operatori della comunità nelle
riunioni d'equipe (almeno ogni tre mesi), tra operatori e
mini equipe di riferimento (almeno due volte l'anno), tra il
referente e paziente al CSM (almeno mensilmente), tra
operatori e paziente (almeno mensilmente), tra
operatori-responsabile di struttura (almeno due volte al
mese), allo scopo di monitorare costantemente
l'andamento del progetto riabilitativo.

LA DIMISSIONE DALLA CTRP
Le dimissioni dell'utente dalla comunità sono previste
quando egli abbia raggiunto e consolidato in misura
soddisfacente.

In ogni caso il processo di conclusione è concordato con
il curante e la mini equipe che mantengono la presa in
carico terapeutica del paziente e che hanno il compito di
stabilire, prima dell’inizio del percorso in CTRP, la
collocazione del paziente al termine del programma
riabilitativo in comunità (ad esempio il rientro a casa
propria, in gruppo appartamento, in altre comunità
eccetera). 
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Gli utenti della Ctrp hanno il diritto di poter intraprendere un
efficace ed efficiente programma terapeutico senza
distinzione di razza, di sesso, di reddito, di convinzione
religiosa o politica, di essere sempre rispettati e di veder
garantito che tutti i dati e le informazioni relativi al proprio
disagio mentale ed ogni altra informazione che li riguardi
siano tutelati dalla legge della privacy vigente.

Viene valorizzata la partecipazione dei familiari alla
formulazione e condivisione del progetto personalizzato.
Viene poi convocata periodicamente dal responsabile della
comunità una riunione con tutti i familiari degli utenti per
stimolare la riflessione sui progetti della comunità. Specifiche
occasioni inoltre vengono dedicate al confronto da parte delle
psicologhe con i familiari sulle problematiche individuali del
singolo utente. 

12. PARTECIPAZIONE DEI 
FAMILIARI

11. DIRITTI DEGLI UTENTI
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La documentazione personale e tutte le informazioni
che riguardano le persone inserite in comunità sono
accuratamente custodite secondo la normativa vigente
in materia (D.Lgs 196/2003). Tutto il personale è
tenuto al rispetto del segreto professionale e a
conoscere il testo di legge (art. 15 e ss. Del
Regolamento Europeo 679/2016)

13. RISERVATEZZA DEI DATI 
E PRIVACY



La CTRP "Villa" individua come aspetto prioritario della
Qualità il grado in cui i servizi e le prestazioni erogate
rispondono alle attese dei propri clienti: gli ospiti, i
famigliari, il Dipartimento di Salute Mentale inviante.

Per impostare un sistema in grado di soddisfare tali
attese, la CTRP "Villa" ha predisposto un questionario sul
gradimento degli utenti e dei familiari.

Il Coordinatore la CTRP "Villa" ha il ruolo di esaminare
tutte le tipologie di feedback di ritorno dai clienti in merito
alla qualità dei servizi erogati (soddisfazione del cliente,
suggerimenti, reclami), nonché di valutare tutti i dati
raccolti internamente per monitorare l'andamento delle
prestazioni erogate dalla CTRP "Villa", al fine di
promuovere il miglioramento delle stesse.

26

14. LA QUALITA' E I MECCANISMI 
DI VERIFICA E TUTELA
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I reclami possono essere presentati da ospiti, parenti,
organismi di volontariato o di tutela dei diritti dei clienti;
devono essere indirizzati o al Coordinatore del Servizio o
alla Direzione entro 15 giorni dal verificarsi del fatto che si
intende contestare.

La segnalazione può avvenire con diversi mezzi: colloquio
presso la struttura, telefonata, lettera, fax, e-mail,
compilazione dell'apposito modulo distribuito presso il
Servizio.

Di seguito il Coordinatore provvede ad analizzare quanto
contestato, investigarne le cause e a trasmettere risposta
scritta a firma del Coordinatore al proponente il reclamo
entro 10 giorni lavorativi, per i casi di immediata soluzione,
ed al massimo entro 30 giorni lavorativi nei casi di maggiore
complessità.

Tutti i reclami vengono registrati ed esaminati per rilevare
eventuali cause di disfunzioni ricorrenti e programmare le
opportune azioni correttive.

15. MODALITA' E GESTIONE 
DEI RECLAMI

* * *
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1.Tempestività nella presa in carico del nuovo utente;

2. Puntualità, regolarità rispetto alla programmazione
degli interventi riabilitativi proposti all'ospite;

3. Aspetti legati all'informazione relativa al trattamento
riabilitativo: comprensibilità, chiarezza e completezza;

4. Accessibilità alle informazioni relative al funzionamento
generale del servizio (orari, riferimenti relativi al
personale, ecc.);

5. Comfort e pulizia della CTRP;

6. Personalizzazione ed umanizzazione del trattamento
(capacità di rassicurazione, cortesia e rispetto della
dignità);

7. Collegamento con il MMG ed eventuali altri servizi
sanitari e/o sociali.

16. FATTORI DI QUALITA'
DELLA CTRP VILLA
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1. Il Progetto Riabilitativo viene elaborato dopo circa un
mese dall'ingresso dell'utente nella struttura;

2. La programmazione delle attività è assicurata con
cadenza regolare così come da planning (semestrale-
quadrimestrale-bimensile-mensile);

3. Ogni utente viene informato relativamente al suo
percorso che sottoscrive;

4. Vengono assicurate le necessarie informazioni a tutti
gli utenti tramite la consegna della Carta dei Servizi e del
Regolamento nonché attraverso colloqui con i referenti;

5. La CTRP Villa rispetta gli standard strutturali e
successivi e di funzionamento previsti dalla DLGS n.
22/2000 attraverso una costante manutenzione e pulizia;

6. All'utente viene assicurato un percorso riabilitativo in
un contesto protetto, emotivamente rassicurante e nel
pieno rispetto della sua dignità;

7. Il Servizio con le varie figure professionali stabilisce un
collegamento con il MMG ed eventuali altri Servizi su
indicazione dello Psichiatra Referente

17. INDICATORI DI QUALITA'
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NOTE 
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CARTA DEI
SERVIZI CTRP 

Comunita' terapeutica
riabilitativa protetta per minori e
adolescenti.
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