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Nella somministrazione effettuata nel mese di ndwen2019, come gia avvenuto nel 2015, nel 201620&Y e nel
2018, si e adottato il metodo basato sulla rilewaei della sola qualitd percepita, utilizzando urestjonario
semplificato, inviato con le fatture del mese dvemmbre in busta gia affrancata per la restituziwamite posta o
direttamente in apposita cassettina. Il questionaristato personalizzato e quindi quello valevade ipservizi
residenziali € risultato piu ampio, rispetto a ¢uepiu ridotto, adottato per i servizi in regime@entro Diurno, di
assistenza domiciliare e di fornitura dei pastomitilio.

Inoltre, la versione 2019, come quella del 20162047 e del 2018 del questionario, ha previsto semone che ha
mirato a far emergere la connotazione che ha I'ibreaso i familiari dei servizi residenziali e sessidenziali; tale
connotazione dei soggetti esterni all'organizzagierdestinata ad essere confrontata, sulla batiestéesgi contenuti,
con quella emergente dai soggetti interni (lavaiato

Si sono raccolti i seguenti questionari:

41 per i servizi residenziali (3 nucleo bianco,Uleo verde, 6 nucleo viola, 5 nucleo blu, 13 nocecobaleno, 12
nucleo arancione) (88% compilati da un parente edl@Wwospite; valori simili al 2018, con un dimezaanto del solo
nucleo blu)

8 per il Centro Diurno (88% compilati da un paremt@2 dall'utente)

8 per l'assistenza domiciliare (50% compilati dapamnente e 38% dall’'utente)

9 per i pasti a domicilio (33% compilati da un paese 44% dall'utente).

SERVIZI RESIDENZIALI.

Per quanto riguarda gli ospiti residenziali, su fjpéstionari inviati, ne sono stati restituiti £tgno stati 49 nel 2016,
51 nel 2017 e 51 nel 2018), pari al 32,54% (er2(®®, nel 2016 e 40,80% nel 2017 e 40,80% nel 2@\&%kro in
calo rispetto al risultato ottenuto nel triennid. 8e2018.

Fra i compilatori, prevale sempre piu nettamentgarente” (87,80% nel 2018, 95,92% nel 2017, 9% 8%l 2016,
83,67% nel 2015), nessuno fra gli ospiti I'ha cdatpi da solo, come gia avvenuto nel triennio 200572

In termini generali, utilizzando una scala su quativelli (“1” per nulla soddisfatto, “2” poco sdésfatto, “3”
abbastanza soddisfatto, “4” molto soddisfatto)giildizio complessivo sulla qualita dei servizi fibrnin regime
residenziale é stato di 3,39 (3,42 nel 2018, 3842017, 3,39 nel 2016 e 3,47 nel 2015), ovvero woM5,12% di
“molto soddisfatto” o “abbastanza soddisfatto” (#@6% nel 2018).

I 73,17% degli intervistati ha detto esplicitarteghe la retta & “equa” (84,31% nel 2018, 68,68V2017, 73,47%
nel 2016 e 69,39% nel 2015), in linea con il livathedio del quadriennio 2015-2018, e il 66,67% aggiungerebbe
altri servizi a pagamento. In un contesto di gaghiercepita pit che soddisfacente si registra 8024 che giudica la
retta “eccessiva” (nel 2018 era 15,69%, nel 20a7del 25,49%, nel 2016 era del 18,37% e nel 2645el 22,45%,
quindi con un po’ oltre la media rispetto ai valdel quadriennio 2015-2018).

Analizzando la qualita percepitg fra le categorie di servizi prese in considenagjoi riscontri piu positivi in
assoluto, in termini di soddisfazione espressdathailiari, riguardano, in ordine decrescente:

» iservizi religiosi forniti all'interno del Centr8ervizi: 100% di “molto soddisfatto” o “abbastarsmaldisfatto”
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* la cortesia e la disponibilita da parte dei Medl€i0% di “molto soddisfatto” o “abbastanza soddisfa
* la pulizia e I'ordine della stanza dell’'ospite: 0@ “molto soddisfatto” o “abbastanza soddisfatto”
Si puo affermare che nel 2019 si sono posti frarvigi piu apprezzati tre di tipo sostanzialmenieso, con una
conferma positiva per quanto riguarda il serviziedino.
| riscontri meno positivi, in termini di soddisfazione percepita dai familiari, riguardano invece, somttutto:
» il servizio di parrucchiere/barbiere: 70,00% di ‘ltocsoddisfatto” o “abbastanza soddisfatto”
» cura degli spazi esterni: 79,92% di “molto soddtsfao “abbastanza soddisfatto”
» il servizio di lavanderia guardaroba: 78,05% di ftogoddisfatto” o “abbastanza soddisfatto”.
Nel confronto tra il 2019 ed il 2018, si denotancrementi di soddisfazioneper i seguenti aspetti:
» chiarezza e comprensibilita delle informazioni Blieidici (+6,10%, dopo il +19,87% del 2018 sul 2017)
» cortesia e disponibilita dei Medici (+4,35%, dofB+71% del 2018 sul 2017)
e attenzione e tempestivita da parte dei Fisiotetigpi6,12%, dopo il +5,78% del 2018 sul 2017)
Analogamente, nel confronto tra il 2019 ed il 20di8Jenotanalecrementi di soddisfazionger i seguenti aspetti:
* il servizio di parrucchiere/barbiere: -27,02%
e cura degli spazi esterni: -10,55%
« frequenza delle attivita animative: - 6,64%.

| di dettaglio sono riportati nell@abella 1 — nuclei residenziali.

que;i{)nari 2019 2018 2019
% di % di su 2018
media Dev st cv. molto abbast poco nulla soddisf soddisf in %
4 3 2 1 nr MEDIA TOTALE 91,48 92,87 -1,50
3,39 0,59 0,17 18 21 2 0 0 qualitd complessiva 95,12 96,00 -0,91
3,23 0,73 0,23 14 23 1 2 1 organizzazione giornata 92,50 89,36 3,51
chiarezza/compres info
3,59 0,55 015 24 14 1 0 2 MED 97,44 91,84 6,10
3,80 0,41 0,11 32 8 0 0 1 cortesia/disponib MED 100,00 95,83 4,35
3,49 0,60 0,17 22 17 2 0 0 attenz/tempestiv IP 95,12 98,04 -2,98 96,34
3,63 0,62 0,17 28 12 0 1 0 cortesia/disponib IP 97,56 100 -2,44
3,59 0,59 0,16 26 13 2 0 0 cura igiene da OSS 95,12 94,12 1,07 95,12
3,41 0,67 0,20 20 19 1 1 0 cortesia/disponib OSS 95,12 96,08 -1,00
3,23 0,84 0,26 15 15 3 2 6 coinvolg animativo 85,71 89,47 -4,20 84,75
3,32 0,82 0,25 19 12 5 1 4 freq attivita animative 83,78 89,74 -6,64
3,39 0,74 0,22 14 12 1 1 13 attenz/tempestiv FKT 92,86 87,50 6,12 92,86
3,46 0,74 0,21 16 10 1 1 13 cortesia/disponib FKT 92,86 90,91 2,14
3,66 0,48 0,13 27 14 0 0 0 pulizia /ordine stanza 100,00 98,04 2,00
3,33 0,62 0,19 16 21 3 0 1 manutenz edifici/arredi 92,50 96,08 -3,72
3,17 0,83 0,26 17 15 8 1 0 lavanderia//ex lav-guard 78,05 78,43 7,14
3,00 1,15 0,38 19 9 5 7 1 parrucchiera/barbiere 70,00 95,92 -27,02
3,66 0,48 0,13 23 12 0 0 6 servizi religiosi 100,00 100,00 0,00
3,54 0,55 0,16 23 17 1 0 0 rapporto amministrativo 97,56 94,00 3,79
3,42 0,79 0,23 22 11 4 1 3 servizio cucina 86,84 88,89 -2,30
3,40 0,55 0,16 17 22 1 0 1 funzionalita spazi comuni 97,50 94,00 3,72
3,08 0,98 0,32 16 14 5 4 2 cura agli spazi esterni 76,92 86,00 -10,55
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La suddivisione tra i nuclei bianco, verde, blu(10 questionari) e nuclei viola, arcobaleno e aranciong31
questionari) denota una soddisfazione complessV®,85% in piu nei nuclei gestiti dal personalpedidente, che
risulta piu contenuto di quanto registrato nel 20fiando su tutte le variabili del questionari@rsino evidenziato
degli indici medi piu positivi per i nuclei biancegrde, blu.
Migliorie.
Le migliorie proposte sono state 8 (in calo rispette 17 del 2017 e anche alle 11 del 2018), avieeseguenti:
» lalavanderia infeltrisce molta roba
* la gestione del vestiario
* mancanza di professionalita, nei confronti delfiesp dei familiari
» asfaltatura parcheggio interno
e parcheggio per i visitatori; servizi igienici compoucina; lavanderia
» lavanderia!
» Attivita per I'ospite; fisioterapia; manutenziorgagi esterni

e piu rispetto per ospiti e familiari.

SERVIZI CENTRO DIURNO.

Per quanto riguarda il Centro Diurno, i circa 1&gmentanti hanno restituito 8 questionari, come20é&8B, nel 2017 e
nel 2016 (9 nel 2015).

Fra i compilatori, prevale nettamente il “paren{88% come nel 2018; era 87,50% nel 2017, il 75%2@416 e
88,89% nel 2015), mentre fra gli ospiti nessunatmmpilato il questionario, come nel 2018 (1 solb 2.7 e nel
2016).

In termini generali, utilizzando una scala su qoativelli (“1” per nulla soddisfatto, “2” poco sdikfatto, “3”
abbastanza soddisfatto, “4” molto soddisfattodjuidizio complessivo sulla qualita dei servizi fitiré stato del 100%
di “molto soddisfatto2 o “abbastanza soddisfatto”.

I 100% degli intervistati ha detto esplicitamepte la retta € “equa”, come nel 2018 (era 75% 0&V262,50% nel
2016 e 66,67% nel 2015).

Il 75% non aggiungerebbe altri servizi a pagaméeta 1'87,50%, il 75% nel 2017, I'88% nel 2016 88/89% nel
2015), mentre 1 solo ha detto che sarebbe dispogtmare dei servizi aggiuntivi (12,50% come ndl&8 nel 2017;
era lo 0% nel 2016 e I'11,11% nel 2015).

Nessun utente ha dichiarato che la retta & ecegssime gia nel 2018 (era il 12,50% nel 2017, lor@%2016 e il
10% nel 2015).

Analizzando la qualita percepitg va detto che quasi tutti gli indici sono piu dwdisfacenti (media di 3,76 su un
massimo di 4); ben 11 aspetti di servizio hannematto il 100% di soddisfazione, menimscontri meno positivi, in
termini di soddisfazione percepita dagli intervistaanno riguardato i seguenti aspetti:

» servizio di parrucchiere/barbiere: 66,67% di “mdtadisfatto” o “abbastanza soddisfatto”
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» attenzione e tempestivita da parte degli infermi&sj00% di “molto soddisfatto” o “abbastanza sstitio”
» cortesia e disponibilita da parte degli infermi&s,00% di “molto soddisfatto” o “abbastanza sofédie”.

Non é stata proposta nessuna miglioriaa conferma della positivita del grado di soddisfae raggiunto.

ASSISTENZA DOMICILIARE.

Per quanto riguarda I'assistenza domiciliare, lazdw di utenti hanno restituito 8 questionari.

Fra i compilatori, prevale il parente sullutentesso (50% verso 38%) (nel 2018 l'utente compitatera il 44%,
mentre era il 37,50% nel 2017).

In termini generali, utilizzando una scala su quativelli (“1” per nulla soddisfatto, “2” poco sdésfatto, “3”
abbastanza soddisfatto, “4” molto soddisfatto)ftetle variabili previste hanno ottenuto il 100%sdiddisfazione
(somma di “molto soddisfatto” e di “abbastanza ssfdtto”), con un ulteriore miglioramento, rispetb2018.

Fra le migliorie proposte, se ne registra una sola:

* piu ore nella fascia pomeridiana.

PASTI A DOMICILIO.
Per quanto riguarda i pasti a domicilio, la dednatenti ha restituito 9 questionari.
Fra i compilatori, prevale I'utente anziano (44%9spetto al “parente” (33%).
In termini generali, utilizzando una scala su qoativelli (“1” per nulla soddisfatto, “2” poco sdékfatto, “3”
abbastanza soddisfatto, “4” molto soddisfatto),vegiabili su nove hanno ottenuto il 100% di sotidi®one (somma
di “molto soddisfatto” e di “abbastanza soddisfjtto
Analizzando la qualita percepita fra le variabili un po’meno soddisfacenti si tgano:
» rispetto del menu concordato (80%)
e qualita del pasto (90%)

» cortesia e disponibilita degli operatori (90%).

dr. Luigi Petris



