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Sl DEL CLIENTE - anno 2017

A Socio Unico

L'indagine sulla soddisfazione del cliente & stata effettuata attraverso la
distribuzione agli utenti o ai loro familiari di un questionario costituito da una serie di
domande delle quali le prime quattro che riguardano il grado di soddisfazione
complessiva dellutente rispetto ad alcuni aspetti sostanziali del modo in cui viene
gestito il servizio di assistenza da parte di tutto il personale, mentre la quinta e la
sesta riguardano rispettivamente il grado di soddisfazione relativamente alle attivita
del personale ed il grado di soddisfazione relativamente ai servizi forniti

Le modalita di risposta adottate variano su una scala che va da 1 a 5 - crescente
con il grado di soddisfazione espressa dall'utente - ad eccezione delle domande 2 e 3
che presentano una scala ridotta a tre opzioni; in sede di andlisi, allo scopo di
facilitare il confronto tra i risultati, questi sono stati rapportati anch'essi ad un
intervallo 1-5.

Inoltre & presente una sezione aperta nella quale & possibile esprimere
eventuali osservazioni e/o suggerimenti ed indicare gli aspetti maggiormente
apprezzati e quelli da migliorare o rivedere.

Sono stati raccolti 44 questionari su 176 somministrati, con una percentuale di
rispostadel 25,0% (lievemente superiore al valore del 24,1% relativo al 2016).

La prima parte del questionario, composta da 5 domande, chiede ai familiari
degli utenti dei servizi di esprimere il proprio grado di soddisfazione in relazione
all'accoglienza in struttura, al sostegno ed aiuto nellaffrontare la malattia, al
coinvolgimento nelle cure del suo familiare, al rapporto umano di disponibilitd e
professionalita del personale del Centro Servizi e dll'igiene dell'ospite, quest'ultimo di
recente introduzione; nel grafico seguente sono riportati i relativi risultati.



Domande 1-5 - Accoglienza, sostegno ed aiuto, coinvolgimento nelle cure, rapporto umano, igiene ospite

1.Come giudica I'accoglienza in struttura? 4,05

2. Si sente sostenuto e aiutato dal personale nell'affrontare la... 4,38

3. Si sente coinvolto dal personale nelle cure del suo familiare? 4,29 Hmedia

ddevstd
4. Come considera il rapporto umano di disponibilita e... 4,12

5. Quanto siritiene soddisfatto del servizio di igiene alla persona? 419

Tali dati evidenziano un buon grado di soddisfazione dei familiari rispetto ai
cinque aspetti individuati, risultando tutti i valori superiori a 4 (media pari a 4,20,
pressoché identica a quella dellanno precedente, pari a 4,25); rispetto ai valori
relativi all'anno 2016 le variazioni risultano trascurabili.

La sesta domanda indaga la soddisfazione del cliente rispetto alle attivita del
personale del Centro Servizi. Di seguito il grafico illustra relativi risultati.

Domanda 6 - Come valuta l'attivita dai seguenti professionisti nei confronti suoi o di un suo congiunto residente
nella struttura?

6a. icoordinatori dinucleo

6b. i medici

6¢. ifisioterapisti

6d. glipsicologi

6e. glieducatori i medis

ddevstd
6f. glioperatori addetti all’assistenza
6g. gli infermieri professionali

6h. gliassistentisociali

6i. il servizio amministrativo

Come risulta dal grafico, risultano complessivamente soddisfacenti i rapporti
degli utenti con tutte le figure professionali impiegate, poiché tutti i valori sono
compresi nellintervallo tra il valore 3,80 - relativo al servizio di medicina generale - ¢
il valore 4,20 - relativo al servizio educativo e al servizio infermieristico. Tutti i valori
risultano tuttavia in lieve decrescita rispetto a quelli rilevati nel 2016: la media dei
valori passa da 4,13 a 3,99.




La settima domanda del questionario e relativa alla soddisfazione del cliente
rispetto ad alcuni servizi di supporto. I risultati relativi alla terza sezione appaiono
nel grafico sequente:

Domanda 7 - Quanto si ritiene soddisfatto dei servizi forniti?

7a. Servizio Cucina ki
7b. Pulizia ambienti
7c¢. Servizio guardaroba/Lavanderia

Amedia

7d. Servizio trasporto peril Centre diurno ddevstd

Te. Servizio trasporto ospedale

7f. Manutenzione della Struttura

Nelle domande in cui si e chiesto di esprimere un giudizio sul grado di
soddisfazione relativo ai diversi servizi di supporto, i valori evidenziati risultano
complessivamente soddisfacenti (valori compresi tra 3,68 - servizio di manutenzione -
e 4,42 - pulizia degli ambienti); in particolare, in crescita risulta essere il servizio di
pulizia degli ambienti (da 4,20 a 4,42), in diminuzione risulta invece il servizio di
trasporto per il centro diurno (da 4,50 a 3,75); rispetto ai valori riscontrati nel 2016,
comunque, il grado di soddisfazione risulta complessivamente in lieve calo (diminuzione
media del -0,17).

Nell'ultima parte del questionario i familiari possono esprimere eventuali
osservazioni e/o suggerimenti o indicare aspetti maggformente apprezzati o
ritenuti da rivedere; gli utenti che hanno usufruito di tale opportunita sono stati 24,
pari al 55% circa dei questionari pervenuti.

Di seguito si riportano le singole risposte unitamente al numero identificativo
dei relativi questionari.

Esponga, se lo desidera, le sue osservazioni e i suoi suggerimenti:

1 | Manca personale, rata troppo cara

2 | Sarebbe opportuno un'azione chiarificatrice circa |'utilizzazione estiva dei prati
antistanti la casa di riposo. Ho sentito dire che la sovraintendenza alle belle
arti/monumenti si oppone alla piantumazione di essenze arboree che, se eseguita con un
progetto ben studiato, potrebbe consentire una maggior mobilita agli ospiti. Certo, si
tratta anche di pavimentare i percorsi: ma, se mai si comincia ...

8 |La scortesia di alcuni operatori verso il paziente ed i relativi parenti al momento di

g




rispondere a qualsiasi domanda venga fatta con gentilezza e cortesia

12 | Suggerirei di fare un percorso esterno pili agevoli e senza "buche e scalini" per quanti
portano i loro cari all'esterno quando vengono in visita in particolare per chi deve
utilizzare le carrozzine.

13 | Come vedete dalle mie risposte non posso dare suggerimenti e d osservazioni considerata
la mia soddisfazione per quanto & riservato agli ospiti in particolare verso mia moglie.

15 | Ammodernamento della struttura

18 | Mi sono stufata di compilare questo questionario. Non & stato mai riferito il risultato e
non & stato mai organizzato un confronto con le varie figure coinvolte.

22 | Gli operatori socio sanitari sono le figure pill importanti per |'ospite della struttura: I
giudizio solo sufficiente che ho assegnato & dovuto ad una media. Alcune persone sono
splendide e ci mettono anche il cuore.

27 |Ritengo di non aver assolutamente nulla di negativo da esprimere se non elogi a tutto il
personale per tutto quello che viene fatto a mio papa C.E.

32 | Valutazione complessiva eccellente

33| Peccato lasciare per finita degenzal

a. cosa ha apprezzato maggiormente?

2 |L'impegno di buona parte degli operatori socio sanitari

8 | La disponibilitd ad ascoltarmi nel porre domande relative al parente in struttura da parte
degli infermieri

12 | L'umanita del personale (anche se non tutti) un grazie e lode ai volontari della struttura

13 | La disponibilitd, la pazienza e professionalita del personale in genere

14 | L'attenzione alla persona e la ricerca della soluzione per il suo benessere sia fisico che
psicologico

17 | La cortesia degli operatori che sono sempre molto attenti

18 | Per un confronto costruttivolll

20 | La disponibilita, cortesia e professionalita di tutto il personale

21 | La disponibilitd del personale

22 | Igiene alla persona Pulizia Umanita di alcuni operatori s. Sanitari animazione

23 | Apprezzo la professionalitd del personale e la loro disponibilita.

25| La professionalitd e disponibilita di tutto il personale. L'amore e le cure e le continue
attenzioni all'anziano e ai familiari. Grazie di cuore. A anche alla segretaria.

26 |L'attenzione alla persona degente

27 | Ho apprezzato soprattutto la professionalita e |'umanita che caratterizza la struttura,

30 | La disponibilita del personale tutto

31|La professionalitd e la disponibilita di tutti gli operatori. Il continuo impegno nel far
svolgere attivitd e la presenza die volontari.

32| Il personale infermieristico e socio sanitario personale splendidoll Sempre disponibile con
amore per il proprio lavoro. Ringrazio tutti di cuore lll

33 | Rapporto umano

34 | Attenzione pazienza premura del personale

37| Il servizio diurno & molto accurato ed il personale molto presente




b. quali cose ritiene debbano essere implementate/riviste?

2

1) la disponibilita degli spazi aumentandone la quantita, specialmente nelle stagioni fredde
e /o piovose 2) |'azione dei fisioterapisti.

Gli orari di cena, nel periodo estivo, se si potessero posticipare anche solo di mezzora ci si
godrebbe un po' di pitl la compagnia del proprio caro

10 | Predisporre passaggio coperto da entrata nuclei a struttura diurno esterno.

12 | Igiene alla persona quali bagno da fare con pit frequenza compreso controllo pulizia
orecchie e denti (n. b provate voi a stare 10 giorni senza lavare i capelli). Manutenzione
carrozzine pit accurate molte hanno ruote rovinate e sgonfie quindi & molto faticoso
spingerle. Orari troppo ridotti e poco flessibili per far visita agli ospiti. Se ci sono
variazioni di sorta bisognerebbe avvisare i famigliari con pitl tempestivita.

21 |Numero di operatori OSS dovrebbe essere aumentato cosi diminuirebbe il tempo di
contenimento dei degenti sulle poltrone. Fare pit attivitd ricreativa per i degenti.

22 |Per quanto possibile valutare meglio la reale predisposizione al rapporto umano degli
operatori socio sanitari. Non basta |'efficienza: Per chi non ha voce, conta molto, molto di
pit il rapporto umanoll

26 | Il servizio guardaroba manca coordinamento e i tempi di "lavorazione" sono biblici

29| In caso di ricovero in ospedale deve essere il personale della struttura che accompagna il
paziente, perché a volte i famigliari o sono via e spesso io figlio sono impegnato in quanto
sono AUSILTARIO-Polizia LOCALE vale a dire in servizio. Il figlio di C.G.

30| Spazi esterni protetti, se ci fosse maggiore superfice non sarebbe male

34 | Sedie in camera mancano quando paziente € a letto non sai dove sederti




