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1. PREMESSA

Il presente report ha I'obiettivo di restituire una fotografia personalizzata delle principali evidenze emerse
dall’indagine sulla soddisfazione dei familiari degli ospiti presenti nel Centro di Servizi® (nel seguito CdS)
realizzata nel corso del 2024, consentendo una comparazione dei risultati sia con quelli ottenuti dal CdS nella
rilevazione precedente sia con quelli riferiti all'intero campione di partecipanti all'indagine 2024.

L'indagine ha lo scopo di verificare il parere dei familiari in merito alla qualita del servizio e dell’assistenza
erogata all’'ospite della struttura, per poter individuare gli elementi di criticita su cui eventualmente
intervenire per migliorare il servizio offerto.
In particolare, gli elementi di cui e stata indagata la qualita percepita sono i seguenti:

- Servizio di ristorazione

- Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da camers,, ...)

- Gestione e comfort degli spazi interni

- Facilita di accesso e contatto con la struttura

- Animazione della struttura

- Processi assistenziali di cura (attivita realizzate e privacy)

- Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi)

- Servizi sociali

- Personale: attenzione, disponibilita e gentilezza

- Informazioni e coinvolgimento della famiglia

La rilevazione di confronto del 2024 ¢ stata realizzata nei mesi compresi tra febbraio 2024 e giugno 2024
presso gli Enti aderenti a SENIORnet che hanno utilizzato gli strumenti predisposti ed impiegati nelle
precedenti rilevazioni®. Complessivamente nel 2024 hanno collaborato all’indagine 42 Enti per un totale di
55 Centri di Servizi presenti in Regione Veneto, arrivando ad una raccolta complessiva di 2.089 questionari
(tasso di collaborazione medio: 38,3%; valore minimo: 14,6% - valore massimo: 71,3%).

Data la presenza in alcuni Enti di ospiti in ricovero temporaneo, sono stati realizzati due strumenti distinti:
- Questionario di soddisfazione per i familiari di ospiti in ricovero non temporaneo
- Questionario di soddisfazione per i familiari di ospiti in ricovero temporaneo (a differenza del
precedente, contiene quesiti inerenti la soddisfazione al momento dell’accoglienza e della dimissione
dell’ospite)

Lo strumento di indagine & stato consegnato a tutti i familiari degli ospiti (in ricovero non temporaneo)
presenti in struttura nel periodo in cui & stata realizzata la rilevazione e a tutti i familiari degli ospiti in ricovero
temporaneo che sono usciti dalla struttura nell’intero periodo della rilevazione.

! per Centro di servizi si definisce la struttura socio-sanitaria che aggrega una o pil Unita di Offerta (UDO).

Con UDO si intendono gli elementi di base della organizzazione dei Centri di Servizi secondo le tipologie previste nella
DGR 84/2007, che vengono distinte all'interno dei Centri al variare del livello assistenziale per il quale sono
autorizzati/accreditati (es. UDO per persone anziane non autosufficienti con ridotto-minimo bisogno assistenziale (1°
livello), UDO per persone anziane non autosufficienti con maggior bisogno assistenziale (2° livello), Nucleo/Sezione Alta
Protezione Alzheimer (S.A.P.A.), Nucleo/Sezione Stati Vegetativi Permanenti (S.V.P.), Comunita Alloggio per persone
anziane, ...)

2 || questionario utilizzato & stato elaborato nella comunita di pratica “La soddisfazione dei familiari” promossa da
SENIORnet nel 2015 che ha visto il coinvolgimento di 15 Enti.



Il questionario rileva i seguenti elementi:
- Giudizio di soddisfazione in merito alle componenti di qualita e frequenza del verificarsi di eventi
sentinella
- Grado diimportanza delle componenti di qualita
- Soddisfazione complessiva del servizio offerto dalla struttura
- Aspetti positivi/negativi ed eventuali proposte di miglioramento
- Dati socio-demografici

Nel presente report per ciascuno dei punti elencati sono riportati i principali risultati, ponendo a confronto i
familiari che afferiscono al proprio CdS con l'intero campione dei familiari che hanno partecipato
complessivamente alla rilevazione del 2024.

Per ogni singola variabile qualitativa viene presentata una tabella riepilogativa delle frequenze registrate, sia
in valore assoluto sia in valore percentuale, nel CdS e nel campione.
Per le variabili numeriche, invece, € presente inizialmente una tabella che riporta i principali indicatori di
sintesi della distribuzione nel CdS:

- media

- deviazione standard

- valore minimo

- valore massimo

- numerosita dei rispondenti

- percentuale di giudizi negativi, ovvero la percentuale di familiari sul totale di rispondenti che ha

fornito un giudizio inferiore al valore 3 (su una scala di valutazione 1-5).

A seguito del periodo pandemico da Covid-19, alcuni servizi potrebbero non essere ancora accessibili ai
familiari e pertanto non valutabili. Per una corretta interpretazione del dato e stata integrata la percentuale
di giudizi “non rilevabile” corrispondente alla percentuale di familiari sul totale dei rispondenti che ha
compilato la modalita “non rilevabile”.

Ricordiamo che per tutte le variabili numeriche & stata utilizzata la scala di valutazione da 1 a 5 incui 1
corrisponde al valore di minima soddisfazione o importanza mentre 5 al valore di massima soddisfazione o
importanza.

A seguire é riportata una seconda tabella che restituisce i valori medi di ciascuna variabile nel CdS e nel
campione complessivo, evidenziando inoltre lo scostamento in valore assoluto tra i valori medi del CdS e
quelli calcolati sul campione di riferimento.

A livello complessivo, inoltre, sono posti a confronto i valori medi della rilevazione svolta nell’anno corrente
con i giudizi ottenuti nella rilevazione precedente.

Oltre ai confronti in forma tabellare, sono presenti alcuni confronti in forma di figura mediante il grafico a
radar che consente di evidenziare anche visivamente il proprio posizionamento sia rispetto all’intero
campione sia rispetto alla passata rilevazione.

La parte finale del report di ricerca ¢, infine, dedicata ai commenti riferiti dai rispondenti sugli aspetti del
servizio da migliorare, sugli aspetti particolarmente positivi e sui suggerimenti in merito ad azioni da
realizzare per migliorare il servizio.



2. INFORMAZIONI SULLA RILEVAZIONE

Nuclei:
- A-Smeraldo
- B-Turchese

n. questionari completati: 25
- questionari per familiari di ospiti in ricovero non temporaneo: 25
- questionari per familiari di ospiti in ricovero temporaneo: -

Tasso di collaborazione: 28,4%

Figura 1. Questionari compilati e tasso di collaborazione per nucleo

n. questionari completati Tasso di collaborazione
A - Smeraldo 9 21%
B - Turchese 8 18%
n.i. 8

Periodo di rilevazione: dal 03/06/24 al 31/07/24

Metodologia di somministrazione: Questionario auto-compilato cartaceo e online

Modalita di somministrazione del questionario:  Ai familiari degli ospiti & stato consegnato a mano da
parte di un operatore oppure & stato inviato il link al
guestionario tramite mail

Modalita di raccolta dei questionari compilati: La raccolta dei questionari & stata fatta con consegna in
segreteria o tramite box/contenitore in struttura oppure
direttamente on-line



3. CARATTERIZZAZIONE DEI RISPONDENTI

Figura 2. Eta della persona rispondente:

cds Campione?
n % n %
meno di 50 anni 2 8,0 135 7,1
da 51 a 65 anni 9 36,0 671 35,2
da 66 a 75 anni 4 16,0 319 16,7
oltre i 75 anni 10 40,0 783 41,0
Totale 25 100,0 1.908 100,0

Figura 3. Da quanto tempo il Suo familiare é ricoverato in questa struttura?

Cds Campione
n % n %
meno di sei mesi 2 8,0 332 17,4
da sei mesi a due anni 14 56,0 712 37,3
piu di due anni 9 36,0 863 45,3
Totale 25 100,0 1.907 100,0
Figura 4. Quante volte si reca a far visita al Suo familiare?
Cds Campione
n % n %
tutti i giorni o quasi 9 36,0 697 37,2
1/2 volte alla settimana 13 52,0 886 47,2
almeno 2 volte al mese 2 8,0 169 9,0
1 volta al mese 1 4,0 62 3,3
meno di una volta al mese 0 0,0 48 2,6
mai 0 0,0 14 0,7
Totale 25 100,0 1.876 100,0

Figura 5. Quante volte ha contattato (es. telefonata, videochiamata,...) il suo familiare?

Cds Campione

n % n %
tutti i giorni o quasi 6 24,0 203 11,6
1/2 volte alla settimana 5 20,0 195 11,1
almeno 2 volte al mese 0 0,0 96 5,5
1 volta al mese 1 4,0 86 4,9
meno di una volta al mese 1 4,0 141 8,0
mai 12 48,0 1.034 58,9
Totale 25 100,0 1.755 100,0

3 Ccampione: 2.089 questionari ottenuti da 55 CdS della Regione Veneto appartenenti a 42 diversi Enti che hanno
utilizzato lo stesso strumento di rilevazione nel periodo compreso tra i mesi di febbraio 2024 e giugno 2024




4. SODDISFAZIONE DELLE COMPONENTI DI QUALITA INDAGATE

Per ciascuna delle componenti di qualita indagate nel questionario e riportata una tabella con i principali
indicatori statistici della distribuzione nel CdS e, a seguire, il confronto con il valore medio del campione
complessivo dei rispondenti, evidenziando lo scostamento in valore assoluto tra i valori medi.

Per le aree in cui sono state poste domande esperienziali, & presente una tabella con le frequenze registrate,
sia in valore assoluto sia in valore percentuale, nel CdS e nel campione.

Per tutte le variabili di giudizio & stata utilizzata una scala di valutazione da 1 a 5 in cui 1 corrisponde a ‘per
nulla’ e 5 a ‘del tutto’.

Nella colonna “% giudizi negativi” € riportata la percentuale di familiari che hanno fornito un giudizio inferiore
al valore 3.

Nel confronto con il campione complessivo € stata inserita la media ottenuta sull’insieme dei rispondenti
all'indagine e non la media delle medie dei singoli CdS.

a. SERVIZIO DI RISTORAZIONE

Figura 6. Servizio di ristorazione - Sintesi dei risultati per il CdS

% giudizi % giudizi “non

media dev.std. min max - - e N®
negativi rilevabile

1. | pasti forniti al Suo familiare sono buoni (es. le

: 0 X 3,7 1,0 2 5 12,5 8,3 24
pietanze sono buone, il cibo cucinato bene, ...)?

Figura 6.1 Servizio di ristorazione - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e relativo
scostamento in valore assoluto (4)

Media Media

A 8
Cds Campione’

1. | pasti forniti al Suo familiare sono buoni (es. le pietanze sono

3,7 4,0 -0,3
buone, il cibo cucinato bene, ...)?

Figura 7. Distribuzione di frequenza delle risposte alla domanda per il CdS ed il Campione “2. Nel corso degli
ultimi 6 mesi Le e capitato di trovare le posate e/o le stoviglie del Suo familiare sporche?”

Cds Campione
n % n %
si, spesso 0 0,0 19 1,0
si, qualche volta 2 8,0 142 7,2
no, mai 16 64,0 1.027 52,4
non rilevabile 7 28,0 771 39,4
totale 25 100,0 1.959 100,0

4 % giudizi negativi corrisponde alla percentuale di familiari che ha fornito un giudizio inferiore al valore 3 sulla scala di
valutazione 1-5

5 A causa della pandemia da Covid-19 alcuni servizi potrebbero non essere ancora accessibili ai familiari e, pertanto,
non valutabili

6 Totale dei rispondenti alla domanda, inclusi i “non rilevabile”

7 La media del campione & calcolata sull’intero aggregato di casi e non come media delle medie dei singoli Cds

8 Valori positivi del Delta sulle medie (A) indicano che la performance del CdS & migliore di quella del campione



b. SERVIZIO DI LAVANDERIA

Figura 8. Distribuzione di frequenza delle risposte alla domanda per il CdS ed il Campione “3. Nel corso degli
ultimi 6 mesi Le é capitato che i capi di abbigliamento del Suo familiare siano stati smarriti, danneggiati o non
ben lavati dal servizio lavanderia?”

Cds Campione
n % N %
si, spesso 1 4,2 178 8,8
si, qualche volta 9 37,5 700 34,4
no, mai 10 41,7 970 47,7
non rilevabile 4 16,7 185 9,1
totale 24 100,0 2.033 100,0

Figura 9. Servizio di lavanderia - Sintesi dei risultati per il CdS

% giudizi % giudizi “non

media dev.std. min max o i - N
negativi rilevabile
4, Liil blanche\:rla da carpera fornita (ngzugla, 4.0 0,9 ) 5 8,3 42 24
salviette,...) € pulita e in buone condizioni?
Figura 9.1 Servizio di lavanderia - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e relativo scostamento
in valore assoluto (A)
Media Media A
CdS Campione

4. La biancheria da camera fornita (lenzuola, salviette,...) € pulita e 4.0 4,3 03

in buone condizioni?




c. GESTIONE E COMFORT DEGLI SPAZI INTERNI

Figura 10. Distribuzione di frequenza delle risposte alla domanda per il CdS ed il Campione “5. Nel corso degli

ultimi 6 mesi Le é capitato di trovare la camera del Suo familiare non pulita?”

Cds Campione
n % n %
si, spesso 0 0,0 28 1,4
si, qualche volta 2 8,0 243 11,9
no, mai 22 88,0 1.509 73,8
non rilevabile 1 4,0 265 13,0
totale 25 100,0 2.045 100,0

Figura 11. Gestione e comfort degli spazi interni - Sintesi dei risultati per il CdS

% giudizi

% giudizi “non

media dev.std. min max - X - N
negativi rilevabile

6. La temperatura negli ambienti di questa
struttura (camera, spazi comuni, sala da pranzo, 4,5 0,6 3 0,0 4,0 25
...) & adeguata alle diverse stagioni?
7. La qualita de\ll’ana (es. odore, areazione, ...) 3,8 10 1 8,0 8,0 25
nella struttura & adeguata?
8. Gli ambienti sono puliti e curati (i mobili sono
ben spolverati, i bagni sono sempre puliti, le 4,3 0,7 3 0,0 4,0 25
stanze hanno pavimenti e pareti in ordine, ..)?
9. Gli spazi dove puo stare con il Suo familiare
quando viene a trovarlo sono adeguati (riservati, 4,0 0,9 1 4,0 4,0 25
accoglienti, ...)?

Gestione e comfort degli spazi interni® 4,1 0,7 2 4,0 4,0 25

Figura 11.1 Gestione e comfort degli spazi interni - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e

relativo scostamento in valore assoluto (A)

Media Media 5
Cds Campione

6. La temperatura negli ambienti di questa struttura (camera, 4s a4 01
spazi comuni, sala da pranzo, ...) & adeguata alle diverse stagioni? ’ ’ ’
7. La qualita dell’aria (es. odore, areazione, ... ) nella struttura e 3,8 4.0 0.2
adeguata?
8. Gli ambienti sono puliti e curati (i mobili sono ben spolverati, i
bagni sono sempre puliti, le stanze hanno pavimenti e pareti in 4,3 4,3 -
ordine, ..)?
9. Gli spazi dove puo stare con il Suo familiare quando viene a 4.0 41 01
trovarlo sono adeguati (riservati, accoglienti, ...)?

Gestione e comfort degli spazi interni 4,1 4,2 -0,1

9 Indicatore complessivo calcolato come media degli item per il singolo rispondente (non come media delle medie degli

item)




d. FACILITA DI ACCESSO E CONTATTO CON LA STRUTTURA

Figura 12. Facilita di accesso e contatto con la struttura - Sintesi dei risultati per il CdS

% giudizi % giudizi “non

media dev.std. min max - X - N
negativi rilevabile
10. Gll_c_)rarl della struttura facilitano la Sua visita 41 11 1 5 8,0 4.0 25
al familiare?
11.L orgr!o di ap.ertur.a degll uffici della struttura e 4.0 11 ’ 5 8,0 4.0 25
compatibile con i Suoi orari?

Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,0 1,0 2 5 12,0 4,0 25
Figura 12.1. Facilita di accesso e contatto con la struttura - Valore medio del CdS vs. valore medio del
campione e relativo scostamento in valore assoluto (A)

Media Media 5
CdS Campione
10. Gli orari della struttura facilitano la Sua visita al familiare? 4,1 4,3 -0,2
11. L orarllo di fapertura degli uffici della struttura & compatibile 4.0 4,2 0.2
con i Suoi orari?
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,0 4,3 -0,3

e. ANIMAZIONE DELLA STRUTTURA

Figura 13. Animazione della struttura - Sintesi dei risultati per il CdS

media dev.std. min max %giudizi % giudizi "non N

negativi rilevabile”

12. La struttura & vivace (es. si respira un clima
sereno, si realizzano feste, attivita di 4,3 0,8 3 5 0,0 4,0 25
socializzazione, ...)?

Figura 13.1 Animazione della struttura - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e relativo
scostamento in valore assoluto (A)

Media Media A
Cds Campione
12. La struttura e vivace (es. si respira un clima sereno, si 43 43 )

realizzano feste, attivita di socializzazione, ...)?




f. PROCESSI ASSISTENZIALI DI CURA

Figura 14. Distribuzione di frequenza delle risposte alla domanda per il CdS ed il Campione “14. Nel corso
degli ultimi 6 mesi Le é capitato di trovare il Suo familiare vestito in modo poco dignitoso?”

CdS Campione
n % n %
si, spesso 0 0,0 51 2,5
si, qualche volta 3 12,0 416 20,8
no, mai 21 84,0 1.465 73,2
non rilevabile 1 4,0 69 3,4
totale 25 100,0 2.001 100,0

Figura 15. Processi assistenziali di cura - Sintesi dei risultati per il CdS

P —
media dev.std. min max % gIUd.'z.' % g.IUd'Z'. n,,on N
negativi rilevabile
13. E’ contento/a delle cure di base (igiene, aiuto
nella somministrazione di cibo, vestirsi) prestateal 4,1 0,9 2 5 4,0 4,0 25
Suo familiare?
1.8. La prlvacY ela dlgr.ntf:\ del Suo familiare sono 4,5 0,7 3 5 0,0 12,0 75
rispettate nei processi di cura?
Processi assistenziali di cura 4,3 0,8 2 5 4,0 4,0 25
Figura 15.1 Processi assistenziali di cura - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e relativo
scostamento in valore assoluto (A)
Media Media A
CdS Campione
13. E’ contento/a delle cure di base (igiene, aiuto nella 41 42 01
somministrazione di cibo, vestirsi) prestate al Suo familiare? ’ ’ ’
18. La p.rlv'acy e la dignita del Suo familiare sono rispettate nei 45 4.4 0,1
processi di cura?
Processi assistenziali di cura 4,3 4,3 =
g. SERVIZI SANITARI
Figura 16. Servizi sanitari - Sintesi dei risultati per il CdS
P
media dev.std. min max % g'uc!lz.l % g.IUdIZI. n,,on N
negativi rilevabile
15. E co.n.tento/a delle cure mediche prestate al 4,5 0,6 3 5 0,0 4,0 75
Suo familiare?
16. E’ contento/a dc'al'le cure infermieristiche 43 0,6 3 5 0,0 4.0 )5
prestate al Suo familiare?
17. E’ contento/a dei processi riabilitativi
(fisioterapista, logopedista, ...) prestati al Suo 3,9 0,9 2 5 8,0 16,0 25
familiare?
Servizi sanitari 4,2 0,6 3 5 0,0 4,0 25




Figura 16.1 Servizi sanitari - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e relativo scostamento in
valore assoluto (A)

Media Media
Cds Campione A
15. E’ contento/a delle cure mediche prestate al Suo familiare? 4,5 4,2 0,3
16. E’ contento/a delle cure infermieristiche prestate al Suo 43 43 )
familiare? ’ ’
17. E’ contento/a dei processi riabilitativi (fisioterapista, 39 33 01
logopedista, ...) prestati al Suo familiare? ’ ’ ’
Servizi sanitari 4,2 4,2 =

h. SERVIZI SOCIALI

Figura 17. Servizi sociali - Sintesi dei risultati per il CdS

media dev.std. min max % gIUd.IZ.I % g.IUdIZI. n"on N
negativi rilevabile
19. I.I servizio sociale (accoglienza, |r\1forma2|on|, 4,3 0,9 ) 5 4,2 0,0 24
pratiche, ...) offerto dalla struttura & adeguato?
Figura 17.1 Servizi sociali - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e relativo scostamento in
valore assoluto (A)
Media Media 5
CdS Campione
19. Il servizio sociale (accoglienza, informazioni, pratiche, ...) 43 a4 01
offerto dalla struttura & adeguato? ’ ’ ’
i. PERSONALE
Figura 18. Distribuzione di frequenza delle risposte alla domanda per il CdS ed il Campione “23. Negli ultimi
6 mesi Le é capitato che qualcuno del personale dicesse una cosa e un altro una diversa?”
Cds Campione
n % n %
si, spesso 0 0,0 67 3,3
si, qualche volta 7 29,2 409 20,0
no, mai 16 66,7 1.382 67,5
non rilevabile 1 4,2 188 9,2
totale 24 100,0 2.046 100,0
Figura 19. Personale - Sintesi dei risultati per il CdS
PRy
media dev.std. min max % gIUC!IZ’I % g.IUdm. n"on N
negativi rilevabile
20. 11 per'son.alfa e atjcentg fau gusti, alle preferenze 4.0 0,8 ) 5 4.0 8,0 25
e alle abitudini degli ospiti?
21. Il personale 5|' rivolge a Lei e al Suo familiare in 45 0,7 3 5 0,0 0,0 25
modo cortese e rispettoso?
Personale 4,3 0,7 2 5 4,0 0,0 25
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Figura 19.1 Personale - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e relativo scostamento in valore

assoluto (A)

Media Media A
Cds Campione
20. I! perégnale e attento ai gusti, alle preferenze e alle abitudini 40 4,2 0.2
degli ospiti?
2.1. Il personale si rivolge a Lei e al Suo familiare in modo cortese e 45 46 01
rispettoso?
Personale 4,3 4,4 0,1
j- INFORMAZIONI E COINVOLGIMENTO DELLA FAMIGLIA
Figura 20. Informazione e coinvolgimento della famiglia - Sintesi dei risultati per il CdS
PR
media dev.std. min max % gmd.lz.'
negativi
22.E fat.:|Ie .contgttar.e,.mcontrare 0 comunicare con i 4.0 11 1 5 8,0 25
referenti dei vari servizi?
24, E informato sulle scelte di cura previste per il Suo 4.6 0,7 3 5 0,0 25
familiare?
25. E’ coinvolto corT1.e vorrebbe nelle decisioni che riguardano 4,3 0,7 3 5 0,0 25
la cura del Suo familiare?
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,3 0,7 3 5 0,0 25
Figura 20.1 Informazione e coinvolgimento della famiglia - Valore medio del CdS vs. valore medio del
campione e relativo scostamento in valore assoluto (A)
Media Media A
Cds Campione
22: E ffmle antattare, incontrare o comunicare con i referenti 40 4,2 0,2
dei vari servizi?
24. E’ informato sulle scelte di cura previste per il Suo familiare? 4,6 4,0 0,6
25. E’ coinvolto come vorrebbe nelle decisioni che riguardano la 43 40 03
cura del Suo familiare? ’ ’ ’
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,3 4,1 0,2
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IN SINTESL...

Figura 21. Riepilogo livello di soddisfazione per le componenti di qualita.

media dev.std. min max % g'uqlz.l % gIUd'Z'. n,,on N
negativi rilevabile

Servizio di ristorazione 3,7 1,0 2 5 12,5 8,3 24
Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da 4,0 0,9 2 5 8,3 472 24
camera,..)
Gestione e comfort degli spazi interni 4,1 0,7 5 4,0 4,0 25
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,0 1,0 12,0 4,0 25
Animazione della struttura 4,3 0,8 0,0 4,0 25
Pr.oce55| assistenziali di cura (attivita realizzate e 4,3 0,8 ) 5 4,0 4,0 25
privacy)
Servizi s.ar.1|ta.r.| (Cl.,lr.e mediche, infermieristiche e 4,2 0,6 3 5 0,0 4,0 25
processi riabilitativi)
Servizi sociali 4,3 0,9 4,2 0,0 24
Personale: attenzione, disponibilita e gentilezza 4,3 0,7 4,0 0,0 25
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,3 0,7 0,0 - 25

Figura 21.1 Livello di soddisfazione per le componenti di qualita: valore medio del CdS vs. valore medio del

campione 2024
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Servizio di ristorazione

Informazioni e 5,0
coinvolgimento della 4,

o 4.0
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Personale: attenzione, //
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Servizi sociali \\\\‘
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Pross

9]

,5
'(

N

%

Servizio di lavanderia

Gestione e comfort degli
Spazi interni

I

Animazione della struttura

Facilita di accesso e contatto
con la struttura

Processi assistenziali di cura
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Figura 21.2 Soddisfazione delle componenti di qualita per il CdS: valore medio del CdS nel 2024 vs valore
medio del CdS nel 2023

Media 2024 Media 2023 A
Servizio di ristorazione 3,7 3,6 0,1
Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da camera,..) 4,0 3,8 0,2
Gestione e comfort degli spazi interni 4,1 4,0 0,1
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,0 4,3 -0,3
Animazione della struttura 4,3 4,3 -
Processi assistenziali di cura (attivita realizzate e privacy) 4,3 4,0 0,3
Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi) 4,2 4,2 -
Servizi sociali 4,3 4,3 -
Personale: attenzione, disponibilita e gentilezza 4,3 4,2 0,1
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,3 4,1 0,2

Figura 21.3 Soddisfazione delle componenti di qualita per il CdS: valore medio del CdS nel 2024 vs valore
medio del CdS nel 2023

Media 2024 eeeee Media 2023

Servizio di ristorazione
Informazioni e 5,

coinvolgimento della Servizio di lavanderia
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xS Ky
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(S IANNT

| !l

. 1 ' Facilita di accesso e contatto
Servizi sociali

Servizi sanitari Animazione della struttura

Processi assistenziali di cura
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5. INSERIMENTO E DIMISSIONE DELL’OSPITE DALLA STRUTTURA (solo per ricoveri temporanei)

Nessun questionario di familiari di ospiti in ricovero temporaneo.
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6. IMPORTANZA ATTRIBUITA ALLE COMPONENTI DI QUALITA

La scala di valutazione utilizzata per esprimere il proprio giudizio di importanzavada 1 a5 incuil corrisponde

a ‘per niente’ e 5 a ‘molto’.

Figura 22. Importanza delle componenti di qualita per il CdS

media  dev.std. min max N
Servizio di ristorazione 4,5 0,9 1 5 25
Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da camera,..) 4,4 0,7 3 5 25
Gestione e comfort degli spazi interni 4,6 0,7 2 5 25
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,8 0,4 4 5 25
Animazione della struttura 4,5 0,9 1 5 25
Processi assistenziali di cura (attivita realizzate e privacy) 4,8 0,4 4 5 25
Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi) 5,0 0,0 5 5 25
Servizi sociali 4,6 0,6 3 5 25
Personale: attenzione, disponibilita e gentilezza 4,9 0,3 4 5 25
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,9 0,3 4 5 25

Figura 22.1 Valore medio del CdS vs. valore medio del campione 2024
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Figura 22.2 Confronto tra importanza e soddisfazione delle componenti di qualita nel CdS

—Soddisfazione Importanza

Servizio di ristorazione

Informazioni e 5,0
coinvolgimento della
famiglia

Servizio di lavanderia

Personale: attenzione,
disponibilita e gentilezza

Gestione e comfort degli
Spazi interni

Facilita di accesso e contatto

Servizi sociali
con la struttura

Servizi sanitari Animazione della struttura

Processi assistenziali di cura

Figura 22.3 Importanza delle componenti di qualita per il CdS: valore medio del CdS nel 2024 vs valore
medio del CdS nel 2023

Media 2024 Media 2023 A

Servizio di ristorazione 4,5 4,3 0,2
Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da camera,..) 4,4 4,0 0,4
Gestione e comfort degli spazi interni 4,6 4,5 0,1
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,8 4,7 0,1
Animazione della struttura 4,5 4,3 0,2
Processi assistenziali di cura (attivita realizzate e privacy) 4,8 4,6 0,2
Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi) 5,0 4,8 0,2
Servizi sociali 4,6 4,6 -

Personale: attenzione, disponibilita e gentilezza 4,9 4,6 0,3
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 49 4,6 0,3
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Figura 22.4 Importanza delle componenti di qualita per il CdS: valore medio del CdS nel 2024 vs valore
medio del CdS nel 2023
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7. SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

Ricordiamo che per le variabili numeriche la scala di valutazione utilizzata € da 1 a 5 in cui 1 corrisponde a

‘per nulla’ e 5 a ‘del tutto’

Figura 23. Soddisfazione - Sintesi dei risultati per il CdS

media dev.std. min max % gIUd.'Z.' N
negativi
Ritiene che il Suo familiare sia in buone mani? 4,4 0,7 3 5 0,0 25
Seco.ndo Leila rejttca pagata per il Suo familiare & adeguata in 3,6 12 1 5 16,0 25
relazione al servizio offerto dalla struttura?

Figura 24. Distribuzione di frequenza delle risposte alla domanda per il CdS ed il Campione “Quanto si ritiene

soddisfatto, globalmente, del livello del servizio fornito da questa struttura?”

media dev.std. min max % gIUd.IZ.I
negativi
4,2 0,7 3 5 0,0 25

Figura 25. Distribuzione di frequenza delle risposte alla domanda per il CdS ed il Campione “Consiglierebbe

ad altri questa struttura assistenziale?”

Cds Campione
n % n %
Si 22 88,0 1.709 85,3
no 0 0,0 59 2,9
non so 3 12,0 235 11,7
totale 25 100,0 2.003 100,0

Figura 26. “Secondo Lei, il servizio offerto da questa struttura incide positivamente sulla qualita di vita del Suo

familiare?”
Py
media dev.std. min max A’gIUd.'Z.'
negativi
4,2 0,7 3 5 0,0 25

Figura 27. Soddisfazione - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e
valore assoluto (A)

relativo scostamento in

Media Media 5
Cds Campione

Ritiene che il Suo familiare sia in buone mani? 4,4 4,4 -
Secondo Lei la retta pagata per il Suo familiare & adeguata in relazione 3,6 3,8 0.2
al servizio offerto dalla struttura?
Quanto si ritiene soddisfatto, globalmente, del livello del servizio 4.2 4.2 )
fornito da questa struttura?
Secondo Lei, il servizio offerto da questa struttura incide positivamente 42 42 )
sulla qualita di vita del Suo familiare? ’ ’
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Figura 27.1 Soddisfazione - valore medio del CdS nel 2024 vs valore medio del CdS nel 2023 e relativo

scostamento in valore assoluto (A)

Media 2024 Media 2023 A
Ritiene che il Suo familiare sia in buone mani? 4,4 3,9 0,5
Secondo Lei la retta pagata per il Suo familiare & adeguata in 3,6 41 05
relazione al servizio offerto dalla struttura? ’
Quanto si ritiene soddisfatto, globalmente, del livello del servizio 4,2 3.9 03
fornito da questa struttura? ’
Secondo Lei, il servizio offerto da questa struttura incide 42 41
positivamente sulla qualita di vita del Suo familiare? ! ’ 01
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8. COMMENTI

Nel presente capitolo sono riportate le trascrizioni integrali dei commenti riportati in corrispondenza delle
tre domande a risposta aperta previste nel questionario, successivamente raggruppate in macro-categorie:
a. Aspetti del servizio da migliorare
b. Aspetti del servizio particolarmente positivi
c. Azioni da realizzare per migliorare il servizio.
A fianco al titolo & indicato il numero di familiari che hanno fornito una risposta alla specifica domanda.

- Aspetti del servizio particolarmente positivi (numero rispondenti=5; 20,0% del totale)
- Servizio ristorazione:

Attenzione alle diete dei vari ospiti

Ci sono stati dei miglioramenti negli ultimi tempi

Cibo abbastanza buono

Possibilita scelta

Primi

O O O O O

- Servizio lavanderia:
o Biancheria ben lavata
- Ambiente e gestione degli spazi:
o Lasala di accoglienza molto bella
o Pulizia
- Facilita di accesso e contatto con la struttura:
o Mantenere questo stile accogliente con gli orari e le indicazioni date
- Animazione:
o Continua ricerca di novita e diversificazione
o Evaria
o M. el bravissime
o Molto buona
- Processi assistenziali
o Gli ospiti sono sequiti in tutte le fasi della giornata
o Molto buoni
- Servizi sanitari:
o Medico e infermiere
o Buoni
o Molto positivo
- Servizi sociali:
o Attenti e tempestivi nei contatti coi famigliari
- Personale:
o Buono
o Gentili e disponibili
o Il personale é attento al fabbisogno dell'ospite
o Personale molto gentile e premuroso
- Informazioni e coinvolgimento della famiglia:
o Buona
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- Aspetti del servizio da migliorare (numero rispondenti=11; 44,0% del totale)

Servizio ristorazione:

O O O O 0O 0 0o o o O

Cena troppo presto, talvolta non sufficiente per tutti
Fornire frutta di stagione non acerba

Gusto del cibo

Il gusto

La qualita

Scarsa qualita del cibo

Tipologia di cibo e qualita

Maggiore varieta degli alimenti proteici

Maggiore varieta di pietanze frullate

Tempi di distribuzione, qualita e quantita dei secondi

Servizio lavanderia:

o 0O 0O O O O 0O 0O O O O

Lenzuola, federe, coperte e mobilio da rinnovare

Dare indicazioni precise agli/alle OSS su cosa lavare o non lavare in struttura e cosa a casa
Attenzione ai capi pit delicati

Migliorare lavaggi capi lana

Piu cura negli indumenti di lana

Pit cura nella manutenzione degli indumenti
Riconsegna puntuale dell'abbigliamento da timbrare
Evitare che venga smarrita

Smarrimento numerosissimi capi

Etichettatura

Stirare meglio, attenzione alle etichette che si staccano

Ambiente e gestione degli spazi:

O

O

Cattivi odori
Zona tv troppo piccola

Facilita di accesso e contatto con la struttura:

o Orari inadatti ai familiari che lavorano
Animazione:

o Riuscire a coinvolgere il numero maggiore di ospiti
o Uscite pit frequenti (anche locali)

Processi assistenziali:

O

Servizi sanitari:

o Essere piti informato sulle cure

o Calendario processi riabilitativi non rispettato, personale alternante
o Incrementare processi riabilitativi

o Intensificare i percorsi di riabilitazione

o Maggiore personale per attivita fisioterapica

Servizi sociali:

o Maggiore attenzione agli ospiti con maggiori problemi di movimento
Personale:

o Alcune 0SS dovrebbero essere piu gentili

o Attenzione e disponibilita

o Il personale deve avere pili calma con anziani
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Meno differenza di disponibilita che varia da operatore a operatore
Ospiti un po' abbandonati

o O O

Poco personale
o Qualche raro comportamento scortese e inopportuno nei confronti della persona residente
Informazioni e coinvolgimento della famiglia:

O -

- Azioni da realizzare per migliorare il servizio (numero rispondenti=10; 40,0% del totale)

Servizio ristorazione:

Cibo adeguato a pazienti con problemi di masticazione

Dove é possibile non frullare il cibo tutto assieme

Far scegliere all'ospite le pietanze

Gusto dei cibi

Introdurre verdure fresche nella dieta di chi puo cibarsene

Migliorare I'organizzazione della distribuzione e aumento qualita e quantita dei secondi
Migliorare la qualita del cibo, variare e aumentare le dosi delle pietanze

Nel periodo estivo cena un po' piu tardi delle 17.30

Pietanze piu saporite

O 0O O O O 0O 0o o0 o O

Tutti devono avere lo stesso cibo, non che gli ultimi siano costretti a mangiare formaggio
Servizio lavanderia:

o |tempidiriconsegna dei capi lavati

o Pit velocita nella consegna

o Rovinare meno i vestiti

o Attaccare meglio le etichette

Ambiente e gestione degli spazi:

Aggiungere sedie sia all'interno che all'esterno della struttura; curare meglio il giardino
Migliorare spazi di visita con i familiari, pit privacy

Assicurare un ambiente costantemente privo di cattivi odori

Pulizia bagni comuni

O O O O O

Suddividere le persone che disturbano da chi vuole rilassarsi al pomeriggio

Facilita di accesso e contatto con la struttura:

o Numeri cellulari per maggiore reperibilita

o Orario pomeridiano visite almeno fino alle 20.30-21 per favorire visite di chi lavora
o Valutare la possibilita ai famigliari di mangiare di tanto in tanto in struttura con i loro cari
Animazione:

o Insistere nel coinvolgimento delle attivita

o Integrare attivita ricreative sabato e domenica

Processi assistenziali:

o Far camminare chi riesce quando non ci sono famigliari che lo fanno

Servizi sanitari:

o Ascolto familiari

o Aumentare la riabilitazione

o Coprire eventuali assenze con altro personale

Servizi sociali:

o) -
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Personale
Essere meno sbrigativi
Formazione personale, evitare allontanamento
Maggiore comunicazione con gli ospiti e loro controllo

o
o
o
o Maggiore gentilezza verso i pazienti, anche nell'approccio
o Prestare pil attenzione alle esigenze espresse direttamente dall'ospite
o Coprire eventuali assenze con altro personale

o Serve piu personale assistenziale!

Informazioni e coinvolgimento della famiglia:

o Chiediamo di essere informati via mail riguardo uscite e attivita extra
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