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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 2025, 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 2025.
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 & stata indagata la qualita percepita sono i seguenti:

- Servizio di ristorazione

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

- 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 2025 ¢ stata realizzata nei mesi compresi tra gennaio 2025 e luglio 2025
presso gli Enti aderenti a SENIORnet che hanno utilizzato gli strumenti predisposti ed impiegati nelle
precedenti rilevazioni . Complessivamente nel 2025 hanno collaborato all’indagine 38 Enti per un totale di
59 Centri di Servizi presenti in Regione Veneto, arrivando ad una raccolta complessiva di 2.526 questionari
(tasso di collaborazione medio: 40%; valore minimo: 0% - valore massimo: 100%).

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 é 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.

Il questionario rileva i seguenti elementi:

- Giudizio di soddisfazione in merito alle componenti di qualita e frequenza del verificarsi di eventi
sentinella

- Grado di importanza 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 2025.

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 é 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 e stata utilizzata la scala di valutazionedala5incuil
corrisponde al valore di minima soddisfazione o importanza mentre 5 al valore di massima soddisfazione o
importanza.

A seguire e 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:
- santa maria

- sant'angela

- sangiuseppe

- beata chiara

- sanpiox

- sant’angela

n. questionari completati: 66

- questionari per familiari di ospiti in ricovero non temporaneo:

- questionari per familiari di ospiti in ricovero temporaneo: 2

Tasso di collaborazione: 52,4%
Figura 1. Questionari compilati e tasso di collaborazione per nucleo

64

n. guestionari completati Tasso di collaborazione
santa maria 7 35%
sant'angela 5 16,7%
san giuseppe 15 60%
beata chiara 15 57,7%
san pio x 13 52%
sant’angela 7 23,3%

Periodo di rilevazione: dal 27/01/25 al 30/05/25

Metodologia di somministrazione:

e quest autocompilato cartaceo

e quest autocompilato on-line

Modalita di somministrazione del questionario:

e consegna a mano ai familiari

Modalita di raccolta dei questionari compilati:

e consegna ad operatore

e on-line




3. CARATTERIZZAZIONE DE| RISPONDENTI

Figura 2. Eta della persona rispondente:

CdS Campione?
n % n %
meno di 50 anni 6 9,1 162 6,7
da 51 a 65 anni 30 45,5 954 39,6
da 66 a 75 anni 10 15,2 424 17,6
oltre i 75 anni 20 30,3 869 36,1
Totale 66 100 2409 100

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

Cds Campione
n % n %
meno di sei mesi 7 10,6 418 17,3
da sei mesi a due anni 22 33,3 848 35,2
piu di due anni 37 56,1 1146 47,5
Totale 66 100 2412 100

Figura 4. Quante volte si reca a far visita al Suo familiare?

CdS Campione

n % n %
tutti i giorni o quasi 25 37,9 911 38,2
1/2 volte alla settimana 25 37,9 1145 48
almeno 2 volte al mese 6 9,1 193 8,1
1 volta al mese 6 9,1 77 3,2
meno di una volta al mese 4 6,1 45 1,9
mai 0 0 13 0,5
Totale 66 100 2384 100

1 campione: 2.526 questionari ottenuti da 59 CdS della Regione Veneto appartenenti a 38 diversi Enti che hanno
utilizzato lo stesso strumento di rilevazione nel periodo compreso tra i mesi di gennaio 2025 e luglio 2025



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

. - . N4
negativi? rilevabile”3

media dev.std. min max

1. | pasti forniti al Suo familiare sono buoni
(es. le pietanze sono buone, il cibo 4,4 0,7 3 5 0 91 66
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 A6
cds Campione®
1. | pasti forniti al Suo familiare sono buoni (es. le pietanze sono 44 4 0,4

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 é capitato di trovare le posate e/o le stoviglie del Suo familiare sporche?”

Cds Campione
n % n %
Si, spesso 0 0 16 0,6
si, qualche volta 1 1,5 178 7,2
no, mai 54 81,8 1447 58,5
non rilevabile 11 16,7 834 33,7
totale 66 100 2475 100

2 9% giudizi negativi corrisponde alla percentuale di familiari che ha fornito un giudizio inferiore al valore 3 sulla scala di
valutazione 1-5

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

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

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

6 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 3 4,5 183 7,4
si, qualche volta 21 31,8 829 33,4
no, mai 36 54,5 1268 51
non rilevabile 6 9,1 204 8,2
totale 66 100 2485 100

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

. . % giudizi % giudizi “no
media dev.std. min max o gluctzl ° gludizl n : N
negativi rilevabile

4, La biancheria da camera fornita
(lenzuola, salviette,...) & pulita e in 4,4 0,8 2 5 1,5 6,1 66
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 44 43 0,1

e 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 37 1,5
si, qualche volta 4 6,1 307 12,4
no, mai 60 90,9 1941 78,6
non rilevabile 2 3 182 7,4
totale 66 100 2468 100

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

% giudizi

% giudizi “non

media dev.std. min max L > - N
negativi rilevabile
6. La temperatura negli ambienti di questa
struttura (camera, spazi comuni, sala da
. . 4,4 0,8 2 5 3 0 66
pranzo, ...) € adeguata alle diverse
stagioni?
7. La qualita dell ar\la (es. odore, areazione, 3,6 13 1 5 182 0 66
... ) nella struttura & adeguata?
8. Gli ambienti sono puliti e curati (i mobili
son.o. ben spolverati, i bagr?l sonc? semprej. 4,6 0,6 3 5 0 0 66
puliti, le stanze hanno pavimenti e pareti in
ordine, ..)?
9. Gli spazi dove puo stare con il Suo
familiare quando viene a trovarlo sono 4,3 1 1 5 6,2 0 65
adeguati (riservati, accoglienti, ...)?
Gestione e comfort degli spazi interni’ 4,2 0,7 2 5 6,1 0 66

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 A
Cds Campione

6. La temperatura negli ambienti di questa struttura (camera, 44 44 0
spazi comuni, sala da pranzo, ...) € adeguata alle diverse stagioni? ’ ’
7. La qualita dell’aria (es. odore, areazione, ... ) nella struttura e 36 3,8 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 4,6 4,3 0,3
ordine, ..)?
9. Gli spazi dove puo stare con il Suo familiare quando viene a 43 42 01
trovarlo sono adeguati (riservati, accoglienti, ...)? ’ ’ ’

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

7 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 - > _— N
negativi rilevabile
1.0.. Gli orari .d.eIIa struttura facilitano la Sua 47 0,8 1 5 3 0 66
visita al familiare?
11.L orarl\o di aper.tu.ra degI! ufflc.| dellg 45 1 1 5 6,1 0 66
struttura e compatibile con i Suoi orari?
Facilita di accesso e contatto con la 0,8 1 5 4,5 0 66

struttura

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 A
CdsS Campione
10. Gli orari della struttura facilitano la Sua visita al familiare? 4,7 4,4 0,3
11. L orar.lo di fapertura degli uffici della struttura € compatibile 45 42 0,3
con i Suoi orari?
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,6 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 4,3 1 1 5 7,6 0 66
di 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 0

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 48 2
si, qualche volta 10 15,6 459 19,1
no, mai 54 84,4 1839 76,4
non rilevabile 0 0 61 2,5
totale 64 100 2407 100

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

media dev.std. max % gIUd.iZ.i % g.iUdiZi.”n,,on N
negativi rilevabile

13. E’ contento/a delle cure di base
(igiene, aiuto nella somministrazione di 4,4 0,8 5 1,5 0 65
cibo, vestirsi) prestate al Suo familiare?
18. La privacy e la dignita del Suo
familiare sono rispettate nei processi di 4,7 0,7 5 1,5 7,6 66
cura?

Processi assistenzialidicura 4,5 0,7 5 3 0 66

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 44 42 02
somministrazione di cibo, vestirsi) prestate al Suo familiare? ’ ’ ’
18. La privgcy e la dignita del Suo familiare sono rispettate nei 47 4,4 0,3
processi di cura?
Processi assistenziali di cura 4,5 4,3 0,2




g. SERVIZI SANITARI

Figura 16. Servizi sanitari - Sintesi dei risultati per il CdS

media dev.std. min  max lﬁegglzgizl %rgi:zs;z“:,,on N

15. E’ contento/a dgl.le cure mediche 45 0,7 ) 5 15 15 65
prestate al Suo familiare?
16. E’ contento/a delle cure
infermieristiche prestate al Suo 4,2 1 1 5 7,6 0 66
familiare?
17. E’ contento/a dei processi
riabilitativi (fisioterapista, logopedista, 4,4 1 1 5 6,1 7,6 66
...) prestati al Suo familiare?

Servizi sanitari 4,3 0,7 2 5 4,6 1,5 66

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

Media Media 5
CdS Campione
15. E’ contento/a delle cure mediche prestate al Suo familiare? 4,5 4,3 0,2
16. E contento/a delle cure infermieristiche prestate al Suo 42 43 01
familiare?
17. E’ contento/a dei processi riabilitativi (fisioterapista, a4 39 05
logopedista, ...) prestati al Suo familiare? ’ ’ ’
Servizi sanitari 4,3 4,2 0,1
h. SERVIZI SOCIALI
Figura 17. Servizi sociali - Sintesi dei risultati per il CdS
T T o o aw
media dev.std. min  max %giudizi % giudizi “non N

negativi rilevabile”

19. Il servizio sociale (accoglienza,
informazioni, pratiche, ...) offerto dalla 4,6 0,8 2 5 4,5 0 66
struttura e adeguato?

Figura 17.1 Servizi sociali - Valore medio del CdS vs. valore medio del campione e relativo scostamento in
valore assoluto (A)

Media Media A
CdS Campione
19. Il servizio sociale (accoglienza, informazioni, pratiche, ...) 46 a4 02

offerto dalla struttura e 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 75 3,1
si, qualche volta 22 33,8 520 21,1
no, mai 39 60 1666 67,8
non rilevabile 4 6,2 198 8,1
totale 65 100 2459 100

Figura 19. Personale - Sintesi dei risultati per il CdS

P
media dev.std. min max % g'Ud.'Z.' % g.IUd'Z'. n,,on N
negativi rilevabile

20. ll personale & atFentf) f"” gus.tl, al!g 4,4 0,8 ) 5 3 15 66
preferenze e alle abitudini degli ospiti?

21. I.I .pers.onale sirivolge a Lgl e al Suo 4,6 0,7 ) 5 15 0 66
familiare in modo cortese e rispettoso?

Personale 4,5 0,7 2 5 3 0 66

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! per§c.>nale € attento ai gusti, alle preferenze e alle abitudini 44 4,2 0,2
degli ospiti?
21. Il personale si rivolge a Lei e al Suo familiare in modo cortese 46 4,6 0
e rispettoso?
Personale 4,5 4,4 0,1




j- INFORMAZIONI E COINVOLGIMENTO DELLA FAMIGLIA

Figura 20. Informazione e coinvolgimento della famiglia - Sintesi dei risultati per il CdS

media dev.std. min  max % gluc!lz.'
negativi
22.E facille .cont.attart.a,.mcontrare 0 comunicare con i 43 1 2 5 9,1 66
referenti dei vari servizi?
24, E informato sulle scelte di cura previste per il Suo 4,2 0,9 ) 5 6,1 66
familiare?
2.5. E’ coinvolto come vorrebbg |.'1elle decisioni che 4,2 1 1 5 45 66
riguardano la cura del Suo familiare?
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,2 0,9 1 5 7,6 66

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 5
CdS Campione

22. E’ facile contattare, incontrare o comunicare con i referenti 4,3 43 0

dei vari servizi? ’

24. E’ informato sulle scelte di cura previste per il Suo familiare? 4,2 4,1 0,1
25. E’ coinvolto come vorrebbe nelle decisioni che riguardano la 4,2 a1 0,1
cura del Suo familiare? !

Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,2 4,2 0




IN SINTESI...

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

% giudizi % giudizi

media dev.std. min  max  negativi “non N
rilevabile”

Servizio di ristorazione 4,4 0,7 3 5 0 9,1 66
Sgrvmo (.jl lavanderia (guardaroba, 4,4 0,8 ) 5 15 6,1 66
biancheria da camera,..)
Gestione e comfort degli spazi
. . 4,2 0,7 2 5 6,1 0 66
interni
Facilita di accesso e contatto con la 4,6 0,8 1 5 4,5 0 66
struttura
Animazione della struttura 4,3 1 1 5 7,6 0 66
Proc?e55| aSS|st§n2|aI| di cura (attivita 4,5 0,7 ) 5 3 0 66
realizzate e privacy)
Servizi sanitari (cure mediche,
infermieristiche e processi 4,3 0,7 2 5 4,6 1,5 66
riabilitativi)
Servizi sociali 4,6 0,8 2 5 4,5 0 66
Persc?nale: attenzione, disponibilita e 4,5 0,7 ) 5 3 0 66
gentilezza
InforrrTa2|on| e coinvolgimento della 4,2 0,9 1 5 76 0 66
famiglia

Figura 21.1 Livello di soddisfazione per le componenti di qualita: valore medio del CdS vs. valore medio del
campione 2025

Servizio Ristorazione

5

Informazioni e coinvolgimento 45
,

- Servizio Lavanderia
della famiglia

Gestione e comfort degli spazi

Personale . .
interni

Facilita di accesso e contatto

Servizi Sociali
con la struttura

Servizi sanitari Animazione della struttura

Processi assistenziali di cura

Media Cds = = = Media Campione



Figura 21.2 Soddisfazione delle componenti di qualita per il CdS: valore medio del CdS nel 2025 vs valore
medio del CdS nel 2024

Media 2025 Media 2024 A
Servizio di ristorazione 4,4 4,4 0
Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da camera,..) 4,4 4,2 0,2
Gestione e comfort degli spazi interni 4,2 4,2 0
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,6 4,5 0,1
Animazione della struttura 4,3 4,3 0
Processi assistenziali di cura (attivita realizzate e privacy) 4,5 4,4 0,1
Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi) 4,3 4,2 0,1
Servizi sociali 4,6 4,5 0,1
Personale: attenzione, disponibilita e gentilezza 4,5 4,5 0
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,2 43 -0,1

Figura 21.3 Soddisfazione delle componenti di qualita per il CdS: valore medio del CdS nel 2025 vs valore
medio del CdS nel 2024
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5. INSERIMENTO E DIMISSIONE DELL’OSPITE DALLA STRUTTURA (solo per ricoveri temporanei)

2 questionari di familiari di ospiti in ricovero temporaneo.

Figura 21. Sintesi dei risultati per il CdS.

fornite informazioni utili, attenzioni da tenere, ...)

media dev.std. min  max % gmo!@
negativi

Informazioni Le informazioni fornite dal personale incontrato 07 4 5 0
al momento dell’inserimento in struttura sono state complete ’ ’
Le |n.form.a2|on| fgrmte dal personale mcor.wtrato al momento 4,5 0,7 4 5 0
dell’inserimento in struttura sono state chiare
Il personale I'ha accompagnata e aiutata nella fase di 5 0 5 5 0
inserimento del Suo familiare in struttura
Ora, nel momento della dimissione del Suo familiare, si sente
supportato nella transizione da struttura a casa (le sono state 4,5 0,7 4 5 0

Figura 21.1 Valore medio del CdS vs. valore medio del campione 2024 e relativo scostamento in valore

assoluto (A)

fornite informazioni utili, attenzioni da tenere, ...)

Media Media q
Cds Campione®

Le informazioni fornite dal personale incontrato al momento a5 01
dell'inserimento in struttura sono state complete ’ 4,6 -
Le informazioni fornite dal personale incontrato al momento 4s 46 01
dell'inserimento in struttura sono state chiare ’ ’ ’
Il personale I'ha accompagnata e aiutata nella fase di inserimento 5 46 04
del Suo familiare in struttura ’ ’
Ora, nel momento della dimissione del Suo familiare, si sente
supportato nella transizione da struttura a casa (le sono state 4,5 41 0,4

8|l campione di ospiti in ricovero temporaneo & costituito di 59 questionari




6. IMPORTANZA ATTRIBUITA ALLE COMPONENTI DI QUALITA

La scala di valutazione utilizzata per esprimere il proprio giudizio di importanza vada 1 a5 in cui 1 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 4,7 0,6 3 5 66
Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da camera,..) 4,6 0,6 3 5 66
Gestione e comfort degli spazi interni 4,5 0,6 3 5 66
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,5 0,8 1 5 66
Animazione della struttura 4,6 0,8 1 5 66
Processi assistenziali di cura (attivita realizzate e privacy) 4,7 0,5 3 5 66
Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi) 4,8 0,5 3 5 66
Servizi sociali 4,5 0,7 3 5 66
Personale: attenzione, disponibilita e gentilezza 4,8 0,4 3 5 66
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,6 0,8 1 5 66

Figura 22.1 Valore medio del CdS vs. valore medio del campione 2025

Servizio Ristorazione

Coinvolgimento Famiglia Servizio Lavanderia

4

Personale Gestione Comfort

Servizi Sociali Facilita Accesso

Servizi Sanitari Animazione della struttura

Processi Assistenziali

Media Cds = = = Media Campione




Figura 22.2 Confronto tra importanza e soddisfazione delle componenti di qualita nel CdS
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Figura 22.3 Importanza delle componenti di qualita per il CdS: valore medio del CdS nel 2025 vs valore

medio del CdS nel 2024

Media 2025 Media 2024 A
Servizio di ristorazione 4,7 4,5 0,2
Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da camera,..) 4,6 4,5 0,1
Gestione e comfort degli spazi interni 4,5 4,5 0
Facilita di accesso e contatto con la struttura 4,5 4,6 -0,1
Animazione della struttura 4,6 4,4 0,2
Processi assistenziali di cura (attivita realizzate e privacy) 4,7 4,4 0,3
Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi) 4,8 4,6 0,2
Servizi sociali 4,5 4,6 -0,1
Personale: attenzione, disponibilita e gentilezza 4,8 4,6 0,2
Informazioni e coinvolgimento della famiglia 4,6 4,5 0,1

Figura 22.4 Importanza delle componenti di qualita per il CdS: valore medio del CdS nel 2025 vs valore

medio del CdS nel 2024

Servizio Ristorazione
5

Coinvolgimento Famiglia Servizio Lavanderia

Personale Gestione Comfort

Servizi Sociali - M ¢ Facilita Accesso

Servizi Sanitari Animazione Struttura

Processi Assistenziali

Anno 2025 = = = Anno 2024




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 7 gIUd.Iz.l N
negativi
Ritiene che il Suo familiare sia in buone mani? 4,6 0,6 3 5 0 66
Secohdo Leila rgt?ta pagata per il Suo familiare & adeguata in 4,3 0,9 1 5 6,1 66
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 7 g'uqlz.l
negativi
4,4 0,7 3 5 0 66

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 59 89,4 2136 86,9
no 2 3 60 2,4
non so 5 7,6 262 10,7
Totale 66 100 2458 100

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

familiare?”
. . % giudizi
media dev.std. min max o
negativi
4,4 0,8 2 5 1,5 66

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

Media Media
CdS Campione

Ritiene che il Suo familiare sia in buone mani? 4,6 4,4 0,2
Secondo Lei la retta pagata per il Suo familiare & adeguata in relazione 4,3 39 0,4
al servizio offerto dalla struttura?
Quanto si ritiene soddisfatto, globalmente, del livello del servizio fornito 4.4 42 0,2
da questa struttura?
Secondo Lei, il servizio offerto da questa struttura incide positivamente a4 43 01
sulla qualita di vita del Suo familiare? ’ ’ ’




Figura 27.1 Soddisfazione - valore medio del CdS nel 2025 vs valore medio del CdS nel 2024 e relativo

scostamento in valore assoluto (A)

Media 2025 Media 2024

positivamente sulla qualita di vita del Suo familiare?

Ritiene che il Suo familiare sia in buone mani? 4,6 4,6 0
Secondo Lei la retta pagata per il Suo familiare & adeguata in 4,3 4 03
relazione al servizio offerto dalla struttura? !
Quanto si ritiene soddisfatto, globalmente, del livello del servizio 4,4 43 01
fornito da questa struttura? !
Secondo Lei, il servizio offerto da questa struttura incide 4,4 44 0




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=26; 39,4% del totale)
- Servizio ristorazione
o disponibilita di pasti diversificati rispetto alle patologie degli ospiti
pasti curati e soddisfacenti, abbondanti
pasti equilibrati
buona varieta di proposte
varieta del ment
menu vario
buona qualita del cibo
menu semplice , caldo abbondante
menu sempre vario con verdure di stagione
menu variato, gustoso e adatto alle condizioni degli ospiti
pasti con porzioni adeguate e sempre caldi
o owviamente non assaggio le pietanze portate alla mamma.Qquando arriva il carrello del
cibo sento sempre un profumo gradevole e il cibo ha un bell'aspetto anche colorato.
o 10 e lode
o ottimo

O O O OO0 O 0O o ©o

- Servizio lavanderia
o servizio presente in struttura
cura dei capi e pulizia
I'abbigliamento viene lavato in modo adeguato
indumenti sempre puliti e stirati
pulizia e stiratura buono
biancheria sempre pulita
ospiti sempre puliti e in ordine
sempre pulita e in ordine, mai mancato nulla
tutto pulito e profumato
ottimo

O O O O O O O O ©o

- Gestione comfort
o ci sono spazi per tutte le esigenze
gli spazi sono accoglienti
mij sembrano buoni e molto curati
spazi attuali adeguati
spazi puliti e in ordine. bella vista in salone. salone e camere attrezzate con televisore.
sempre pulito e in ordine
clima familiare
ampio giardino

O O O O O © O



- Facilita accesso

o

O O O OO 0O O O 0O o o

- Animazione

(]

Q O O O OO 0O O o

facilmente accessibile

sempre trovato accesso libero anche fuori orario
facilita di accesso e di contatto con servizio segreteria
questo servizio lo trovo molto positivo

orari, tutti disponibili

orari ampi

orari

si riesce sempre a comunicare con chi si ha bisogno
disponibilita del personale

personale sempre gentile e disponibile.

buono

ottima

bene laboratori, svaghi e cinema

a quel che vedo ci sono bravi animatori

clima splendido

intrattenimento musicale e giochi di prestigio

gli animatori sono molto bravi

il personale é gentile e sorridente

struttura sempre attiva e propositiva per I'animazione degli ospiti

personale sempre gentile, disponibile, che crea un clima sereno e allegro.

buona

vado male ad esprirere un parere, quando vengo il pomeriggio non vedo momenti di

animazione, forse non capito nel momento giusto.

- Processi assistenziali

o
(0]
o

il personale é propenso ad ascoltare le necessita dell'ospite
operatori sempre gentili e attenti alla privacy
personalmente per quello che mi sembra di vedere e capire c'é attenzione e cura alla

persona. non ho nulla da dire a riguardo.

(0]
(0]
(0]

ottimo
buoni
abbastanza adeguata

- Servizi sanitari

QO O O O 0O 0O O O O o o

medici presenti

fisioterapia eccellente

bravi professionisti e disponibili

cure mediche sempre adeguate all'esigenza dell ospite
vedo che sono seguiti bene

personale cortese

il personale é attento alle necessita dell'ospite
personale sempre disponibile e attento.
sempre presenti

ottimo

bene



o adeguati
o va bene cosi

- Servizi sociali

accoglienza e aiuto in particolare assistente sociale veramente capace e bravo
accoglienza da parte assistente sociale e Suor A. veramente professionali e capaci
massima disponibilita

pili che presenti

sempre disponibili

personale gentile

disponibilita e comprensione

riscontro affidabile e puntuale

sempre disponibile

personale sempre disponibile e cortese.

c'é sempre molta allegria

fino ad ora sono contenta del servizio.

il servizio é ottimo

tutto bene

molto positivo

adeguati

QO O O O 0O 0O O O 0O O O O 0o O o o

- Personale
o personale oss molto gentile
personale molto gentile
gentile e disponibile
personale fantastico
personale molto paziente, gentile e simpatico
ci sono diversi operatori comprensivi, disponibili e gentili
personale disponibile e gentile
ottima prestazione da tutto il personale della struttura
personale attento
personale sempre gentile, disponibile, che crea un clima positivo
o per quanto mi riguarda al momento, gli operatori con i quali mi sono interfacciata
dimostrano chi piti chi meno attenzione e cura nei confronti degli ospiti. ovviamente come tutti possono
avere delle giornate pil serene, altre meno. Non possiamo pero dimenticare che stanno facendo un lavoro
molto delicato con persone fragili che chiedono rispetto, gentilezza e cure costanti.

O O O O O O O O ©o

o soddisfatta

o 10

o buona

o abbastanza adeguati

- Informazioni

sono sempre informata

informazioni adeguate

clima familiare

attenzione e rispetto nei confronti dei famigliari.

sempre attento nell'informazione

famiglia sempre informata correttamente e puntualmente.
ottimo

Q O O O O © O



o adeguati

- Altro

o clima familiare umano

o vedendo da fuori mi sembra che la casa funzioni in modo positivo nella sua totalita, questo
mi porta a vedere la mia esperienza. Colgo I'occasione per ringraziare per il lavoro che state svolgendo tutti.
grazie

o accoglienza, attenzione all'ospite e ai familiari

- Aspetti del servizio da migliorare (numero rispondenti=24,; 36,4% del totale)
- Servizio ristorazione

o il mantenimento della temperatura del pasto fino al momento della consumazione

o qualita

o varieta del cibo

o menu dietetici

o varieta del cibo, é possibile proporre passati di verdura diversi al posto del solito semolino e
della minestra di riso

o tempi di somministrazione dei pasti

o introduzione di altri cibi e magari conditi

- Servizio lavanderia

o qualche capo smarrito

o gestione dei vestiti smarriti

o piti attenzione ai capi d'abbigliamento sia per quanto riguarda il lavaggio, sia per la
restituzione

o capi smarriti, rovinati, infeltriti, accorciati

servizio guardaroba personale e letto

cura degli indumenti

lenzuola senza buchi

le etichette spesso saltano via

scambio di vestiti tra gli ospiti

a volte indumenti di altri ospiti nell'armadio o indosso.

di non perdere: calzetti, pigiami costosi e vestiyi in generale

Q O O O O © O

- Gestione comfort

o piu controllo della temperatura nei passaggi stagionali che prevedono lo spegnimento e/o
lI'accensione del termo e durante il funzionamento del climatizzatore
o da ingrandire e migliorare la illuminazione, gia al pomeriggio sembra un mortorio

colori nelle pareti

spazi insufficienti per numero pazienti

gli spazi sono un po ristretti

mettere piu' sedie

accensione regolare della televisione in sala collegamento
televisore non sempre funzionante.

spesso I' aria é pesante e ci sono odori poco gradevoli
fare qualcosa per la puzza

Q O O O 0O 0 O o



- Facilita accesso

o il contatto telefonico con gli infermieri, difficolta serale soprattutto o

comunicazione delle cure prestare

o stabilire un numero di accesso telefonico per ciascuno reparti, senza dover passare, ogni
volta, per il centralino.

o parcheggio

o il parcheggio auto é spesso insufficente

o orari accesso e uffici

o fanno il massimo
- Animazione

o sicuramente da migliorare soprattutto per gli ospiti che non hanno la possibilita di scendere
in salone e rimangono in sala da soli nel nucleo

o aumentare gli educatori ed estendere il servizio di animazione anche al pomeriggio, tenendo

presente anche le persone allettate
spesso gli ospiti sono lasciati soli per tante ore nullafacenti
piti coinvolgimento negli eventi
si dovrebbe fare di piu', pomeriggio molto monotono
anche nel pomeriggio fare attivita'
uscite
fare piu' cose
o personalmente metterei attraverso delle piccole casse della musica dei loro tempi cosi loro
possono ascoltare, cantare le loro canzoni. Queste piccole casse le metterei nei salottini. Se avete bisogno
dell'acquisto chiedete alle famiglie io vi verrei incontro volentieri.

Q O © O O O

- Processi assistenziali
o in alcuni momenti poco personale disponibile, occupati con altri pazienti.
o comunicazione con i parenti

- Servizi sanitari

o la responsabile delle infermiere si sostituisce al medico e non va bene secondo me

o coordinatrice infermieristica e della struttura sono difficli da trovare, chiedi di essere
richiamato da loro e non lo fanno poi le chiami e si scocciano

o fare pit attivita con pit tempo

o pit tempo dedicato al singolo ospite

o aumentare il servizio di fisioterapia per le persone in carrozzina o allettate

o tutto e' vecchio

- Servizi sociali

o elasticita negli orari nell'organizzazione degli incontri annuali
- Personale

o gia avvisato la superiora per la non disponibilita di una operatrice

o ho sentito da fonti di 2 persone poco gentili e disponibili

o non tutte le operatrici si dimostrano empatiche e disponibili sia verso gli assistiti che verso i
famigliari

o ogni tanto il personale non é molto gentile

o atteggiamento di alcune oss

o onestamente ben poco



- Informazioni

Q O © O O ©O

- Altro
o
o
o

piti personale non guasterebbe
poco personale, non si arriva ovunque
divise colorate

informare

momenti di confronto con i rappresentanti di reparto

la comunicazione in generale
coinvolgimento/aggiornamento sulle attivita

essere informata tempestivamente

infomare di piu' sulla salute del familiare, anche piccole cose

fiori profumati in saloni
aumentare la possibilita di fruire degli spazi esterni con maggiori luoghi d'ombra e di riposo
la scorsa primavera lo spazio esterno era stato per un periodo un pé trascurato. ecco io

direi cura degli spazi esterni.

o

all'esterno da basso c'é tanto spazio, servirebbero pit posti a sedere, anche riparati e

coperti. Anche dove c'é la sala ricreativa (macchina caffé) sarebbe da ampliarla e farla piti spaziosa e angoli

per i familiari

(0]

in generale migliorare

- Azioni da realizzare per migliorare il servizio (numero rispondenti=22; 33,3% del totale)

- Servizio ristorazione

o

Q O O O 0O O O o

mi riferiscono che spesso ci sono brodaglie e non pasti come a casa
diversificare la tipologia di minestre proposte a cena

avere cibo piu appetitoso

qualche dolcetto in pit

mia mamma con alzheimer non ha molte alternative

riuscire a fare un piano pasti dietetico

fissare menti pranzo e cena scelto dagli ospiti

piti personale per imboccare gli ospiti che non possono fare da soli
ritardare un po' l'orario del pasto della sera nel periodo estivo.

- Servizio lavanderia

(0]
(0]

supervisionare il servizio di lavanderia
curare il mantenimento della biancheria di proprieta personale, non scambiare i capi,

evitare capi rotti ed usurati

o
o
o

logistica e etichettatura
attenzione alle etichette degli indumenti.
assumere piu' personale

- Gestione comfort

o

Q O O O

da ampliare per privacy

saletta riservata nel reparto

pit sedie per i familiari nel salone

mettere dei profuma ambienti, facciamo una colletta come familiari perché c'é troppo odore
arieggiare con maggior frequenza



arieggiare pitl spesso e usare dei profumi ambiente pit efficaci
rendere pit colorati gli ambienti

servirebbero degli spazi comuni in pit

fare piu' spazio

Q O O O

- Facilita accesso

o possibilita di monitorare le cure e i farmaci con un software
o migliorare la zona parcheggio
- Animazione
o attivita ricreative
o fare piu’ attivita'
o proporre pit uscite
o piti proposte nel corso della settimana.
o pit attivita manuali
o se possibile creare occasioni per piccoli eventi
o attivita pit mirate a ospiti con necessita particolari o limitate
o forse un animatore in pit? ma é solo il mio pensiero.
o tenere gli anziani piu' occupati

- Processi assistenziali
o mancanza di personale
prevedere personale di potenziamento.
non va bene guardare tv per ore
informare sulle cure
comunicare periodicamente situazione del paziente
igiene personale, una doccia settimana insufficiente

QO O O O O

- Servizi sanitari

o coordinatrice infermieristica e della struttura sono difficli da trovare, chiedi di essere
richiamato da loro e non lo fanno poi le chiami e si scocciano
o difficile parlare con la capa delle infermiere perché non ce' spesso e le altre infermiere non

sembra che parlino bene la lingua italiana. Quindi propongo un corso di italiano per le infemiere e una
caposala che deve essere piu visibile per controllare ospiti e infermiere

o una infermiera naturalmente non italiana quando ho chiesto del collutorio ha capito olio
quindi chissa come somministrano i farmaci!

o potenziare le ore a disposizione

o piti personale

o farsi fornire cose nuove, con cose vecchie non ha senso

o maggiore coinvolgimento quando vengono modificate le terapie anche per tempi brevi

- Personale

forse qualche operatore in piu?

assumere piu' personale

aumentare il numero degli operatori per turno

piti personale specialmente per la somministrazione dei pasti
forse qualche persona in piti? questo lo sapete voi.

nuove divise

O O O O ©0 O



- Informazioni
software per monitorare la situazione del familiare
comunicazioni periodiche anche tramite mail
maggiore informazione se ci sono cambi sulle terapie
creare momenti di incontro/confronto tra familiari e responsabili della struttura, anche in
orario pomeridianoliari
o essere piu' presenti, fare piu' cose
o essere informata su tutto

Q O O O

- Altro
o fare piu' cose con gli anziani
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