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Obiettivi dell'indagine Customer Satisfaction

Finalita della Ricerca
Verificare il grado di soddisfazione percepito dagli ospiti e
famiglie rispetto ai servizi offerti, organizzazione e gestione

della R.S.A. Myosotis per garantire standard qualitativi
elevati

Monitoraggio Periodico

L'indagine viene condotta due volte I'anno, tra giugno e
dicembre, secondo normativa vigente per il miglioramento
continuo

Target di Riferimento

Questionari somministrati agli ospiti autonomi e ai familiari
di ospiti con decadimento cognitivo per massima
rappresentativita




Modalita di Somministrazione e Campione

Su un totale di 40 ospiti della Residenza Myosotis, sono stati somministrati questionari di gradimento
differenziati in base alle capacita cognitive degli ospiti, garantendo rappresentativita e adeguatezza
metodologica.

. . - Numero Strumento -
Tipologia Ospiti Coinvolti Percentuale Utilizzato Modalita
Ospiti Collaboranti 17/40 42,50% Mod. 69A Questionario diretto
Ospiti Non Collaboranti 23/40 57,50% Mod. 69B Tramite familiari

TOTALE 40/40 100% S S




Modalita di Somministrazione e

Campione

Responsabile Somministrazione

Lo Psicologo della Residenza ha gestito la
somministrazione per garantire supporto
professionale nella compilazione

*Mod.69 A per ospiti collaboranti autonomi

*Mod.69 B per familiari di ospiti con
decadimento

*Supporto nella compilazione in caso di dubbi

Modalita di Contatto

Flessibilita nelle modalita di
somministrazione per garantire la massima
partecipazione possibile al questionario

Durante le visite dei familiari in struttura

In occasione di pratiche amministrative
varie

Somministrazione telefonica quando
necessario

Tipologia Questionario

Questionario semi-strutturato con domande
aperte per maggiore liberta espressiva e
feedback qualitativi

*Domande strutturate per dati quantitativi
*Sezioni aperte per osservazioni libere

*Flessibilita nelle modalita di risposta




Risultati Complessivi dell'Indagine

Indicatori di Qualita Ambientale

Risultati particolarmente positivi per accoglienza,
gradevolezza e sanificazione degli spazi personali, collettivi
e di socializzazione, confermando |'attenzione alla qualita
dell'ambiente di vita

Percezione Generale Positiva

Le risposte evidenziano come la percezione dei
familiari nei confronti della qualita dei servizi
offerti dalla struttura risulti nel complesso molto
positiva, con elevati standard di soddisfazione




Analisi Punti di Forza e Criticita

' Eccellenze Riconosciute

/1 Cortesia del personale sanitario e qualita dell'assistenza infermieristica hanno ottenuto i risultati pit soddisfacenti

‘% Relazioni Interpersonali

Buon grado di soddisfazione nel rapporto con familiari e personale della struttura per assistenza sanitaria

| Aree di Miglioramento

v/ Necessita di migliorare gestione spazi visite e gestione presidi per incontinenza secondo feedback ricevuti

‘%) Comunicazione e Informazione

'@ Richiesta di miglioramento canali comunicazione per informazioni burocratiche e socio-assistenziali




Indicatori di Soddisfazione Principali

Livelli di Gradimento
@ Buono @ Sufficiente

Eccellenza Assistenziale
Personale sanitario e infermieristico ottengono le
valutazioni piu elevate per professionalita e cortesia

Rapporti Umani
Soddisfazione elevata per le relazioni interpersonali e il
supporto emotivo fornito alla famiglia




B Ottimizzazione Spazi Visite

Migliorare la gestione e organizzazione degli spazi dedicati alle visite per
maggior comfort

Potenziamento Comunicazione

Sviluppare canali informativi piu efficaci per condivisione informazioni
burocratiche e sanitarie

Piano di Azioni di

M |g| |0ramento Gestione Presidi Sanitari
g Ottimizzare la gestione dei presidi per I'incontinenza basandosi sui feedback
° ricevuti
Monitoraggio Continuo

Mantenere controllo sistematico attraverso Customer Satisfaction per
miglioramento costante




Dati Statistici
Customer Satisfaction

Area di Valutazione Molto Soddisfatto Abbastanza Soddisfatto Poco Soddisfatto Media Complessiva




L’analisi realizzata ha mostrato
risultati complessivamente positivi,
offrendo maggiore condivisione e
apertura per conquist are sempre
maggiore fiducia e professionalita

y

— Conclusioni Finali del Report

Questo feedback rappresenta un
momento cruciale per la crescita della
struttura. Le osservazioni e gli
apprezzamenti espressi da famiglie e
ospiti costituiscono la base per il
raggiungimento di livelli sempre piu
elevati di soddisfazione e per lo

sviluppo continuo dei nostri servizi




Legenda 1 =insufficiente; 2 = sufficiente; 3 =buono

nei giomi precedenti l'ingresso le informazioni che ha
ricevuto sono state:

1
I .

1 2 3

il grado di disponibilitada parte del personale al
momento dell'ingresso per la sistemazione dei suoi
effetti personali lo ha ritenuto:

15

0 [

1 2 3

le attivita fisioterapiche di gruppo o individuali
organizzate quotidianamente come le ritiene?

13

le informazioni da lei richieste al momento del suo
ingresso sono state:

12
5
0 . I
2 3
gli orari delle attivita quotidiane (pasti, attivita

ricreative, e fisioterapiche) sono ritenuti:

13

1
] -

1 2 3

come ritiene lintervento del personale nella
comprensione e risoluzione quotidiana delle
problematiche da lei finora poste?
15

il grado di cortesia al momento dell'accoglienza da
parte del personale lo ha ritenuto:

le attivita ricreative / occupazionali organizzate
quotidianamente sono

: ]

1 2 3

le informazioni sanitarie da parte del medico
responsabile come le ritiene?




12

10

ha mat richiesto una consulenza per sostegno

come ritiene il confort degli spazi comuni?
12
| I
2 3

come giudica la frequenza con cui viene sostituita la

psicologico alla nostra psicologa?

biancheria nella sala da pranzo?

se s1.come ritiene lintervento?

come giudica il livello di pulizia della sua camera?

come giudica la frequenza con cui viene sostituita la

biancherianella sala da pranzo?

12

IN

~

o

come ritiene il confort della sua camera?

0 -

1 2 3

come giudicail livello di pulizia degli spazi comuni
(sala occupazionale, giardino, palestra, sala tv, sala
polivalente)?

: ]

1 2 3

come ritiene la qualita (menu, variazioni del menu,
cottura, sapore) dei pasti?

10
4
3 .
1 2 3

25




Come riene 1L Servizio del personale orrerto aurante 1
pasti?

soddisfazione rispetto al personale

N ché modo rspondono ale sue esigenze gh Orarn ael

pasti?

soddisfazione rispetto alle attivita quotidiane

16

soddistazione nispetto alla struttura




compilatore

coniuge figlio nipote altro

Soddisfazione di ambienti comuni

molto abbastanza poco molto poco

soddisfazione del rapporto umano con gli altri ospiti

del proprio familiare
molto abbastanza poco molto poco

O =2 N WA GOSN ®O

tuttiigiomni unavoltaasettimana duevolteasettimana ~menodi una volta al
mese
Soddisfazionedi stanza ospite
|
molto abbastanza poco molto poco

soddisfazione del rapporto umano con con il
personale che si ocaupa del proprio familiare

molto abbastanza poco molto poco

25

20

Soddisfazione delle informazioni ricevute in
residenza

molto abbastanza poco molto poco

Soddisfazione della cura ed igiene dell'ospite

molto abbastanza poco molto poco

Soddisfazione dei servizi di: reception

molto abbastanza poco molto poco




molto abbastanza poco molto poco

Soddisfazioni dei luogi e delle modalita diincontro
dell'ospite: locali esterni

molto abbastanza poco molto poco

Quanto si sente sostenuto ed aiutato nell'affrontare
situazioni di stres o disagio

molto abbastanza poco molto poco

Soddisfazione del serviz di: ristorazione

molto abbastanza poco molto poco

Soddisfazioni dei luogi e delle modalita diincontro
dell'ospite: stanza ospite

molto abbastanza poco molto poco
soddisfadmento generale
molto abbastanza poco molto poco

25

20

Soddistazion! del Iuogi € delle modalia di ncontro
dell'ospite: locali interni

molto abbastanza poco molto poco

Soddisfazioni dei luogi e delle modalita diincontro
dell'ospite: videochiamata

molto abbastanza poco molto poco
atmosfera della residenza
I
serena malinconica




percepisce cortesia, disponibiﬁa, umanita da parte
del personale nei suoi confronti

si no




Grazie per I'Attenzione

La Customer Satisfaction guida Pimpegno
della Residenza Myosotis verso
I'eccellenza nell'assistenza e nei servizi
offerti ai propri ospiti e alle loro famiglie.
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