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Settore Sicurezza Sociale

Servizio R.P. “Casa Serena”

ALLEGATO  3
QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DELLA
SODDISFAZIONE degli OSPITI  e dei PARENTI degli OSPITI

 ANNO 2011
Statistiche relative alla quantità di persone rispondenti ai questionari distribuiti:
PERCENTUALE QUESTIONARI DISTRIBUITI E RICONSEGNATI

OSPITI
	questionari consegnati

76

questionari resi

49

percentuale partecipazione 

63%
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Sono stati distribuiti  n.   76  questionari e ne sono stati riconsegnati n. 49, con una adesione  pari al 63  %.

Il numero dei questionari distribuiti corrisponde al numero degli ospiti in grado di poter rispondere adeguatamente al questionario.

Si è rilevata una maggiore partecipazione  rispetto all’anno 2010, in cui si era rilevata una adesione pari al 47%
PARENTI
	Distribuiti n. 60 questionari

riconsegnati n. 31 compilati

adesione pari al 51,66 %
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Sono stati distribuiti  n.   60  questionari e ne sono stati riconsegnati n. 31, con una adesione  pari al 51,66 %.
Si è rilevata una maggiore partecipazione  rispetto all’anno 2010,  quando l’adesione era stata pari al 31 %                                                                                                                                                                   
ADESIONE MEDIA 
	Distribuiti                         n°  136
Restituiti                           n°    80

Adesione pari al               58,82 %
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Hanno risposto ai questionari n. 49 persone tra gli Ospiti  su 76  questionari distribuiti e n. 31 persone tra i Parenti su 60 questionari distribuiti. 
Si evidenzia che  una media del 58,82 % del totale dei questionari distribuiti è stato restituito compilato, dato che denota un aumento della partecipazione rispetto al 2010 (39 %). Siamo comunque lontani dall’avere una percentuale di risposta pari al 2009, quando la media era stata dell’ 81% . 
I questionari restituiti risultano compilati con attenzione, e i dati acquisiti sono importanti per il miglioramento dei servizi.
Rilevazione dei dati percentuali sulla percezione della qualità della struttura e dei servizi:  
OSPITI
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Da evidenziare che il     9,7 %    di mancate risposte è in diminuzione rispetto all’anno scorso (17,52%) . 
Si evidenzia comunque che ben il   77,9 %    degli ospiti considera buono il servizio globalmente offerto e solo il  4,6 % lo considera   scarso.
PARENTI
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Dai dati sopra riportati si nota come il 20,1 %    dei Parenti  degli Ospiti presenti nella Struttura abbiano risposto con molto soddisfacente, (dato inferiore all’anno scorso 30,52 %), il  12% con sufficiente,  e il  8,3 %  scarso – non adeguato  (dato superiore all’anno scorso = 6,44 % ).
Si rileva che il  7,6 % non risponde, dato molto inferiore  all’anno scorso dove la percentuale delle mancate risposte è stata del   13,65 %. 

Insieme complessivo dei dati di percezione dei Servizi e dei processi da parte del cliente (Ospite – Parente dell’Ospite) 
ADESIONE MEDIA
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Dall’analisi dei dati emersi si evidenzia  che sia gli Ospiti che i Parenti complessivamente valutano molto soddisfacente il servizio offerto.
Si rileva inoltre che lamentele o reclami vengono presentati al momento e che essendo i provvedimenti e  la risposta della Direzione  immediati,   non sono quindi indicativi di disservizi prolungati nel tempo.
È evidente comunque, considerata la scarsa partecipazione, che occorre  sensibilizzare sia gli Ospiti che i loro parenti affinché considerino il questionario non una perdita di tempo ma  un valido strumento per dare alla Direzione indicazioni utili per il miglioramento del servizio.
Per quanto concerne i commenti a calce delle domande, alcune delle richieste e/o suggerimenti sia degli Ospiti che dei loro Parenti merita di essere evidenziato che:

· Si richiede il ripristino del servizio di psichiatra – psicologo in struttura a sostegno degli Ospiti; il servizio, già presente , è stato soppresso nel 2009  e sostituito con una collaborazione con il SSN – ASL 1 Imperiese su segnalazione del Responsabile Sanitario. E’ evidente che il servizio presente in Struttura a cadenza settimanale ha un impatto maggiore sugli Ospiti rispetto ad una collaborazione esterna effettuata con i tempi e le modalità della ASL.
· Si richiede un aumento delle ore di presenza del medico fisiatra.

· In riferimento alla figura dell’Assistente Sociale si evidenzia in peggioramento del servizio offerto mai evidenziata nei risultati dei questionari degli anni precedenti. In particolare dalle annotazioni emerge che l’utenza (sia per quel che riguarda gli ospiti che i familiari) non trova in tale figura il necessario supporto da imputare (come evidenziato nelle annotazioni) ad un orario eccessivamente ridotto di tale figura (annotazioni: “l’Assistente Sociale non c’è” – “l’Assistente Sociale: ma si vede?” – “Presente in Struttura 2 volte la settimana” – “Abbinamenti: inesistenti”). In particolare si evince che l’utenza non si sente adeguatamente assistita per quel che concerne l’inserimento all’interno della Struttura  e nei rapporti con i servizi sul territorio da una figura professionalmente preparata a rispondere a tali richieste. Dall’inizio di gennaio tale figura è presente 2 giorni a settimana anziché 5..
· Il servizio di ristorazione è ritenuto complessivamente buono; naturalmente essendo il menù rapportato alle preferenze della maggioranza degli ospiti, non può soddisfare particolari richieste individuali. Comunque particolari piatti vengono saltuariamente proposti.
Le lamentele evidenziate (su 80 questionari restituiti tra Ospiti e loro Congiunti ci sono state 8 lamentele) rappresentano pertanto una minoranza che può ritenersi assolutamente normale nel contesto globale dell’utenza.

Gli Ospiti sono stati invitati a suggerire nuove pietanze e si è cercato di coinvolgerli con visite alla cucina e controlli sulla conservazione delle derrate alimentari. Purtroppo si è rilevata una scarsa partecipazione a queste iniziative. Per quanto riguarda gli alimenti in scatola, la Simmenthal viene saltuariamente proposta nei mesi estivi in quanto incontra il favore di molti ospiti.
· Si richiede di mettere a disposizione 1 stanza a pagamento nella struttura affinché i parenti lontani possano passare qualche giorno con i propri congiunti.

Pur non rappresentando una significativa percentuale rispetto alla percezione globale della qualità del  servizio offerto, quanto emerso sia come suggerimento sia come critica, sarà oggetto  di attenta valutazione al fine di soddisfare nel miglior modo possibile l’esigenze degli ospiti.  
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