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COSTUMER SATISFACTION 2024

Elaborazione dei dati relativi al questionario di soddisfazione degli ospiti e/o
familiari anno 2024

Premessa

La somministrazione del questionario per la rilevazione del grado di soddisfazione degli utenti e/o
familiari somministrato nel periodo di dicembre Gennaio - Maggio 2024, si é svolta in linea con il
D.Lgs. 502/1992 che ha introdotto nel Sistema Sanitario Nazionale lo strumento degli “indicatori di
efficienza e di qualita” per misurare il grado di soddisfazione del cittadino verso la prestazione erogata
dalle strutture pubbliche e/o convenzionate con il S.S.N., con il Decreto del Presidente del Consiglio
dei Ministri del 19 Maggio 1995, (in Gazzetta Ufficiale 31 maggio 1995 n. 125) e con le Linee Guida
n. 2/1995 (supplemento ordinario alla Gazzetta Ufficiale n. 203 del 31 agosto 1995) nonché nel
rispetto del Decreto del Commissario ad Acta n. 90/2010 della Regione Lazio e successive
modificazioni.

1.Introduzione
La R.S.A. Regina Coelorum considera obiettivo prioritario adeguare il proprio sistema organizzativo
e gestionale alle caratteristiche dei bisogni espressi dagli utenti, nell’intento di far coincidere il piu
possibile la qualita del servizio erogato con quello atteso dalle nostre ospiti e/o familiari. Affrontare
il tema della valutazione della qualita percepita significa affrontare il tema della qualita di vita dei
nostri ospiti, che integra la valutazione quotidiana sulla validita dell’assistenza offerta e delle
prestazioni erogate. Il livello di soddisfazione degli utenti costituisce, pertanto, una risorsa essenziale
per il miglioramento della qualita dei servizi offerti dallo staff della nostra R.S.A.
L’analisi della customer satisfaction é finalizzata al raggiungimento dei seguenti obiettivi
fondamentali:
- raccolta del maggior numero di informazioni utili dall’utente e/o dai familiari (caregiver);
- interpretazione dei dati, cio¢ rilevazione della “customer satisfaction”;

attivazione di piani di miglioramento del servizio e di eventuali interventi correttivi
nell’organizzazione del lavoro e/o nelle procedure, avvalendosi anche dell’analisi delle indicazioni
provenienti dai suggerimenti, segnalazioni e reclami inoltrati alla Direzione attraverso la
compilazione dell’apposita modulistica.

2. Il Questionario

Il questionario somministrato (allegato al termine di questa relazione) € del tipo “quantitativo -
standardizzato”, cioé basato esclusivamente su domande chiuse a risposta singola, definite a priori da
giudizi a partire da “ottimo” a “insufficiente”. Gli item a risposta chiusa sono 30.

Lo schema del questionario prevede:

- una breve introduzione che illustra le finalita dell’indagine;

- la parte della “Soddisfazione” dove sono inserite le domande attraverso le quali si intende
comprendere il livello di gradimento del servizio espresso dall’utente;
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- uno spazio finale per note/osservazioni che permette anche un minimo di indicazioni di tipo
qualitativo.

Il questionario e in forma anonima, per garantire la massima liberta di espressione all’utente e/o
familiare. Si richiede solo di specificare il modulo di degenza (azzurro, viola o verde, in base ai colori
degli ambienti che contraddistinguono i tre reparti di degenza), per consentire di effettuare anche
analisi piu specifiche.

Le domande sono state valutate in gruppi omogenei suddivisi per tematica, come meglio specificati
di sequito.

3. Modalita di distribuzione

L’indagine di Soddisfazione degli Utenti ¢ un mezzo importante per verificare la qualita delle
prestazioni offerte e attuare azioni di miglioramento negli ambiti risultati meno soddisfacenti.
Ricordiamo che, in base alle disposizioni emesse dal Ministero della Salute, le R.S.A. sono ancora
sottoposte ad alcune restrizioni per la prevenzione del virus Sars CoV 2. In particolare le visite con i
famigliari sono prese su appuntamento per evitare sovraffollamento dei locali della R.S.A., é fatto
obbligo ai visitatori di indossare mascherine FFP2 e 1’ingresso ai reparti ¢ consentito dal Medico
Responsabile ai familiari solo in caso di determinate condizioni dell’utente.

Purtroppo 1’emergenza Covid-19 ha costretto le strutture a mettere in atto, in base al contesto
epidemiologico, misure stringenti di prevenzione e controllo delle infezioni per tutelare la salute degli
ospiti. L’orientamento della R.S.A. ¢ comunque quello, in linea con le normative ministeriali, di
favorire il piu possibile le visite tra ospiti e famigliari, garantendo la sicurezza degli ospiti e allo stesso
tempo incoraggiare la relazione sociale e famigliare.

3.1. Partecipazione

Il periodo in cui é stata effettuata la compilazione € compreso tra il 03/01/2024 e il 31/05/2024.
Sono stati individuati n. 5 ospiti da sottoporre all’indagine in grado di rispondere ai quesiti
autonomamente, di queste tutti hanno riconsegnato il questionario compilandolo in tutte le parti.
Ulteriori 28 questionari sono stati riconsegnati dai famigliari degli ospiti. In totale il numero di
questionari analizzati e 35.

4. Analisi del questionario

Sono stati restituiti quindi 35 questionari sui 56 consegnati tra utenti e visitatori (100%), tale
partecipazione € rappresentativa del 62,5 % degli Ospiti presenti in struttura (56). | dati relativi ai singoli
item del questionario di valutazione della soddisfazione degli ospiti e/o familiari riferiti all’attivita
svolta all’interno della R.S.A. Regina Coelorum nell’anno 2024, sono stati raggruppati in sette aree
tematiche che descrivono i principali aspetti logistici, sociali e umani erogati agli utenti da parte della
R.S.A.

Le aree tematiche di raggruppamento sono:

AMBIENTI

SERVIZI

SPAZI

SERVIZIO AMMINISTRATIVO

ATTIVITA’ RIABILITATIVE

NORME

RAPPORTO UMANO

A
B.
C.
D.
E.
F.
G.
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Le migliori considerazioni (prevalenti i giudizi “ottimo” e “buono”) si rilevano nei raggruppamenti:
AMBIENTI; SERVIZI; SERVIZIO AMMINISTRATIVO; RAPPORTO UMANO; SERVIZI.
Mantiene un alto indice di gradimento nella sezione SPAZI, lo spazio dedicato al giardino esterno,
molto ampio e polivalente, utilizzato sia per le visite dei famigliari che per passeggiate ed attivita
ricreative.

Nello specifico mantiene un ottima valutazione rispetto al 2023, I’igiene personale delle ospiti, la
pulizia degli ambienti; il microclima; la qualita del vitto; I’assistenza religiosa; la fruibilita degli spazi
esterni alla struttura; il servizio amministrativo; le attivita di animazione e terapia occupazionale; il
rapporto umano; il rispetto dei diritti del paziente; la soddisfazione delle cure ricevute; la disponibilita
del Medico ad informare ospiti e famigliari sullo stato di salute; il servizio infermieristico; il personale
di assistenza; il giudizio complessivo sulle prestazioni della R.S.A.

Numerosi questionari sono stati lasciati senza risposta alle domande relative alla comodita dei letti;
orari sonno/veglia; illuminazione degli ambienti; distributori automatici, rientri temporanei a
domicilio; fruibilita degli spazi interni e della palestra ed in genere tutte le domande relative ai servizi
interni alla R.S.A.. L’emergenza Covid-19 ha limitato infatti, gli ingressi in struttura ai famigliari,
che non potendo accedere a locali diversi rispetto a quelli dedicati alle visite a piano terra o agli spazi
esterni, non hanno avuto modo di esprimere un giudizio su tali item. IL 51,40 % degli intervistati
attraverso il questionario ha espresso giudizio ottimo nei confronti della R.S.A., il 42,80% buono ed
il 2,90% sufficiente. Gli originali dei questionari compilati sono depositati presso 1’archivio della
Direzione Organizzativa della R.S.A. “Regina Coelorum”

5. Spazio per osservazioni, critiche, giudizi, elogi

Al fine di inserire nel contesto dell’analisi quantitativa anche alcune variabili qualitative é stato
predisposto, al termine del questionario, un apposito spazio per esprimere critiche, giudizi ed opinioni
ma, con nostra grande meraviglia tale spazio € servito anche per elogi e valutazioni positive del
servizio offerto.

Alcuni hanno usufruito dello spazio per segnalare I’impossibilita di esprimere giudizi sugli spazi
interni e sulle abitudini dei pazienti all’interno della struttura, non potendo accedere ai locali
(numerosi quesiti sono stati lasciati senza risposta per questo motivo).

6. Conclusioni

La valutazione dei questionari per il livello di soddisfazione degli ospiti e dei famigliari realizzata per
I’anno 2024 ha mostrato risultati complessivamente positivi. Dall’indagine non sembrano emergere
criticita rilevanti, sebbene siamo consapevoli che le restrizioni imposte dalla pandemia forniscono
una fotografia parziale della soddisfazione percepita, in quanto alcuni spazi e alcune abitudini degli
ospiti sono sconosciute ai famigliari di riferimento, non avendo attualmente ancora la possibilita di
accedere agli spazi interni della struttura, come accadeva prima della pandemia. Per limitare le
distanze tra ospiti e famigliari, la struttura si & impegnata sin dalle prime fasi della Pandemia (marzo
2020) ad attivare nuovi canali di comunicazione (telematica) per matenere il piu possibile il contatto tra
ospite e famigliari. Oltre ad un telefono aziendale, tutti gli operatori hanno messo personalmente a
disposizione i propri telefoni per effettuare costantemente videochiamate con i famigliari. E’ stata allestita
un’area a piano terra, in cui sono gestite le visite su appuntamento dei famigliari, al fine di favorire
I’incontro tra ospiti e familiari nel pieno rispetto delle norme anticovid. La struttura ha creato , attraverso
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il telfono aziendale, anche una chat con i familiari, al fine di rendere piu immediato e costante il contatto
con gli stessi. Il Medico Responsabile ha messo a dispozione di tutti i famigliari il proprio telefono
personale.

In linea con le direttive ministeriali la R.S.A. Regina Coelorum ha ripreso le visite in sicurezza dei
famigliari, garantendo la presenza costante dei famigliari durante tutta la settimana, sfruttando il piu
possibile il giardino esterno che consente un maggior numero di visite contemporaneamente. Sono inoltre
autorizzati dal Medico Responsabile, uscite per passeggiate e rientri in famiglia per pranzo. Le visite sono
consentite anche la domenica mattina, previo appuntamento.

L’emergenza Covid 19, infine, ha fatto emergere nuove forme di coinvolgimento delle famiglie nel
processo assistenziale, che la struttura intende mantenere e migliorare al fine di garantire la continuita
dei rapporti tra familiari e ospiti anche attraverso altri canali di comunicazione non tradizionali.
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2024

/N CONGREGAZIONE BENEDETTINA DELLE SUORE RIPARATRICI DEL
‘ﬂm\i\\v
B.R.S.V

80

70 65,7 65,7

60

50 45 7

40 31, 4

HOTTIMO
30
HBUONO
20
1,4 bd SUFFICIENTE
10
0 0 o 2,9 ® INSUFFICIENTE
0
Igiene PuI|Z|a Illuminazion EN.R.
. Letto Microclima
personale Ambiente

HOTTIMO 65,7 65,7 22,8 25,7 40
H BUONO 48,6 34,3 42,9 54,3 45,7
i SUFFICIENTE 0 0 2,9 5,7 11,4
H INSUFFICIENTE 0 0 0 0 0
M N.R. 0 3 31,4 14,3 2,9

R.S.A. “Regina Coelorum”

Via Cesare Battisti, 10 00058 Santa Marinella RM
Tel. 0766.33307 —

E-mail: amm.rsaregcoelorum@gmail.com

System Certified
1S©.9001:2015



mailto:amm.rsaregcoelorum@gmail.com

//\‘ﬂ’/\ CONGREGAZIONE BENEDETTINA DELLE SUORE RIPARATRICI DEL
‘ﬂﬂ& SANTO VOLTO DI NOSTRO SIGNORE GESU CRISTO
‘BRs.v. 7 Codice Fiscale 90013800561 — Partita IVA 01338940560
N < Sede legale: Via dei Cappuccini 1 — 01030 Bassano Romano (VT)
SERVIZI
70 62,9
60 54,3

>0 42,942,9
40
0 28,6
228 EOTTIMO
20 HBUONO
e | X 6 M SUFFICIENTE
10 5,7
“0 I I H INSUFFICIENTE
0

Vitto Parrucchiere/ Assistenza Dlstrlbutorl Servmo M N-R.
estetista religiosa = automatici Lavanderia
HOTTIMO 37,1 22,8 42,9 28,6 22,8
HBUONO 45,7 62,9 42,9 51,4 54,3
M SUFFICIENTE 5,7 8,6 8,6 14,3 17,1
H INSUFFICIENTE 0 0 0 0 0
H N.R. 11,4 5,7 5,7 5,7 5,7
70
62,9
60 57,1
50
40
30 25, H OTTIMO
22,8 H BUONO
20 17,
14 . i SUFFICIENTE
10 5,7 ! H INSUFFICIENTE
- 2,9 “
0 00 0
. I - HNR
Spazi interni Spazi esterni Spazi attivita
HOTTIMO 25,7 62,9 17,1
HBUONO 57,1 34,4 51,4
i SUFFICIENTE 11,4 0 8,6
H INSUFFICIENTE 0 0 0
HNR 5,7 2,9 22,8

R.S.A. “Regina Coelorum”

Via Cesare Battisti, 10 00058 Santa Marinella RM
Tel. 0766.33307 —

E-mail: amm.rsaregcoelorum@gmail.com

System Certified
1S©.9001:2015



mailto:amm.rsaregcoelorum@gmail.com

/ Nz CONGREGAZIONE BENEDETTINA DELLE SUORE RIPARATRICI DEL
\ﬂﬂ& SANTO VOLTO DI NOSTRO SIGNORE GESU CRISTO
“ersv. Codice Fiscale 90013800561 — Partita IVA 01338940560
M S Sede legale: Via dei Cappuccini 1 — 01030 Bassano Romano (VT)
SERVIZIO AMMINISTRATIVO
70
62,9
60
50
40
30 28,6
20
10 8,6
o
0
OTTIMO BUONO SUFFICIENTEINSUFEICIENT N.R.
H SERVIZIO AMMINISTRATIVO 62,9 28,6 0 0 8,6
ATTIVITA’ RIABILITATIVE
60
51,4 51,4
50
42,8
40 34,3 34,3
30
22,8
20 HOTTIMO
11,4
10 H BUONO
OOI l > OO OI i SUFFICIENTE
0 I i
Attivita di Raggiungi servizio Personale Soddisfazi H INSUFFICIENTE
. . mento Fisioterapi ) one delle
animazion infermieris  di M N.R.
autosuffici a ) cure
tico assistenza .
enza ricevute
HOTTIMO 51,4 22,8 34,3 54,3 48,6 34,3
H BUONO 37,1 42,8 45,7 34,3 45,7 51,4
i SUFFICIENTE 0 14,3 8,6 0 2,9 8,6
M INSUFFICIENTE 0 0 0 0 0 0
M N.R. 11,4 2,9 11,4 11,4 2,9 5,7

R.S.A. “Regina Coelorum”

Via Cesare Battisti, 10 00058 Santa Marinella RM
Tel. 0766.33307 —

E-mail: amm.rsaregcoelorum@gmail.com

System Certified
1S©.9001:2015



mailto:amm.rsaregcoelorum@gmail.com

//\‘ﬂ’/\ CONGREGAZIONE BENEDETTINA DELLE SUORE RIPARATRICI DEL
‘ﬂﬂ& SANTO VOLTO DI NOSTRO SIGNORE GESU CRISTO
‘BRs.v. 7 Codice Fiscale 90013800561 — Partita IVA 01338940560
N < Sede legale: Via dei Cappuccini 1 — 01030 Bassano Romano (VT)
NORME
70

60
50
40
30 EOTTIMO
20 17,1 17,1 H BUONO
5 7 i SUFFICIENTE
“ 0 ® INSUFFICIENTE

Orarl Possesso Rientri a HN.R
. Orari visite . s ’
veglia/sonno oggetti domicilio

HOTTIMO 17,1 22,8 14,3 17,1

HBUONO 54,3 54,3 60 51,4

M SUFFICIENTE 8,6 17,1 17,1 5,7

H INSUFFICIENTE 0 0 0 0

HN.R 20 5,7 8,6 10

RAPPORTO UMANO

60
51,4
48,6
50 45, 7 45,7
42,8
40
30
20 HOTTIMO
HBUONO
8,6 8,6 8,6
10 i SUFFICIENTE
0 0 OI 00 M INSUFFICIENTE
0
Completezz . ] H NIR.
Rapporto Disponibilita a delle Clima di R:jﬁﬁ:?%:flvalutazione
umano dei Mediciinformazion Reparto . RSA
i paziente
HOTTIMO 48,6 45,7 28,6 42,8 40 51,4
HBUONO 42,8 42,8 57,1 45,7 48,6 42,8
i SUFFICIENTE 0 2,9 8,6 0 2,9 2,9
M INSUFFICIENTE 0 0 0 0 0 0
M N.R. 8,6 8,6 5,7 8,6 8,6 57

R.S.A. “Regina Coelorum”

Via Cesare Battisti, 10 00058 Santa Marinella RM
Tel. 0766.33307 —

E-mail: amm.rsaregcoelorum@gmail.com

System Certified
1S©.9001:2015



mailto:amm.rsaregcoelorum@gmail.com

