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Aspetti metodologici dell’indagine 2022

 Nel corso dell’anno sono stati raccolti e processati 289 questionari (52% per i servizi residenziali; 
48% per i servizi semi-residenziali e territoriali), un numero statisticamente sufficiente per dare 
una fotografia realistica dell’opinione che i nostri clienti (utenti e parenti) hanno delle 
prestazioni ricevute da Fondazione. E’ importante sottolineare come rispetto alla rilevazione 
2022 si sia conseguita una maggiore partecipazione, con un incremento dei questionari 
raccolti del 35%

 Attraverso le domande proposte, si sono indagati i livelli di soddisfazione generali per singolo 
servizio, ma anche livelli di soddisfazione per specifici aspetti (cortesia e professionalità 
operatori; qualità dei pasti; chiarezza e completezza delle informazioni ricevute; soddisfazione 
per i servizi amministrativi e di portineria; etc.). Nel far questo, si è utilizzata una scala di 
valutazione 1-5: 1 = Pessimo; 2 = Insufficiente;  3 = Sufficiente; 4 = Buono; 5 = Ottimo 

 Inoltre - sempre tramite la survey - si sono raccolte informazioni di natura qualitativa (quali 
opinioni e/o osservazioni/suggerimenti) che possono esserci utili per il miglioramento del nostro 
lavoro quotidiano 

 Nel corso del 2022 data la rilevanza delle attività poste in essere per gestire le relazioni tra ospiti 
RSA e loro parenti/amici (visite in presenza; visite al vetro; stanza degli abbracci; video-
chiamate), si sono somministrati ed analizzati 185 questionario nel periodo marzo-giugno, al 
fine di presidiare e monitorare questa importante attività. I risultati di tale indagine sono riassunti 
e riportati nell’appendice «Rilevazione soddisfazione visite parenti-utenti»   



Livello di soddisfazione generale per i servizi offerti 
da Fondazione (scala di valutazione 1-5) 

 Tutti i servizi raccolgono un livello di 
soddisfazione generale molto 
positivo, in quanto mediamente 
superiore al valore «4» (buono) 

 Il 89% degli utenti RSA (ospiti e 
parenti) esprime una soddisfazione 
più che buona per quanto ricevuto, 
tra cui un 30% addirittura ottima

 Il 100% degli utenti CDI esprime un 
giudizio tra il «buono» e «ottimo» 

 Nei servizi aperti al territorio si 
raggiungono medie di soddisfazione 
molto elevate: 

 Ambulatori di fisioterapia = 4,9 su 5  
 ADI = 5 su 5 
 RSA Aperta = 4,8 su 5 1

1,5

2

2,5

3

3,5

4

4,5

5

RSA Ospiti RSA Parenti CDI Ambulatori ADI RSA Aperta



Qualità percepita RSA (Ospiti e Parenti) 

Ingresso/presa in carico in RSA ‘22 ’21
Accoglienza 4,3 4,6

Informazioni ricevute 4,0 4,2

Giudizio sulle specifiche dimensioni del servizio ‘22 ’21
Relazioni con operatori 4,3 4,3
Area socio-assistenziale 4,2 4,3

Area alberghiera 4,1 4,0
Lavanderia 3,6

Cucina 4,0
Arredi 4,2
Pulizie 4,4

Area amm.vo/generale 4,3 4,6
Uffici Amm.vi 4,3

Centralino-Portineria 4,4

Qualità delle informazioni ‘22 ’21
Chiarezza informazioni 4,1 4,2

Completezza informazioni 4,1 4,3
Frequenza informazioni 4,0 4,1



Qualità percepita CDI - Centro Diurno Integrato

Ingresso/presa in carico in CDI ‘22 ‘21
Accoglienza 4,7 4,4

Informazioni ricevute 4,6 4,4

Giudizio sulle specifiche dimensioni del servizio ’22 ‘21
Relazioni operatori 4,8 4,6

Area socio-assistenziale 4,7 4,4
Area alberghiera 4,7 4,6

Cucina 4,6
Pulizie 4,8

Servizio trasporto 4,9 4,6

Consiglierebbe il nostro CDI? ’22 ‘21
Certamente sì 100% 100%

Non so, ci devo pensare 0% 0%
Certamente no 0% 0%



Qualità percepita ADI - Assistenza Domiciliare 
Integrata*
Valutazione degli specifici aspetti del servizio offerto/ricevuto ‘22

Rapidità nell’avvio del servizio  4,9
Puntualità degli operatori nell’accesso al domicilio 4,9

Chiarezza delle informazioni ricevute 4,9
Competenza e professionalità degli operatori intervenuti 5,0

Cortesia e gentilezza degli operatori intervenuti 5,0

In che misura il servizio ha dato delle risposte ai bisogni ‘22

5,0

Consiglierebbe ai suoi parenti/amici il nostro servizio ADI? ‘22

Certamente sì 100%
Non so, ci devo pensare 0%

Certamente no 0%

* Non sono riportati i risultati della rilevazione 2021 in quanto – a partire dal 2022 – è stato 
adottato un nuovo e differente questionario d’indagine 



Qualità percepita RSA Aperta*

Valutazione degli specifici aspetti del servizio offerto/ricevuto ‘22
Facilità di attivazione e prenotazione del servizio 4,8

Rapidità nell’avvio dell’assistenza   4,7
Chiarezza delle informazioni ricevute 4,7

Competenza e professionalità degli operatori intervenuti 4,8
Cortesia e gentilezza degli operatori intervenuti 4,9

In che misura il servizio ha dato delle risposte ai bisogni ’22

4,8

Consiglierebbe ai suoi parenti/amici il nostro servizio ADI? ‘22

Certamente sì 100%
Non so, ci devo pensare 0%

Certamente no 0%

* Non sono riportati i risultati della rilevazione 2021 in quanto – a partire dal 2022 – è stato 
adottato un nuovo e differente questionario d’indagine 



Qualità percepita Ambulatori di Fisioterapia 

Giudizio sulle specifiche dimensioni del servizio ‘22 ‘21

Servizio prenotazione 4,9 4,9

Accessibilità, confort e pulizia locali 5,0 4,8

Professionalità e cortesia operatori 5,0 4,9

Informazioni ricevute 5,0 4,9

Rapporto qualità/prezzo 4,6 4,8

Consiglierebbe i nostri servizi ambulatoriali? ‘22 ‘21

Certamente sì 100% 100%

Non so, ci devo pensare 0% 0%

Certamente no 0% 0%



Suggerimenti e osservazioni 

 Tramite il questionari sono stati raccolti 66 «Suggerimenti ed Osservazioni» di natura 
qualitativa (domande aperte)

 Le informazioni raccolte sono state analizzate e riaggregate in «aree tematiche», così 
riassumibili: 

 un 26% delle osservazioni rientrano nella categoria «ringraziamenti ed encomi»
(«Servizio ottimo e competente»; «Struttura scelta con consapevolezza. Siamo contenti 
e ringraziamo»)

 un altro 26% esprime la richiesta di ampliare i servizi offerti, in particolar modo per 
quanto riguarda le attività riabilitative e di animazione/socializzazione (nel corso del 
2022 c’è stato comunque un potenziamento dell’area, tramite collaborazioni con il 
Terzo Settore e la Parrocchia, l’attivazione di tirocini extra-curriculari e l’inserimento di 
un’unità aggiuntiva)

 strettamente collegato al punto procedente e alla riapertura della struttura ai parenti, 
un 11% dei rispondenti esprime il desiderio di avere maggiori spazi - anche al di fuori 
dei reparti - per incontrare e stare con i propri cari. In quest’ottica Fondazione si è già 
attivata per trovare possibili soluzioni finalizzate alla riapertura dello «spazio bar» che si 
augura di poter concretizzare quanto prima nel corso del 2023 

 infine, un 18% delle osservazioni raccolte esprimono un giudizio critico (per altro a 
rinforzo dei dati quantitativi precedentemente esposti) rispetto al servizio lavanderia e 
la connessa gestione dei capi personali degli ospiti



Appendice: 
rilevazione soddisfazione 

visite parenti-utenti
Fondazione Ospedale della Carità ONLUS 



Visite parenti-ospiti: risultati prima rilevazione 
(marzo – metà aprile / 33 questionari raccolti) (1) 

Giudizio generale visita (scala 1-5)

Visita in presenza 4,4

Stanza abbracci 3,8

Visita al vetro 3,8

Video-chiamata 3,9

Disponibilità e cortesia … (scala 1-5)

Addetti portineria 4,6

Educatori 4,7

Assistente Sociale 4,6

Volontari 4,6

Calendario delle visite (scala 1-3)

Giorni apertura 2,4

Orari apertura 2,6

Frequenza 2,1

Durata visita 2,5

45% Adeguata 
23% Sufficiente

32% Insufficiente



Visite parenti-ospiti: risultati prima rilevazione 
(marzo – metà aprile / 33 questionari raccolti) (2) 

Disponibilità spazi (scala 1-5)

Visita in presenza 4,6

Stanza abbracci 3,6

Visita al vetro 3,5

Capacità di soddisfare un proprio bisogno 
affettivo (scala 1-3)

Adeguato 59%

Sufficiente 27%

Insufficiente 14%

Il tema risulta una 
possibile area di 
insoddisfazione e 

conflittualità



Visite parenti-ospiti: risultati seconda rilevazione 
(metà aprile – giugno / 152 questionari raccolti) (1) 

Giudizio generale visita (scala 1-5)

Visita in presenza 4,6

Stanza abbracci 3,8

Visita al vetro 4,1

Video-chiamata 4,2

Disponibilità e cortesia … (scala 1-5)

Addetti portineria 4,7

Educatori 4,7

Assistente Sociale 4,3

Volontari 4,6

Calendario delle visite (scala 1-3)

Giorni apertura 2,7

Orari apertura 2,7

Frequenza 2,6

Durata visita 2,6

70% Adeguata 
24% Sufficiente
6% Insufficiente



Visite parenti-ospiti: risultati seconda rilevazione
(metà aprile – giugno / 152 questionari raccolti) (2) 

Disponibilità spazi (scala 1-5)

Visita in presenza 4,4

Stanza abbracci 3,7

Visita al vetro 3,9

Capacità di soddisfare un proprio bisogno 
affettivo (scala 1-3)

Adeguato 71%

Sufficiente 25%

Insufficiente 4%

 La seconda rilevazione ha evidenziato non solo il consolidarsi delle buone 
performance già registrate nella prima fase, ma un miglioramento di quelle che 
erano le principali aree di criticità/insoddisfazione espresse dai parenti: 

 la frequenza con cui era possibile far visita ai propri congiunti; 
 la capacità di soddisfare un proprio bisogno affettivo 

 Tali migliori risultati sono stati il risultato delle azioni messe in campo da Fondazione ed 
anche dalla possibilità di aprire la struttura ad un più «libero» (seppure sempre 
controllato) accesso da parte dei parenti/amici dei nostri ospiti


