AZIENDA PUBBLICA DI SERVIZI ALLA PERSONA “SANTA MARIA”
VIA E. CHINI N.37
38023 - CLES (TN)

Novembre 2019



QUESTIONARI

ANNO 2017
* Numero di questionari consegnati: 147
* Numero di questionari completi: 34

* (Numero di questionari incompleti e non considerati ai
fini dell’elaborazione dei dati: 9).

ANNO 2019
* Numero di questionari consegnati: 147
* Numero di questionari completi: 23



Tempo di permanenza

Anno 2017
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Area di residenza

Anno 2017
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~_Area snazio e ambienti

AREA SPAZIO E AMBIENTI - livello di soddisfazione

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Pulizia stanza/bagno della persona O : : : 56% : : : : 3I8% : I
Pulizia spazi comuni Q l l l 65% l l l | 32% |
An no 2017 Sicurezza Ambiente QO | | 56% | | | 41|% |
Ampiezza degli spazi interni Q | 74% | | | |
Ampiezza degli spazi esterni Q | | | |
Facilita di spostamento all'interno della struttura con ausili (es. ... | |35% | |
Facilita di accesso alla struttura (esempio parcheggi) | 26% | | 12% |
Possibilita di personalizzare gli spazi | 44%
Temperatura adeguata alle stagioni | | 26%I |
Ambiente riservato | 3|8% |
Ambiente confortevole 68% | | | |
Ambiente disturbato da odori o rumori | 38% ! r zs%l r
M Per niente M Poco Abbastanza Molto Nessuna risposta
AREA SPAZIO E AMBIENTI - livello di soddisfazione ., 80% 100%

Pulizia stanza/bagno della persona : : 43‘};6

Pulizia spazi comuni 43%

Sicurezza Ambiente 57% |

Ampiezza degli spazi interni |

Ampiezza degli spazi esterni |

Facilita di spostamento all'interno della struttura con ausili (es.... 439|6

An no 20 19 Facilita di accesso alla struttura (esempio parcheggi) 26‘% 9%
Possibilita di personalizzare gli spazi 35% | 13%
Temperatura adeguata alle stagioni 52% |
Ambiente riservato 52%
Ambiente confortevole 61% :
Ambiente disturbato da odori o rumori 61% . 17%
H Per niente B Paca Abhastanza Molto Non so




Area ristorazione

Anno 2017

Anno 2019

AREA RISTORAZIONE - livello di soddisfazione

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20%  100%
\ \ \ \ | | | |
Varieta del menu 59% 38%
Quantita di cibo O ‘ ‘ ‘ ‘ SZL{; ‘ ‘ ‘
Gustoso - giusta consistenza e/o morbidezza Q 3L% ‘ ‘ ‘ ‘ 50% ‘ ‘ ‘
Temperatura a cui viene servito il cibo ‘ 38‘% ‘ ‘ ‘ 41‘% ‘ ‘
Menu personalizzati per gusti ‘ ‘ ‘59% ‘ ‘ ‘ ].‘8% ‘
Rispetto della tempistica dell'ospite per il consumo del pasto ‘ ‘ 65% ‘ ‘ ‘ ‘ 249‘{, ‘
Tranquillita dell'ambiente in cui viene servito il pasto O ‘ 7‘1% ‘ ‘ ‘ ‘ 249‘{, ‘
Presenza del personale nell’'ambiente in cui viene servito il pasto 0 ‘ 62%‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 32% ‘ ‘
Disponibilita del personale nell'aiutaree I'ospite durante il pasto ‘ 44‘% ‘ ‘ ‘ SL% ‘ ‘
| |
M Per niente M Poco Abbastanza Molto Nessuna risposta
AREA RISTORAZIONE - livello di soddisfazione 60% 80% 100%
Varieta del menu : : 48% :
Presentazione semestrale del menu | 4|3% | 17%
Quantita di alimenti | | 57% |
Presentazione del pasto | | 48% : 4%
Gustoso - giusta consistenza e/o morbidezza 39% : : 39% | 8,70%
Temperatura a cui viene servito il cibo 30% | 43‘}|6
Menu personalizzati per gusti | 35% | 13,04%
Rispetto della tempistica dell'ospite per il consumo del pasto 3|9% | 35% 4,35%
Tranquillita dell'ambiente in cui viene servito il pasto 48% | : 309:6 4,35%
Presenza del personale nell'ambiente in cui viene servito il pasto 48%I | 30% | 8,70%
Disponibilita del personale nell'aiutare I'ospite durante il pasto 4{8% : 22% | 13,04%
M Per niente M Poco Abbastanza Molto Non so




Area Servizi alla Persona

AREA SERVIZI ALLA PERSONA - livello di soddisfazione

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
| | | | | | | | |
Igiene e cura della persona 50% 35%
Pulizia degli ausili (carrozzina, girello, ...) | 29%| | | 3|8% | |
Attenzione alla sicurezza della persona | | | | 449|$ | |
Cura del vestiario (rispetto dei gusti e dei desideri della persona) 0 55%| | | | |35% | |
An n O 20 17 Cura ed attenzione agli effetti personali della persona o | | | | | | | | 32% | |
Adeguatezza del tempo dedicato all'intervento fisioterapico |59% | | | 1|8% |
Attivita di cura alla persona (cerette, cura delle unghie) adeguata | 38%| | | 24'}|6 |
Attivita socio/ricreative adeguate 32$|{, | | |35% | |
Attivita educative e di sostegno adeguate | 32%| | | 26%| |
I I I I I |
M Perniente M Poco Abbastanza Molto Nessuna risposta
AREA SERVIZI ALLA PERSONA - livello di soddisfazione >% 80% 100%
| | |
Igiene e cura della persona 43%
Pulizia degli ausili (carrozzina, girello, ...) l 30% l 13%
Attenzione alla sicurezza della persona l 57% l
An no 20 19 Cura del vestiario (rispetto dei gusti e dei desideri della... | 30% l 9%
Cura ed attenzione agli effetti personali della persona | 30% l 9%
Adeguatezza del tempo dedicato all'intervento fisioterapico |30% | 22%
Attivita di cura alla persona (cerette, cura delle unghie)... l 48% l 4%
Attivita socio/ricreative adeguate | 43% | 9%
Attivita educative e di sostegno adeguate r 30% r 9%
M Per niente M Poco Abbastanza Molto Non so




Area Amministrazione

Anno 2017

Anno 2019

AREA AMMINISTRAZIONE - livello di soddisfazione
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Orari e apertura degli uffici Q|

Entita deo costi in relazione ai servizi offerti

Chiarezza sulle informazioni amministrative

M Perniente M Poco [/ Abbastanza [ Molto Nessuna risposta
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Area Relazione

AREA RELAZIONI - livello di soddisfazione

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
| | | | | | | | | |
Capacita del personale di entrare in relazione con la persona QO 53% 38%
Professionalita e competenza del personale QO | 5|0% | | | 449|6 | |
Clima interno (rapporti di collaborazione, condivisione ... tra il personale) l 59%! l l l 24;5 l
Uniformita di comportamento da parte del perosnale con le persone | 47%I | 2:I|_% |
An n O 20 1 7 Umanita del personale rispetto alla persona 41% l l l l 50% l l l
Adeguato coinvolgimento dei volontari l 35|% l l |32% l l
Rispetto della dignita e della privacy della persona 55‘%| | | | 35% |
Possibilita’ di mantenere un proprio stile di vita da parte della persona l 56‘|%, l l 249|6 l
Possibilita’ di coltivare interessi e hobby personali | 5ol|% | 26‘%| |
Capacita del personale di risr;ondere in modo tempestivo alle richieste | 599% | 249|6 |
ella persona | | | | |
Capacita del personale di essere rispettoso della persona 29% | | | I53% | |
M Per niente M Poco Abbastanza Molto Nessuna risposta
AREA RELAZIONI - livello di soddisfazione
o cus U 60% 80% 100%
| | |
Capacita del personale di entrare in relazione con la persona 48%
Professionalita e competenza del personale | | 39% | 4%
Clima interno (rapporti di collaborazione, condivisione ... tra il... 30%I | 35% : 13%
Uniformita di comportamento da parte del perosnale con le... 35% 26% 4%
An no 20 19 Umanita del personale rispetto alla persona : | 52% : 4%
Adeguato coinvolgimento dei volontari 30% 22% 22%
Rispetto della dignita e della privacy della persona | : 439:6
Possibilita’ di mantenere un proprio stile di vita da parte della... 48% I 26% 13%
Possibilita’ di coltivare interessi e hobby personali 35% 1|7% 30%
Capacita del personale di rispondere in modo tempestivo alle... 35‘|% 35% 9%
Capacita del personale di essere rispettoso della persona 35% r r 52% r 4%
H Per niente H Poco Abbastanza Molto Non so




Area Comunicazione Professionale

O

Possibilita’ di dialogo/confronto con il Consiglio di Amministrazione
Possibilita’ di dialogo/confronto con il Direttore

Possibilita’ di dialogo/confronto con il personale amministrativo Q
Possibilita’ di dialogo/confronto con il medico

Possibilita’ di dialogo/confronto con le infermiere Q

Anno 2017

Possibilita’ di dialogo/confronto con il personale OSS (operatori) O
Possibilita’ di dialogo/confronto con il personale di animazione

Possibilita’ di dialogo/confronto con I’educatore

Possibilita’ di dialogo/confronto con le fisioterapiste

M Seriel M Serie2

AREA COMUNICAZIONE PROFESSIONALE - livello di soddisfazione
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AREA COMUNICAZIONE PROFESSIONALE - livello di soddisfazione

Possibilita’ di dialogo/confronto con il Consiglio di...

Possibilita’ di dialogo/confronto con il Direttore

Possibilita’ di dialogo/confronto con il personale amministrativo

Possibilita’ di dialogo/confronto con il medico
An no 20 19 Possibilita’ di dialogo/confronto con le infermiere
Possibilita’ di dialogo/confronto con la Responsabile di Reparto
Possibilita’ di dialogo/confronto con il personale OSS (operatori)
Possibilita’ di dialogo/confronto con il personale di animazione

Possibilita’ di dialogo/confronto con 'educatore

Possibilita’ di dialogo/confronto con le fisioterapiste

H Per niente
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Area coinvolgimento e sostegno ai familiari

COINVOLGIMENTO ESOSTEGNO Al FAMILIARI - livello di soddisfazione
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
| | | | | | | |
Sostegno nei momenti di criticita (ingresso del proprio familiarein o
struttura, aggravamento dello stato di salute del proprio familiare, ... | 41% | | | |35% | |
Coinvolgimento dei familiari da parte della struttura a41% 29%
An n O 20 17 Incontri con i familiari organizzati dalla struttura 35% 26%
E’ sentita la necessita di avere una formazione su tematiche inerenti o
I’anziano | sor | | | 26%| |
Capacita del personale di instaurare un rapporto di fiducia con i familiari v
della persona | | | | T’ | |
Capacita del personale di trasmettere sicurezza ai familiari della persona a47% 35%
Il familiare & considerato una risorsa 32% 29%
E sentita la necessita di avere una maggior partecipazione dei familiari o
alla vita dei loro cari | 47/6| | | I 29% I I
M Perniente M Poco Abbastanza Molto Nessuna risposta

COINVOLGIMENTO E SOSTEGNO Al FAMILIARI - livello di soddisfazione

80% 100%
Sostegno nei momenti di criticita (ingresso del proprio familiare 17% ' 35%' ' 26%
in struttura, aggravamento dello stato di salute del proprio... | | | ¢
Coinvolgimento dei familiari da parte della struttura 61% 26%
| | | |
Incontri con i familiari organizzati dalla struttura 43% 35% 4%
An no 20 19 E’ sentita la necessita di avere una formazione su tematiche | | | !
. . 22% 39% 30%
inerenti I'anziano | | | |
Capacita del personale di instaurare un rapporto di fiducia con i 39% 48%
familiari della persona | ¢ | | ° |
Capacita del personale di trasmettere sicurezza ai familiari della .
persona S | | 439|6
Il familiare & considerato una risorsa 22% 43% 9%
N - i - i | | |
E sentita la necessita di avere una maggior partecipazione dei o
familiari alla vita dei loro cari i 4|8% i 269|6 9%

H Per niente H Poco Abbastanza Molto Non so




Area Ascolto/Comunicazione

AREA ASCOLTO/COMINCAZIONE- livello di soddisfazione
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Capacita di ascolto del personale verso la persona O

Nella comunicazione alla persona il personale utilizza un linguaggio
An n O 20 1 7 chiaro e comprensibile
Tono della voce, modalita di espressione Q

Il personale comunica con residente e/o familiare in luogo idoneo al
contenuto che trasmette

Capacita del personale di essere professionale e empatico nei confronti
dei familiari della persona

Capacita di ascolto del personale verso i familiari della persona

Nella comunicazione con i familiari della persona il personale utilizza un
linguaggio chiaro

AREA ASCOLTO/COMUNICAZIONE - livello di soddisfazione ina risposta

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Tono della voce, modalita di espressione

Il personale comunica con residente e/o familiare in luogo idoneo al
contenuto che trasmette

An no 20 19 Capacita del personale di essere professionale e empatico nei
confronti dei familiari della persona

Capacita di ascolto del personale verso i familiari della persona

Nella comunicazione con i familiari della persona il personale a%
utilizza un linguaggio chiaro

B Seriel M Serie2 7 Serie3 1 Seried Serie5




Che voto darebbe alla Qualita complessiva del servizio della struttura?

Anno 2017
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Anno 2019
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Grazie per I'attenzione

Dopo il verbo “amare” il
verbo “aiutare” e il piu
bello del mondo.
(Anonimo)
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