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ANALISI DEL QUESTIONARIO DI GRADIMENTO DELLA QUALITA' DEL
SERVIZIO (CUSTOMER SATISFACTION)

Nel corso dellanno 2025 sono stati raccolti 32 questionari di gradimento nel reparto di

Lungodegenza; sono stati esclusi dall'indagine le persone che non hanno desiderato

partecipare ed i caregivers delle persone ricoverate in ambiente ospedaliero che non hanno
fatto ritorno in struttura. Sono stati raccolti inoltre 27 questionari di gradimento nel reparto di

Riabilitazione.

ANALISI DEL QUESTIONARIO (/lungodegenza)

| principali caregiver di riferimento che hanno provveduto alla compilazione del questionario
di gradimento sono stati i figli degli assistiti (51%) seguiti da marito/moglie (30%), da
fratelli/sorelle (15%) e infine dai nipoti (4%).

Dal profilo degli intervistati emerge che il loro titolo di studio & per il 41% per la licenza media
superiore, per il 37% la laurea, seguito dalla licenza elementare (15%) e dalla licenzia media

inferiore (7%).

Dal profilo degli intervistati emerge che gli utenti molto soddisfatti si collocano al 39% mentre
quelli soddisfatti occupano il 45%. Solo il 5% degli intervistati si ritiene insoddisfatto e poco

soddisfatto.

Nel corso dell’anno 2017 & stato inserito un ulteriore quesito all’'interno del questionario di
gradimento che vuole indagare se l'utente/caregiver consiglierebbe la Residenza Le
Clarisse ad altri utenti. Nel 2025, dai dati analizzati, emerge che il 100% degli intervistati

consiglierebbe la struttura ad altri utenti (dato che si & rivelato stabile rispetto al 2024).
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AREA ACCOGLIENZA - ASSISTENZA — ALBERGHIERA
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Nel dettaglio:

1. relativamente alle modalita di accoglienza all’arrivo in struttura gli utenti molto

soddisfatti si collocano al_54% e i soddisfatti al 42%; il grado di poca soddisfazione

al 3% e non soddisfazione risulta essere al 1%. Dalla somma degli utenti molto
soddisfatti e soddisfatti emerge una soddisfazione totale pari all'96%:; tale valore
risulta stabile rispetto allanno 2024 (90%).

2. per quanto concerne la qualita dell’assistenza ricevuta il_23% si ritiene molto

soddisfatto e il 55% soddisfatto a fronte di un livello di poca soddisfazione pari a circa

il 22%, mentre nessuno si ritiene insoddisfatto del servizio. Il valore degli utenti molto
soddisfatti risulta in linea con all’anno 2024 (22%).

3. in merito al servizio alberghiero erogato il 15% si ritiene molto soddisfatto e il 49%
soddisfatto, mentre il 23% degli intervistati si ritiene poco soddisfatto e il 9%

insoddisfatto. Infine, il 4% degli intervistati non ha espresso giudizio.
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RIABILITAZIONE - PSICOLOGIA/ANIMAZIONE — ASSISTENZA
MEDICA/INFERMIERISTICA
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In particolare:

1. relativamente all’area della riabilitazione gli utenti molto soddisfatti si collocano al
56%, quelli soddisfatti al_31% e quelli poco soddisfatti al_2%. Nessuno degli
intervistati si ritiene invece insoddisfatto, mentre I'11% non ha espresso giudizio.

2. per quanto riguarda il servizio di psicologia/animazione il_23% degli utenti si ritiene
molto soddisfatto e il_34% soddisfatto a fronte di un livello di poca soddisfazione del

20%; il 13% degli intervistati si & ritenuto insoddisfatto mentre il 10% non €& invece
stato in grado di valutare la qualita del servizio.

3. In merito allarea medical/infermieristica il 26% si ritiene molto soddisfatto e il 43%
soddisfatto, mentre il 15% ritiene poco soddisfatto. Il 3% degli intervistati ritiene il

servizio insufficiente mentre il 13% non é stato in grado di valutare.
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ANALISI DEL QUESTIONARIO (riabilitazione)

| principali caregiver di riferimento che hanno provveduto alla compilazione del questionario
di gradimento sono stati i figli degli assistiti (63%) seguiti da marito/moglie (15%), da
fratello/sorella (5%) e infine dai nipoti (17%).

Dal profilo degli intervistati emerge che il loro titolo di studio & per il 55% la licenza media
superiore, seguita dalla licenza media inferiore (20%) dalla laurea (21%) e infine dalla

licenza elementare (4%).

Dal profilo degli intervistati emerge che gli utenti molto soddisfatti si collocano al 34%, quelli
soddisfatti occupano il 52%, mentre quelli poco soddisfatti il 14%. Nessuno si ritiene
insoddisfatto.

Nel corso dell’anno 2017 ¢ stato inserito un ulteriore quesito all’'interno del questionario di
gradimento che vuole indagare se l'utente/caregiver consiglierebbe la Residenza Le
Clarisse ad altri utenti. Nel 2025, dai dati analizzati, emerge che il 91% degli intervistati
consiglierebbe la struttura ad altri utenti (dato che € in leggera diminuzione rispetto all’anno

precedente — 96%).
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AREA ACCOGLIENZA - ASSISTENZA — ALBERGHIERA
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Nel dettaglio:

4. relativamente alle modalita di accoglienza all’arrivo in struttura gli utenti molto
soddisfatti si collocano circa al_42% e i soddisfatti al 49%; il grado di poca
soddisfazione 5% mentre il 4% non ha saputo dare risposta. Nessuno degli utenti &
stato insoddisfatto del servizio. Dalla somma degli utenti molto soddisfatti e
soddisfatti emerge una soddisfazione totale pari al 91%; tale valore risulta in aumento
rispetto all’anno 2024 (82%).

5. per quanto concerne la qualita dell’assistenza ricevuta circa il_35% si ritiene molto

soddisfatto e circa il 33% soddisfatto a fronte di un livello di poca soddisfazione pari
a circa il 24%, e non soddisfazione 6%. Il 2% non ha saputo dare risposta. Il valore
degli utenti poco soddisfatti rispetto quelli molto soddisfatti risulta essere pressocché
in linea rispetto all'anno precedente.

6. in merito al servizio alberghiero erogato circa il 33% si ritiene molto soddisfatto e il
46% soddisfatto. Il 8% si ritiene poco soddisfatto, solo I'1% insoddisfatto mentre il 12%

degli intervistati non ha saputo dare risposta.
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RIABILITAZIONE - PSICOLOGIA/ANIMAZIONE — ASSISTENZA
MEDICA/INFERMIERISTICA
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In particolare:

4.

relativamente all’area della riabilitazione gli utenti molto soddisfatti si collocano a

circa il 65%, quelli soddisfatti al 29% e quelli poco soddisfatti al_2%. Nessuno degli

intervistati si ritiene insoddisfatto e per '4% non ha saputo dare risposta.
per quanto riguarda il servizio di psicologia/animazione il_27% degli utenti si ritiene

molto soddisfatto e il 25% soddisfatto, a fronte di un livello di poca soddisfazione del

5%; il 3% degli intervistati ha valutato il servizio insufficiente mentre il 30% non hanno
lasciato risposta.
In merito all’area medical/infermieristica il 31% si ritiene molto soddisfatto e il 38%

soddisfatto, mentre il 10% si ritiene poco soddisfatto. Nessuno degli intervistati si

ritiene insoddisfatto mentre il 21% non ha saputo esprimere giudizio.




Gruppo

Fides

RELAZIONE SANITARIA

MO 42
REev .4 DEL 17/01/2022

LE CLARISSE

PAG.8 DI 24

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA RELATIVAMENTE Al SERVIZI EROGATI
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Dall’analisi dei dati complessiva, comprendente quindi sia il reparto di Riabilitazione che

quello di Lungodegenza, emerge IN MEDIA un buon livello di soddisfazione dell’utenza che

raggiunge un ottimo risultato per il 39% (in aumento rispetto all’anno precedente — 27%) ed

un risultato buono per il 37%, mentre il 9% con un sufficiente. Solo il 3% degli intervistati ha

optato invece per la non soddisfazione.
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SPAZIO PER OSSERVAZIONI, CRITICHE E SUGGERIMENTI

Con l'obiettivo di poter effettuare anche un’analisi qualitativa oltre a quella quantitativa
precedentemente esposta al termine del questionario di gradimento e stato predisposto un
apposito spazio dove gli intervistati hanno potuto esprimere critiche, giudizi, suggerimenti
ed opinioni ma anche elogi e valutazioni positive per il servizio erogato.

Rispetto all’anno precedente il numero di utenti intervistati che ha approfittato di questa
opportunita & rimasto in linea con I'anno precedente (circa il 20%).

Oltre ad alcuni elogi nei confronti della disponibilita del personale, i suggerimenti dati dagli
utenti intervistati riguardano principalmente la carenza di attivita di ricreative e del servizio
della lavanderia, suggerendo di porre maggiore attenzione nella reperibilita telefonica e
nell’assistenza quotidiana degli ospiti per quanto possibile rispetto al numero del personale

previsto.

CONCLUSIONI

L'analisi realizzata ha mostrato_risultati complessivamente positivi, in linea rispetto

all’anno precedente per cui la direzione si dimostra comunque soddisfatta.

La direzione non ritiene pertanto, per il momento, di dover attivare azioni di miglioramento
su particolari aree di attivita, rimanendo comunque all’erta sulle dinamiche di struttura
segnalate.

Attraverso il lavoro di equipe la struttura si pone l'obiettivo di erogare un servizio
qualitativamente sempre piu elevato, possibile anche grazie al costante dialogo mantenuto
con i caregivers dei nostri assistiti, i quali nella maggior parte dei casi collaborano con I'intera
equipe multidisciplinare in modo costruttivo durante tutto il corso dell’'anno.

E necessario, comunque, non abbassare il livello di attenzione per andare incontro alle
continue esigenze degli utenti e di ricercare una qualita sempre migliore nell’'ottica di un

miglioramento continuo.
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INDICI DI CADUTA

ANALISI DELLE CADUTE

Mediante la raccolta dei dati effettuata emerge che nel corso del 2025 il numero totale delle

cadute presso la Residenza Le Clarisse € stato di 31; questo dato € in linea rispetto all’'anno

2024 (31 cadute). Analizzando i dati si pud affermare che in media sono caduti circa 2,6

pazienti al mese su un totale di 74 posti letto. Il maggior numero di cadute € avvenuto nel
mese di Ottobre 2025 (6 cadute).
Dall'analisi dei grafici seguenti, emerge che nel 2025 sono cadute per il 39% persone di

sesso maschile mentre per il 61% persone di sesso femminile (12 uomini e 19 donne).

La frequenza delle cadute ripetute € pari allo 13% (4 su 31), in lieve diminuzione rispetto

al 2024 (16%).
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CONSEGUENZE RIPORTATE

Come risulta evidente dal grafico seguente il 39% degli utenti non ha riportato nessun tipo

di conseguenza in seguito allevento caduta, mentre il 19% ha riportato un
ematoma/contusione/edemalescoriazione.

Come emerge dai dati ricavati analizzando il report delle cadute il 42% dei nostri assistiti &
stato inviato al pronto soccorso in seguito alla caduta ed al danno riportato, dato in

aumento rispetto all’anno precedente (29%).
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LUOGO DELLE CADUTE

Analizzando i dati relativi ai luoghi all’interno della struttura dove maggiormente gli utenti

vanno incontro a caduta si osserva che la stanza e il bagno dei nostri assistiti si
confermano i luoghi dove gli utenti cadono piu frequentemente (64% e 26%); questo
probabilmente accade nei momenti in cui la persona assistita attua manovre autonome
rispetto agli aiuti assistenziali disponibili, nonostante la revisione del piano di lavoro riguardo
le messe a letto e le alzate.

Tra i luoghi teatro di cadute quelli con un numero minore di eventi sono risultati la palestra

e il terrazzo dove non si € verificato alcun evento, come si osserva dal grafico seguente.
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FASCIA ORARIA

Ai fini di eventuali interventi correttivi & interessante conoscere quale sia la fascia oraria
nell’arco delle 24 ore in cui avvengono la maggior parte delle cadute; conoscendo I'orario
piu critico I'organizzazione potra sensibilizzare il personale addetto all’assistenza nel porre
maggiore attenzione rispetto a questo aspetto.

Dall’analisi del grafico seguente emerge che vi é stata una fascia oraria piu critica nel
2025 rispetto alle altre, ossia la mattina, la cui percentuale & del 32%. In questo caso si
tratta del momento della giornata in cui &€ presente in struttura la maggior parte del personale;
questo dato fa presumere che I'evento caduta sia indipendente dalla distribuzione del

personale in servizio nelle diverse fasce orarie.
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RIABILITAZIONE/LUNGODEGENZA

Analizzando il report inerente le cadute in struttura si puo inoltre notare che come nell’anno

precedente vi € una consistente differenza tra le cadute avvenute nel reparto di

Riabilitazione e quelle nel reparto di Lungodegenza. Dall’analisi dei dati raccolti emerge che

nel 2025 nel reparto di Riabilitazione la percentuale delle cadute si attesta al 42% (29% nel

2024) contro il 58% (71% nel 2024) delle cadute avvenute nel reparto di Lungodegenza.
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IL MEZZO DI CONTENZIONE

Un’ulteriore riflessione che si pud effettuare riguarda la percentuale di utenti caduti presso

la Residenza Le Clarisse ai quali era applicata una contenzione prima di cadere (10%),
dato in ulteriore diminuzione rispetto all'anno precedente (16%).
Analizzando tale dato, certamente non trascurabile, si puo affermare che, contrariamente a

quanto ci si possa attendere, il mezzo contenitivo non impedisce all’'utente di andare

incontro a caduta; poiché spesso la contenzione viene vissuta dai nostri assistiti come una

violazione della propria liberta di movimento, questa alimenta spesso azioni di ribellione e
volonta di eliminare il mezzo contenitivo da parte dell’'utente; quanto detto porta la persona
a tentare di alzarsi o cambiare postura con il conseguente pericolo di caduta.

Un’altra considerazione non trascurabile € il fatto che spesso molti pazienti che vanno
incontro a caduta sono i pazienti che deambulano autonomamente all'interno della struttura;
nell’ottica del miglioramento e del mantenimento del loro massimo grado di autonomia
possibile, il rischio di caduta in questo caso anche se risulta essere piu elevato viene

comunque accettato e messo in conto.
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CONCLUSIONI

Dall’analisi realizzata, ricavando i dati dai report di rilevazione delle cadute relative al 2025

e confrontando i dati con il 2024 si puo affermare che la frequenza dell’evento caduta é

diminuita rispetto all’anno precedente (2,6 cadute mensili), indice che il costante lavoro

d’equipe, che si & posto I'obiettivo di continuare a mettere in atto strategie adeguate ed
idonee per tentare di ridurre I'evento caduta, si sta mostrando valido.

Nonostante i buoni risultati ottenuti occorre, comunque, analizzando il luogo della caduta, la
sua modalita e la fascia oraria, continuare a lavorare per monitorare i fattori di rischio che
intervengono nel causare I'evento (fattori organizzativi, ambientali, legati alla tipologia di
utente); su questi dati 'equipe multidisciplinare dovra concentrarsi per cercare di continuare
a prevenire eventi caduta futuri poiché, nella maggior parte dei casi, si tratta di cadute
potenzialmente prevenibili con una piu attenta sorveglianza e mettendo in atto ulteriori

accorgimenti.

Oltre alle cadute esistono altre tipologie di eventi avversi che vale la pena menzionare.
Nell’arco dellanno 2025 sono stati registrati cinque eventi avversi relativi a:
e Trascrizione errata della terapia farmacologica
e Riscontro di dolore improvviso senza caduta con invio in PS e riscontro di frattura di
femore
¢ Trauma dovuto allo schiacciamento della tibia tra le porte dell'ascensore automatico
della struttura con conseguente invio in PS

e Due episodi di agitazione e aggressione al personale da parte di due pazienti.

Tutti gli eventi avversi registrati nel corso del 2025 sono stati oggetto di presa in carico e
valutazione da parte della Direzione Sanitaria, con particolare attenzione agli aspetti
organizzativi e assistenziali correlati. Gli episodi, pur riferiti a fattispecie differenti, hanno
rappresentato un elemento di monitoraggio nellambito delle attivita di gestione e
prevenzione del rischio clinico. Per gli eventi che lo hanno richiesto sono state adottate le
necessarie azioni di verifica e di miglioramento, con I'obiettivo di prevenire il ripetersi di

situazioni analoghe e di rafforzare la sicurezza degli assistiti e degli operatori.
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PRINCIPALI OBIETTIVI DEL PIANO ASSISTENZIALE
INDIVIDUALIZZATO (PAl)

Conoscere i bisogni, la storia, le potenzialita e le aspettative dell’'utente ed in base a

queste analisi predisporre interventi personalizzati finalizzati alla soddisfazione

dei bisogni del paziente.

Costruire un progetto di vita per I'assistito, “cucito” sulla persona e condiviso con i

suoi familiari

Mantenere la stabilita clinica degli assistiti.

Recuperare e mantenere le potenzialita residue e I'autonomia dell’'utente.

Comunicazione interna al gruppo di lavoro in quanto il PAI veicola informazioni
determinanti sulle scelte individuali rispetto alla presa in carico degli assistiti
durante tutte le fasi del progetto assistenziale.

Orientare le risorse e selezionare in modo appropriato le attivita concentrandosi sulle

priorita rispetto agli obiettivi concordati diventando nella gestione quotidiana del

paziente un metodo di lavoro condiviso all'interno dell'equipe multidisciplinare.

Aggiornamento continuo delle procedure clinico-assistenziali.

Utilizzare il PAl come strumento di valutazione dei risultati.

Le attivita delle “Clarisse”, suddivise secondo I'articolazione delle U.O. RSA Riabilitativa

e Lungodegenza vengono rappresentate nelle pagine seguenti mediante grafici che

riguardano:
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> recupero motori
L’U.O. RSA Riabilitativa, dotata di 25 posti letto, ha accolto nel 2025 un totale di 216
degenti a differenza del 2024 che ne ha accolti 156.
La percentuale di mortalita & stata del 17% (37 decessi); tale dato € in lieve aumento rispetto

al’anno precedente (15% di mortalita).

L’U.O. di Lungodegenza, dotata di 49 posti letto, ha accolto 75 degenti nel 2025, in
diminuzione rispetto al 2024 (85 degenti) e si € riscontrata una mortalita del 19% (14

decessi); tale dato & in diminuzione rispetto allanno precedente (32% di mortalita).

Per quanto concerne i ricoveri dalle stesse U.O. verso strutture ospedaliere (pronto
soccorso) la percentuale é stata del 28% per 'RSA Riabilitativa (61 ricoveri) e del 49% per
la Lungodegenza (37 ricoveri). Le percentuali sono in lieve diminuzione sia per riguarda la

riabilitazione che per la lungodegenza rispetto al 2024.

GRAFICO 1: TOTALE DEGENTI E DIMESSI
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GRAFICO 2: RICOVERI E DECESSI
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GRAFICO 4:

ANDAMENTO RECUPERO MOTORIO
Essendo questa un’analisi dati annuale, € stato possibile valutare 'andamento del recupero
motorio sia del reparto di Riabilitazione che di Mantenimento in quanto le rivalutazioni
periodiche che avvengono ogni 2 e ogni 6 mesi rispettivamente in corrispondenza della
scadenza dei PAl sono state esaustive per effettuare un’analisi adeguata del parametro
preso in considerazione.
Per quanto riguarda la Riabilitazione, dei pazienti ricoverati nel corso dell’anno 2025, 119
sono migliorati, 9 stabili e 1 peggiorato, e i risultati sono in linea con gli obiettivi dei PAI.
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Per quanto riguarda il reparto di Lungodegenza dei pazienti ricoverati nel corso dell’anno
2025, 2 sono migliorati, 11 sono stabili e 4 risulta peggiorato, e i risultati sono in linea con
gli obiettivi dei PAL.
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GRAFICO 5:
ANDAMENTO CATETERIZZAZIONI VESCICALI
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GRAFICO 6:
ANDAMENTO LESIONI DA DECUBITO
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GRAFICO 7: ANDAMENTO PUNTEGGIO AGED IN RIABILITAZIONE
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GRAFICO 8: ANDAMENTO PUNTEGGIO AGED IN LUNGODEGENZA
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Dall’anno 2018 sono stati inseriti nuovi indicatori che sono stati analizzati nei seguenti grafici.
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GRAFICO 9: ACCESSI IMPROPRI IN PRONTO SOCCORSO

Si considerano accessi impropri quegli invii in PS che prevedono il rientro del paziente entro

le 12 ore dal ricovero anche se la maggior parte di essi necessita di controllo ospedaliero

per escludere potenziali danni valutabili esclusivamente attraverso indagini approfondite.
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GRAFICO 10:

OSPITI CON RIDUZIONE GRADO DI AUTONOMIA IN LUNGODEGENZA

Gli indicatori legati ai miglioramenti nelle scale di valutazione sono rielaborati per gli ospiti

della lungodegenza presenti da inizio anno. Dei nuovi ingressi totali, nessun ospite su 21 &

peggiorato nel grado di autonomia secondo la scala Barthel nel corso del 2025, sono rimasti

tutti stabili eccetto 2 che sono migliorati e 1 peggiorato.
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GRAFICO 11:

OSPITI DIVENTATI INCONTINENTI IN LUNGODEGENZA

Gli ingressi totali continenti nel reparto di Lungodegenza nel 2025 sono stati 7, di cui 1

diventato incontinenti a causa di un aggravamento delle condizioni cliniche generali.
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Data: 31 Dicembre 2025 Il Direttore Sanitario




