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RESTITUZIONE QUESTIONARIO FAMILIARI 2022 

Casa Soggiorno “Divina Provvidenza” 
 

 
 
Il grado di soddisfazione percepito dai familiari dei nostri ospiti è per noi indicatore importante della 
qualità del servizio offerto; la somministrazione del questionario ha proprio l’obiettivo di restituire 
una fotografia personalizzata delle principali evidenze emerse durante l’anno. 
 
Anche quest’anno, nel periodo tra aprile e maggio 2022, abbiamo richiesto la vostra collaborazione 
per la compilazione on line del questionario annuale sulla soddisfazione dei familiari e del suo 
allegato – COVID 19, una recente integrazione resa necessaria dalla situazione di emergenza esplosa 
nel 2020. 
 
Hanno collaborato all’indagine 24 Enti per un totale di 37 Centri di Servizi presenti in Regione 
Veneto, arrivando ad una raccolta complessiva di 1324 questionari (tasso di collaborazione medio: 
36%; valore minimo: 12% - valore massimo: 69%).  
Sono stati predisposti due tipi di questionari in base alla tipologia di ricovero temporaneo e 
permanente. 
 
Come lo scorso anno è stato possibile effettuare una comparazione dei risultati ottenuti con quelli 
dell’intero campione di partecipanti.  
 
L’indagine ha lo scopo di verificare il parere dei familiari in merito alla qualità del servizio e 
dell’assistenza erogata all’ospite della struttura, per poter individuare gli elementi di criticità su cui 
eventualmente intervenire per migliorare il servizio offerto. 
La scala di valutazione utilizzata è da 1 a 5 in cui 1 corrisponde ‘per nulla’ e 5 a ‘del tutto’. 
 
In particolare, gli elementi in cui e stata indagata la qualità percepita sono i seguenti: 
 
- Processi assistenziali di cura (attività realizzate e privacy) 
- Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi) 
- Servizi sociali 
- Personale: attenzione, disponibilità e gentilezza 
- Informazioni e coinvolgimento della famiglia 
 
Anche nel 2022 si rileva un calo del tasso di collaborazione (41 % 2022 - 49 % 2021). 
Probabilmente la motivazione è da ricercarsi sul periodo storico che stiamo vivendo che ha fornito 
un nuovo modo di vivere la casa sia alle strutture che alle famiglie. 
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Livello di soddisfazione: componenti qualità (Fig. 11.1) 
 

 
 

Come si può notare dal grafico i risultati ottenuti per le componenti di qualità rispetto al campione 
di riferimento sono similari, con scostamenti di minimi rispetto al campione di riferimento. 

 
Livello di soddisfazione: componenti qualità 2021 e 2022 (Fig. 11.3) 

 

 
 
Dal grafico di comparazione 2022-2021 emerge che c’è una riduzione del livello di soddisfazione su 
tutti i componenti qualità. Quelli che hanno evidenziato un calo maggiore sono stati i Servizi sanitari, 
sociali e personale. 
La soddisfazione complessiva è passata dal 88% del 2021 al 84% del 2022. 
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Componenti qualità confronto tra soddisfazione e importanza 2022(Fig. 12.2) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Come si può notare nel grafico l’importanza attribuita ai vari servizi è sempre maggiore rispetto alla 
soddisfazione.  
 

Componenti qualità confronto importanza 2021 – 2022 (Fig. 12.4) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Nel confronto tra il 2021 e il 2022 emerge che il valore medio assegnato all’importanza data ai vari 
servizi, ha subito delle minime variazioni. 
In particolare si rileva una crescita di valore di +0,2 per “Gestione e comfort degli spazi interni” e di  
+0,1 per la “Facilità di accesso e contatto con la struttura”, “Servizi sanitari” e “Personale”. 
Tale dato è dovuto al fatto che tali componenti, se pur limitatamente, sono quelli maggiormente 
sentiti dai familiari. 
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ANALISI DEI COMMENTI ED EVENTUALI PRESE IN CARICO 
Di seguito sono riportate le trascrizioni integrali dei tre commenti riportati in corrispondenza delle 
tre domande a risposta aperta previste nel questionario ed eventuali risposte/prese in carico, ove è 
possibile, date dalla Direzione della Casa di Soggiorno. 

Aspetti del servizio da migliorare (numero rispondenti = 4 – 10 % del totale) 
 
Servizio ristorazione:  

 Diete adeguate  
 Progressivo peggioramento della qualità e variabilità  

Servizio lavanderia: 
 Evitare perdite biancheria 
 Riferite ripetute sottrazioni dei capi migliori dal guardaroba, non ho motivo di pensare siano 

allucinazioni; senso di sfiducia e violazione del piccolo margine di "casa" che i ricoverati si portano 
con sé  

Facilità di accesso: 
 Semplificazione numeri prenotazione visite  

Animazione: 
 La struttura deve essere anche stimolo ad accettare il tempo che passa , Capisco le difficoltà ma 

ritengo che debba essere reinserita gradualmente l'animazione che vi era pre Covid.  
Processi assistenziali: 

 Da comunicare ai familiari  
 Riabilitazione tempestiva  

Informazioni e coinvolgimento della famiglia: 
 Più coinvolgimento delle famiglie  

 
Aspetti del servizio particolarmente positivi (numero rispondenti = 2 – 5 % del totale) 

 
Personale: 

 Attento e disponibile 
 Educatrici brave  

 
Azioni da realizzare per migliorare il servizio (numero rispondenti = 2 – 5,0% del totale) 

 
Servizio ristorazione: 

 Maggiori investimenti nella cucina  
Servizio lavanderia:  

 Sensibilizzazione, controllo operato del personale  
Facilità di accesso: 

  Aprire possibilità prenotazioni online 
 Facilitare gli incontri con i familiari  

Animazione:  
 Assicurare attività che coinvolgano gli ospiti  

Personale 
 Aumentare il personale  
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Ad integrazione degli elementi valutati in precedenza, come già anticipato nella presentazione, con 
l’allegato COVID sono state valutati ulteriori aspetti in merito alla gestione dell’emergenza 
epidemiologica da COVID-19 che stiamo vivendo in quest’ultimi anni. 
In particolare i familiari hanno espresso un loro giudizio sulle modalità di informazione dei familiari, 
nuovi servizi dedicati e sugli interventi messi in atto per garantire la loro comunicazione con gli ospiti 
e la ripresa in sicurezza delle visite. 

 
L’indagine ha coinvolto il medesimo gruppo di familiari della prima parte di questionario. 
 

Livello di soddisfazione: componenti qualità (Fig. 5.2) 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Come si può notare dal grafico qui sopra riportato, il livello di soddisfazione è per tutti i componenti 
leggermente superiore di +0,1/ 0,2/ 0,3 punti rispetto al campione di riferimento. 
Il valore medio di soddisfazione generale è rimasto confermato al 88% come lo scorso anno e se 
analizziamo i singoli componenti il grado di soddisfazione supera l’80%.  

 
Livello di soddisfazione: componenti qualità 2021 e 2022 (Fig. 5.3) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

I valori emersi sono rimasti in linea con quelli del 2021, tuttavia si rileva un calo di -0,3 sui nuovi 
servizi dedicati ai familiari durante l’emergenza. 
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Suggerimenti  (numero rispondenti = 5 – 12,5 % del totale) 

Modalità di visita: 

 stanza dell’abbraccio 
Frequenza/orari di visita:  

 Aperture-visite nei week end  
 Per chi lavora tutta la settimana, avere più flessibilità negli orari delle visite.  

Videochiamate:  
 Avrei organizzato meglio le videochiamate  

Gestione uscite:  
 Pur rendendomi conto delle reali difficoltà di gestione della struttura in questo lungo periodo di 

emergenza, chiederei una maggiore libertà per gli ospiti durante il periodo estivo. Si stanno 
salvando i corpi ma non le menti (parlo degli ospiti presenti a sé stessi). È possibile pensare a 
qualche uscita dalla struttura (gestita con tamponi)?  

Ringraziamo tutti coloro che hanno restituito compilato il questionario proposto, talvolta 
arricchendolo con note e osservazioni personali. 
Desideriamo informarvi che tutte le indicazioni raccolte confluiscono nel riesame periodico della 
Direzione effettuato al fine di riscontrare l’idoneità, l’adeguatezza e l’efficacia delle azioni intraprese 
per il raggiungimento degli obiettivi aziendali e compatibilmente con le esigenze organizzative, 
saranno utilizzate per definire nuovi obiettivi annuali. 
Nel corso del 2022 la situazione di emergenza è diventata sempre più routine quotidiana e i nuovi 
decreti ministeriali hanno permesso alle strutture come la nostra, di adottare dei provvedimenti 
meno rigidi.  
Sono stati stilati nuovi protocolli e siamo riusciti a ripristinare attività che fino a qualche mese fa 
sembrava impossibile. Nel 2022 sono state organizzate diverse feste di compleanno, uscite con i 
familiari ma anche con il servizio Educativo. Sono aumentati gli orari di visita con possibilità di visita 
mattina e pomeriggio tutti i giorni dal lunedì al sabato e da qualche mese anche quotidianamente. 
La direzione nella seconda parte dell’anno ha iniziato una riorganizzazione dei servizi riabilitativi ed 
educativi per il riavvio dell’attività di progettazione rallentata dalla situazione epidemiologica. 
E’ continuata l’attività formativa pianificata per il biennio 2021-2022. 
Nel periodo primaverile - estivo si sono svolti i lavori per il rifacimento dell’impianto antincendio e 
nel corso del 2022 ci sono stati diversi lavori di ristrutturazione in alcune aree della casa. 
Grazie ad un bando ISI ottenuto nel 2022, la struttura ha iniziato gradualmente anche la sostituzione 
degli attuali letti manuali con modelli elettrici. 
Il percorso sul nuovo menù con il portale messo a disposizione della Regione Veneto iniziato a fine 
2021 è terminato ma purtroppo è stato abbandonato in quanto di difficile applicazione.  
Nel corso dell’anno ci sono state ripetute difficoltà nella ricerca del personale e in alcuni casi si sono 
servizi entrati in difficoltà a causa di posti rimasti scoperti per assenze per malattia prolungata. 
Inoltre alcuni dipendenti non vaccinati sospesi dal servizio secondo le disposizioni ministeriali sono 
stati reintegrati dopo molti mesi. 
In conclusione potremo affermare che il 2022 è stato anche questo un anno di ripartenza. 
Nonostante tutto, il personale ha sempre cercato di garantire un legame con le famiglie per 
sostenere i nostri anziani. Anche quest’anno per il periodo natalizio la struttura ha aderito al 
progetto nipoti di babbo natale grazie al quale delle persone esterne hanno potuto soddisfare i 
desideri di alcuni ospiti. 
Il nostro augurio per il 2023 è che possiamo continuare a vivere un clima sempre più “normale”. 
 
Data 17/01/2023           La direzione 


