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Introduzione

La «Customer Satisfaction» rappresenta uno degli elementi portanti della qualita percepita e della qualita complessiva
dei servizi offerti da un ente. In quest’ottica si inserisce la rilevazione del grado di soddisfazione degli Ospiti della
nostra RSA relativamente alla qualita dei servizi e delle cure offerte da questa Struttura.

In accordo con la Direzione Amministrativa, anche per I'anno 2022 si & proceduto alla somministrazione dell’intervista
standardizzata Quality_VIA (per maggiori dettagli riferimento «Valutare la qualita della vita nelle residenze per anziani
- guida all’'uso dell'intervista standardizzata Quality_VIA» di Alessandra Cantarella, Erika Borella, Rossana De Beni,

2019), e presentata ad un gruppo circoscritto di Ospiti della Struttura nel mese di novembre 2022.

L'intervista
L'intervista Quality_VIA contiene 34 domande riguardanti i bisogni dell’'individuo, da quelli primari a quelli piu elevati,
secondo anche quanto delineato nella piramide di Maslow (1962). Attraverso I'intervista sono quindi esplorate sette
dimensioni della Quality of Life mediante un numero variabile di item, quali:

soddisfazione dei bisogni primari e bonta delle cure fornite;

soddisfazione per gli aspetti ambientali;

soddisfazione per il rapporto instaurato con il personale di cura;

1
2
3
4. soddisfazione per il grado di stimolazione-partecipazione;

5. privacy e autodeterminazione;

6. coesione sociale-senso di appartenenza;

7. autorealizzazione e spiritualita.
Tutte le domande prevedono una risposta lungo una scala a quattro livelli, dove:

=  per niente=1;

=  poco=2;

=  abbastanza=3;

=  molto=4.

Ogni domanda ha per oggetto aspetti che si ritengono modificabili e che presuppongono la possibilita di interventi

mirati da parte dell’ente.

Il campione della rilevazione

L'intervista «Qualita di vita negli anziani nelle istituzioni» (Quality_VIA) rappresenta il primo strumento di valutazione
della qualita di vita nel contesto istituzionale validato in Italia e rivolto ad anziani sia con invecchiamento cognitivo
sano sia con demenza (anche di grado moderato).

L'intervista e stata presentata ad un gruppo circoscritto di Ospiti residenti presso la nostra Struttura, tenendo conto
delle condizioni psico-fisiche di ciascuno. Valutando la condizione clinica complessiva di ogni Ospite, I'operatore di
riferimento incaricato di somministrare I'intervista (psicologa) ha potuto presentarla a 20 residenti.

In un colloquio preliminare ed individuale con I'Ospite si & presentato lo strumento, descrivendolo nella sua forma e

nei suoi contenuti, evidenziando le modalita di risposta alle domande presenti. Ogni intervista & stata completata
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dall’Ospite assieme alla presenza dell’operatore di riferimento (psicologa), al fine di favorire la comprensione delle

domande anche attraverso diversi esempi di supporto, alcuni dei quali presenti nella stessa intervista.
Analisi dei dati
Per ogni domanda é stato calcolato il punteggio medio attribuito a ciascun item presentato, rispetto anche alle

modalita di risposta previste, e confrontato con la media di riferimento (M=2,5).

Le risposte ai questionari hanno messo in luce quanto segue.
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1. Servizi di cura/soddisfazione bisogni fisiologici

Gli item relativi a quest’area si riferiscono al poter dormire tranquillamente, godere di una buona qualita del cibo, ed

all’assenza di dolore durante le cure fornite.

Gli Ospiti assegnano alle aree indagate punteggi medi sostanzialmente in linea con i valori normativi di riferimento

(M=2,5).

Servizi di cura/soddisfazione bisogni fisiologici

B Ospiti

Quando mi Sono Il cibo servito Il personale e
riposo c'e soddisfatto mi piace attento a non
tranquillita delle cure che farmi male
ricevo durante le cure
2,5 2,5 2,6 2,5

2. Soddisfazione ambientale

Gli item relativi a quest’area si riferiscono al bisogno di sicurezza, al confort ed alla pulizia ed estetica dell’ambiente,

cosi come alla possibilita di godere di spazi verdi.

Gli Ospiti assegnano alle aree indagate punteggi medi complessivamente superiori ai valori normativi di riferimento,

apprezzando e giudicando pilu che soddisfacente sia la presenza di giardini esterni e terrazzi sia il confort della propria

camera: una camera comoda, arredata bene, adeguata alle proprie necessita personali (M=3).

w

N

B Ospiti

Soddisfazione ambientale

Qui é tutto Cisono Gli La mia
pulito e in amblentl in giardinio | ambienti = camera e
ordine cui vivo terrazzi in sono confortevol
sono cuiriesco | gradevoli e
adeguati = ad andare
alle mie
necessita
3 3 3 3 3
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3. Rapporto con il personale di cura

Gli item relativi a quest’area si riferiscono al senso di protezione, dignita e rispetto percepito dall’Ospite, oltre alla
prontezza del personale nel rispondere ai bisogni dell’anziano.

Gli Ospiti riferiscono di essere trattati con rispetto dal personale, che si mostra disponibile ad accompagnare I’ Ospite
nei diversi ambienti della Struttura se necessario (M=2,5), ma non sempre riscontrano che il personale sia pronto a

fornire aiuto ed assistenza nell'immediato (M=2,2).

Rapporto con il personale di cura

4

3

1

Sono trattato Il personale e Il personale & = Quando chiedo
con rispetto dal sempre pronto  disponibile ad aiuto il
personale nel fornire accompagnarm personale
aiuto e i nei diversi arriva subito
assistenza ambienti della
struttura

M Ospiti 2,5 2,2 2,5 2,2

4. Attivita
Gli item relativi a quest’area si riferiscono alla qualita delle attivita proposte dalla Struttura ed alla possibilita per
I’Ospite di mantenere vivi i propri interessi.

Gli Ospiti assegnano alle aree indagate punteggi medi complessivamente in linea ai valori normativi di riferimento

(M=2,5).

Attivita
4
3
1
Si possono | Qui posso Col bel
personale svolgere | continuare | tempo ci
mi attivita a fare sono
coinvolge interessant  alcune attivita
nelle... i cose che...| organizza...
B Ospiti 2,5 2,5 2,5 2,5
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5. Privacy e autodeterminazione

Gli item relativi a quest’area si riferiscono alla possibilita di garantire riservatezza e rispetto dell’Ospite, dei suoi spazi
ed oggetti personali, alla possibilita che la persona anziana scelga alcuni aspetti che riguardano la routine giornaliera,
cosi come la possibilita di un’adeguata e comprensibile informazione rispetto alle cure previste e che riceve.

Gli Ospiti assegnano punteggi in linea di massima soddisfacenti a ciascun item di questa dimensione, fatta eccezione
per I'item relativo alla possibilita di poter scegliere quando andare a letto e quando alzarmi, soprattutto di pomeriggio
(M=2,2), anche se in molti casi le attivita di messa a letto e di alzata dipendono dalle condizioni psico-fisiche

dell’Ospite in quel particolare frangente.

Privacy e autodeterminazione

4
3
1
Posso I mio | miei I miei Posso
scegliere | spazio | possono @ oggetti = vengono amicie @ arredare
quando viene ricevere le| personali = spiegati parenti la mia
andare a rispettato visite di sono gli effetti possono = stanza
lettoe  daglialtri parentie rispettati delle cure venirea con
quando  residenti = amiciin trovarmi = oggetti
alzarmi luoghi quando | personali
riservati vogliono
B Ospiti 2,2 2,5 2,5 2,5 2,5 2,5 2,5

6. Coesione sociale-senso di appartenenza

Gli item relativi a quest’area si riferiscono al grado in cui & coesa la comunita, al grado di solidarieta e vicinanza
percepita con gli altri residenti.

Gli Ospiti giudicano abbastanza soddisfacente la sicurezza percepita e la possibilita di essere ascoltati e sostenuti,
creando un clima e legami di vicinanza con altre persone anziane che vivono la stessa condizione. Rimane sempre
difficoltoso per ogni persona anziana considerare una struttura a lungo degenza come la propria a casa, per quanto

questa possa apparire confortevole ed accogliente (M=2).

Pagina 6



Relazione Customer Satisfaction — Anno 2022

Coesione sociale-senso di appartenenza

4
o ER R l ]
Mi sento Qui mi Qui mi Ricevo Mi sento
un sento di sentoal = sostegno = costruito @ vicino agli
membro essere sicuro dagli altri = deilegami altri che
diquesta comea che vivono  positivi | vivono qui
comunita casa qui con gli
altri che
vivono qui
M Ospiti 2,2 2 2,5 2,5 2,5 2,5

7. Autorealizzazione-spiritualita

Gli item relativi a quest’area si riferiscono alla percezione di avere uno scopo di vita, alla trascendenza, alla possibilita
di esprimere la propria religiosita.

Nel complesso, i punteggi medi ottenuti agli item di questa dimensione si collocano al di sotto dell’atteso, in quanto la
persona anziana fatica a trovare un senso ed un significato alla propria condizione di vita, non accettando sempre la
malattia, non percependosi pil utile a causa anche di limitazioni fisiche e mentali (M=2). Non sempre I'Ospite vive il

ricovero in Struttura in maniera serena (M=2).

Autorealizzazione-spiritualita

4
3
1
Qui mi sento Sento che la Posso Qui mi sento
utile mia vita ha un partecipare a sereno
significato riti religiosi
quando lo
desidero
B Ospiti 2 2 2,5 2
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