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PREMESSA 
L’A.P.S.P. “Residenza Molino” di Dro, nella convinzione che misurare il livello di soddisfazione dei servizi percepito da chi 

ne fruisce, sia direttamente che indirettamente, rappresenti un elemento strategico per il miglioramento della qualità di 

quanto l’Azienda eroga, anche per il 2023 ha posto tra gli obiettivi da perseguire l’effettuazione di un’indagine di customer 

satisfaction rivolta a Familiari Referenti dei residenti e Amministratori di Sostegno. 

Le indagini per rilevare la soddisfazione del cliente (customer satisfaction) rappresentano uno degli strumenti attraverso il 

quale l’Ente è in grado di ottenere un ritorno di informazioni rispetto alla qualità dei servizi offerti, percepito dai fruitori dei 

servizi stessi. 

Dare ascolto al cliente/utente, comprenderne le aspettative, prestare attenzione ai bisogni dei destinatari ultimi (diretti e 

indiretti) di quanto erogato e rilevare in progress il loro livello di soddisfazione, sono passaggi necessari per il 

miglioramento continuo della Qualità dei servizi offerti, oltre che permettere la pianificazione di azioni migliorative, perdere 

autoreferenzialità ed aprirsi al confronto con i destinatari di ciò che l’Ente offre.  

La customer satisfaction e l’ascolto dell’utenza acquisiscono un senso compiuto nella misura in cui diventano lo spunto di 

riflessione per una valutazione della qualità dei servizi/prodotti erogati e per un’eventuale rimodulazione degli stessi, sulla 

base delle informazioni, suggerimenti e commenti raccolti. 

Ciò premesso, attraverso la presente indagine l’A.P.S.P. “Residenza Molino” ha inteso perseguire i seguenti obiettivi: 

- proseguire nell’ascolto dei fruitori dei servizi offerti, agevolando la loro partecipazione attiva in funzione del 
miglioramento continuo e concreto della qualità dei servizi erogati; 

- indagare il livello di soddisfazione percepito rispetto a vari servizi e verificare il livello di qualità attesa, a fronte di 
quella erogata; 

- sondare esigenze, bisogni ed aspettative di residenti e loro familiari; 
- cogliere punti di forza e debolezza dei vari servizi evidenziando eventuali criticità verso le quali orientare azioni 

e piani di miglioramento; 
- dare visibilità all’organizzazione ed al suo operato, essendo la customer satisfaction un’iniziativa rivolta anche 

verso l’esterno. 
 

Per raggiungere tali obiettivi si sono raccolte le seguenti informazioni: 

- dati anagrafici anonimi: età, genere, parentela e frequenza visite al residente da parte di familiari/cari; 
- livello di percezione del gradimento rispetto ai vari aspetti collegati ai diversi servizi offerti dall’Azienda; 
- aree di soddisfazione o di criticità;  
- suggerimenti. 

 
DESTINATARI DELL’INDAGINE 

I familiari referenti dei residenti e gli amministratori di sostegno e. Nel complesso sono state coinvolte 60 persone. 

 
STRUMENTI UTILIZZATI 

È stato creato un questionario strutturato cartaceo composto da domande che prevedono risposte semichiuse, cioè con 

una serie di risposte predefinite e la possibilità, per alcune domande, di ampliare le risposte in modo aperto. Ciò permette 

la raccolta sia di dati quantitativi, rielaborabili sotto forma di percentuali in grado di determinare i livelli di soddisfazione 

percepita, che di informazioni qualitative destrutturate utili alla raccolta di commenti, suggerimenti ed apprezzamenti riferiti 

ai vari servizi. Per le domande di gradimento dei servizi, la scala di modulazione utilizzata per le riposte è stata la seguente: 

“Molto soddisfatto”, “Soddisfatto”, “Abbastanza”, “Insoddisfatto”.  

MODALITA’ DI SOMMINISTRAZIONE 

IIll  qquueessttiioonnaarriioo  èè  ssttaattoo  ccoonnsseeggnnaattoo  iinn  ooccccaassiioonnee  ddeellllaa  rriiuunniioonnee  ccoonn  ii  ffaammiilliiaarrii  ee  aammmmiinniissttrraattoorrii  ddii  ssoosstteeggnnoo  ddeell  2288  

sseetttteemmbbrree  aaii  pprreesseennttii  ee  mmaannddaattoo  vviiaa  ee--mmaaiill  aaggllii  aasssseennttii..  LL’’aarrccoo  tteemmppoorraallee  pprreevviissttoo  ppeerr  llaa  ccoommppiillaazziioonnee  aannddaavvaa  

ddaa  ggiioovveeddìì  2288  sseetttteemmbbrree  aa  lluunneeddìì  1166  oottttoobbrree..  IIll  1122  oottttoobbrree  èè  ssttaattoo  ffaattttoo  uunn  ssoolllleecciittoo  ppeerr  rriiccoorrddaarree,,  aa  cchhii  nnoonn  ll’’aavveevvaa  
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aannccoorraa  ccoommppiillaattoo,,  ddii  ffaarrlloo..    SSoonnoo  ppeerrvveennuuttii  iinn  ttoottaallee,,  2211  qquueessttiioonnaarrii  ccoommppiillaattii..  GGllii  aammmmiinniissttrraattoorrii  ddii  ssoosstteeggnnoo  ee  

rreeffeerreennttii  ddeeii  rreessiiddeennttii  cchhee  hhaannnnoo  rriissppoossttoo  rraapppprreesseennttaannoo  ppeerrttaannttoo  iill3355%%  ddeellllaa  ppooppoollaazziioonnee  iinntteerreessssaattaa..    
 

ELABORAZIONE DATI 
Per l’elaborazione dei dati ci si è avvalsi del foglio di calcolo excel, attraverso il quale si è preceduto: 

- all’aggregazione dei dati quantitativi per poi calcolare le percentuali di risposta rispetto ad ogni singolo item del 
questionario/intervista proposti, sia per il gruppo dei familiari/cari di riferimento che del gruppo di residenti; 

- all’aggregazione dei dati qualitativi, derivanti da commenti e suggerimenti riportati. 
Dai dati di sintesi si è passati alla realizzazione di un report nel quale sono stati riportai i grafici raffiguranti le percentuali 

di risposta (per i dati quantitativi) ed i commenti/suggerimenti riportati (per i dati qualitativi) per ciascuna domanda, con il 

duplice fine di consentire una visualizzazione immediata dell’andamento dei dati raccolti rispetto ai singoli item e la 

possibilità di utilizzare gli stessi in occasioni di presentazioni pubbliche.  

 

COMUNICAZIONE E ARCHIVIAZIONE 
I risultati finali, restituiti e condivisi con i referenti dell’A.P.S.P. “Residenza Molino” di Dro, potranno divenire oggetto di 

forme di comunicazione pubblica con le quali informare degli esiti dell’indagine ai vari portatori di interesse (residenti, 

persone care di riferimento, personale dell’ente, istituzioni, ecc.), purché in forma aggregata e nel rispetto del segreto 

statistico relativo a ciascun singolo questionario. 

Tutto il materiale originale relativo all’indagine, in particolare le copie compilate dei questionari dovrà essere conservato 

presso gli uffici amministrativi dell’Ente in modo da evitarne l’accesso diretto e la possibile identificazione da parte di 

persone in grado di riconoscere il compilatore del singolo questionario. 

 

Di seguito si riportano gli esiti emersi dalla presente ’indagine. 

REPORT DI SINTESI 
 
DATI GENERALI 
 

Per quanto riguarda la partecipazione dei referenti dei residenti all’indagine di soddisfazione si è registrata una 

percentuale di risposta del 35%. Tale percentuale è in diminuzione rispetto a quella registrata con l’indagine del 2020, 

nella quale era risultata pari al 42% e nel 2018 pari al 46%. 

Pertanto, i dati e le informazioni raccolte si ritengono di media attendibilità.  
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5%

90%

5%

Grado Familiarità

Non risponde

Coniuge

Nipote

Nuora/Genero

Figlio/figlia

Cognato/Cognata

Fratello/Sorella

0%

52%48%

Età compilatore

Non risponde

Meno di 50

Più di 50

0%
33%

67%

Genere di chi risponde

Non risponde

Uomo

Donna

43%

47%

5%

5%

Frequenza visite c/o residenza

Non risponde

Ogni Giorno

Più volte in settimana

Una volta al mese

Meno di 1 volta al mese
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62%

38%

Conosce i contenuti della 
Carta dei Servizi?

Non risponde

Sì

No

5%

33%

62%

Consulta il sito internet 
aziendale?

Non risponde

Sì

No

13%

27%

13%

40%

7%

Se consulta il sito internet, quali 
sezioni le interessano maggiormente?

Novità

Menù

Amministrazione trasparente

Calendario delle attività

Altro
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INGRESSO E PERSONALIZZAZIONE DELL'ASSISTENZA 
 

 

 

 

0%0%

38%

38%

24%

Il Suo congiunto è stato accolto dal personale 
della residenza con gentilezza, attenzione e 

disponibilità

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

0%
5%

38%

33%

24%

È soddisfatto della chiarezza e completezza delle informazioni 
che Le sono state fornite nel primo periodo di 

ambientamento?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

5%
0%

48%
28%

19%

Quanto si ritiene soddisfatto del rapporto individuale che gli 
operatori hanno instaurato con il Suo familiare?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto
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AMBIENTE 
 

 

57%

0%
15%

14%

14%

La visita a domicilio, prima dell’ingresso, (recentemente 
reintrodotta), è stata utile?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

0%0%

53%
33%

14%

È soddisfatto di come gli spazi comuni permettono di far 
sentire il suo familiare a "casa"?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto
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0%
24%

9%

43%

24%

È soddisfatto dell’apertura del salone 
a piano terra?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

9%
5%

33%43%

10%

È soddisfatto del livello di accoglienza 
delle sale da pranzo della struttura?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

5% 5%

29%

52%

9%

È soddisfatto del confort e di calore trasmesso da poltrone, 
divani e mobili?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto
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0%0%

29%

57%

14%

Quanto si ritiene soddisfatto della possibilità che ha il Suo 
congiunto di accedere all’uso degli apparecchi televisivi della 

Residenza?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

5%0%
14%

67%

14%

È soddisfatto della disposizione e 
strutturazione delle Cappella?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto
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9%0%

19%

62%

10%

È soddisfatto della disposizione e 
strutturazione delle Palestra?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

0%5%

33%

48%

14%

È soddisfatto della disposizione e strutturazione della zona 
caffè e di come questa garantisca un momento di piacere tra 

lei e il suo Caro?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto
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34%

5%

33%

14%

14%

È soddisfatto della disposizione e strutturazione della 
Terrazza al Primo Piano?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

5%0%10%

52%

33%

È soddisfatto della disposizione e 
strutturazione delle Giardino?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

19%

9%

29%

19%

24%

È soddisfatto della disposizione e strutturazione delle 
Giardino Interno?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto
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STANZA SENSORIALE 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%

62%

38%

Conosce la Stanza Sensoriale (fornita di materasso ad acqua, 
musica soffusa, immagini rilassanti) al piano terra?

Non risponde

Sì

No

0%

52%48%

Le piacerebbe utilizzarla in 
autonomia con il suo Caro?

Non risponde

Sì

No
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SERVIZIO MEDICO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 2 4 6 8 10 12

È soddisfatto della tempestività dimostrata dal medico 
nell'intervenire a fronte di problemi sanitari del Suo caro?

Giudica soddisfacente la chiarezza e completezza delle 
informazioni che il medico Le fornisce sulle condizioni di 

salute generali del Suo congiunto?

È soddisfatto della gentilezza attenzione e disponibilità 
dimostrata dal medico 

Quanto si ritiene complessivamente soddisfatto del servizio 
medico?

0

0

0

3

6

4

4

4

10

11

11

9

5

6

6

5

SERVIZIO MEDICO

Molto soddisfatto Soddisfatto Abbastanza soddisfatto Insoddisfatto Non risponde
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INFERMIERISTICO 
 

 
FISIOTERAPIA 
 

 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

È soddisfatto della tempestività dimostrata dagli infermieri 
nell'informarla a fronte di problemi sanitari del Suo caro

Giudica soddisfacente la chiarezza e completezza delle 
informazioni che gli infermieri Le forniscono sull’andamento 

dell’assistenza?

È soddisfatto della
gentilezza, attenzione e 

disponibilità dimostrata dagli infermieri?

È soddisfatto del servizio infermieristico nel suo complesso?

1

1

2

2

0

1

0

0

9

9

5

6

8

7

10

10

3

3

4

3

SERVIZIO INFERMIERISTICO

Molto soddisfatto Soddisfatto Abbastanza soddisfatto Insoddisfatto Non risponde

60%

40%

Il Suo congiunto ha usufruito del 
servizio fisioterapico?

Sì

No
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0 2 4 6 8

È soddisfatto della tempestività dimostrata dai fisioterapisti 
nell'intervenire a fronte di problemi specifici del Suo 

familiare?

Giudica soddisfacente la chiarezza e completezza delle 
informazioni che i fisioterapisti Le forniscono rispetto al 

programma di riabilitazione del Suo congiunto?

È soddisfatto della gentilezza, attenzione e disponibilità 
dimostrata dai fisioterapisti nei confronti del Suo familiare?

Quanto si ritiene complessivamente soddisfatto del servizio di 
fisioterapia?

7

7

7

8

1

0

0

0

3

5

2

3

7

6

8

6

4

4

SERVIZIO FISIOTERAPIA

Molto soddisfatto Soddisfatto Abbastanza soddisfatto Insoddisfatto Non risponde
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COORDINAMENTO 
 

 

 

 

 

 

95%

5%

Conosce il coordinatore dei servizi?

Sì

No

0 2 4 6 8 10 12

È soddisfatto dei modi e dei tempi con cui viene avvisato in 
caso di bisogno?

È soddisfatto di come è riuscito a contattare il coordinatore 
dei servizi per esigenze/problemi del suo caro?

Come considera la gentilezza e disponibilità ricevuta quando 
si è rivolto al personale di coordinamento per ottenere 

informazioni?

1

3

3

0

0

1

11

9

7

6

6

7

3

3

3

SERVIZIO COORDINAMENTO

Molto soddisfatto Soddisfatto Abbastanza soddisfatto Insoddisfatto Non risponde
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ASSISTENZIALE 
 

 

 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

È soddisfatto del modo con cui gli operatori curano 
l’aspetto e l’igiene personale del Suo familiare?

È soddisfatto della gentilezza attenzione e disponibilità 
dimostrata dagli operatori di assistenza?

È soddisfatto della modalità con cui viene svolto il bagno 
assistito che garantiamo  almeno una volta ogni 10 giorni?

È soddisfatto delle modalità con cui gli operatori si 
relazionano con il suo caro?

È soddisfatto delle modalità con cui gli operatori si 
relazionano con lei?

Quanto si ritiene complessivamente soddisfatto del 
servizio di assistenza?

1

2

2

2

2

2

2

3

0

2

2

2

8

9

9

9

10

10

7

4

7

6

5

5

3

3

3

2

2

2

SERVIZIO ASSISTENZIALE

Molto soddisfatto Soddisfatto Abbastanza soddisfatto Insoddisfatto Non risponde

95%

5%

È a conoscenza che per il Suo 
congiunto è stato elaborato un Piano 

di Assistenza Individualizzato?

Sì

No
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90%

10%

Ritiene importante poter partecipare 
al P.A.I. del Suo congiunto?

Sì

No
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SERVIZIO ANIMAZIONE 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 2 4 6 8 10 12 14

Quanto si ritiene soddisfatto in generale delle attività 
proposte?

Quanto si ritiene soddisfatto dei professionisti coinvolti 
nell’ambito della pet therapy e della musicoterapia?

Quanto si ritiene soddisfatto del coinvolgimento nell’ambito 
animativo dei Volontari?

Quanto si ritiene soddisfatto della gentilezza, attenzione e 
disponibilità dimostrata dal personale del servizio 

animazione?

Quanto si ritiene complessivamente soddisfatto del servizio di 
animazione?

0

3

4

0

3

4

5

2

1

2

6

7

10

6

5

11

6

5

14

11

SERVIZIO ANIMAZIONE

Molto soddisfatto Soddisfatto Abbastanza soddisfatto Insoddisfatto Non risponde
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ALIMENTAZIONE E MOMENTO DEL PASTO 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0 2 4 6 8

È soddisfatto del menù che ruota sulle 4 stagioni?

Quanto Le sembra che il Suo familiare sia soddisfatto della 
varietà del cibo proposta in base alla stagione?

Quanto il Suo congiunto è soddisfatto delle modalità di 
preparazione del cibo? (poco/troppo condito, troppo 

freddo/caldo, ecc.)

Quanto si ritiene complessivamente soddisfatto 
dell’alimentazione?

1

1

1

0

5

6

8

7

7

7

4

4

4

3

4

6

4

4

4

4

ALIMENTAZIONE E MOMENTO DEL PASTO

Molto soddisfatto Soddisfatto Abbastanza soddisfatto Insoddisfatto Non risponde
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ALTRE ATTIVITÀ E SERVIZI 

 
 
Tabella riassuntiva del gradimento servizi 

 Ambiti e servizi Non risponde Insoddisfatto Abbastanza 
soddisfatto 

Soddisfatto Molto 
soddisfatto 

Fase di ingresso 13 1 29 24 17 

Ambienti della Casa 12 4 22 28 18 

Servizio medico 3 0 18 41 22 

Servizio infermieristico 6 1 29 35 13 

Servizio fisioterapico 29 1 13 27 14 

Servizio coordinamento 7 1 27 19 9 

Servizio animazione 10 0 14 34 47 

Servizio assistenziale 11 11 55 34 15 

Servizio ristorazione 3 26 22 17 16 

Servizio pulizia 0 0 4 10 7 

Lavanderia e guardaroba 0 1 8 6 6 

Servizio parrucchiera 4 5 3 6 3 

Servizio estetista 4 4 6 4 3 

0 2 4 6 8 10 12 14

Si ritiene soddisfatto della pulizia delle stanze e relativi servizi 
igienici

È soddisfatto dell’accuratezza del servizio di
lavanderia e guardaroba?

Quanto ritiene soddisfacente il
servizio di parrucchiera?

Quanto ritiene soddisfacente il servizio di estetista (cura viso e 
mani)?

È soddisfatto dei servizi religiosi all’interno della RESIDENZA?

È soddisfatto del modo in cui il personale amministrativo Le 
fornisce informazioni? (Ufficio Relazioni con il Pubblico –

piano terra)

0

0

4

4

2

0

0

1

5

4

0

2

4

8

3

6

3

4

10

6

6

4

14

10

7

6

3

3

2

5

ALTRI SERVIZI E ATTIVITA’

Molto soddisfatto Soddisfatto Abbastanza soddisfatto Insoddisfatto Non risponde
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Servizi religiosi 2 0 3 14 2 

Servizio Ufficio Relazione 
con Pubblico 

0 2 4 10 5 

Soddisfazione 
complessiva 

1 0 11 6 3 

 
 
 
 
 
 

 

 
 

73%

27%

Come familiare si sente... ascoltato?

Sì 

No

73%

27%

Come familiare si sente... coinvolto?

Sì 

No
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60%

40%

È a conoscenza che sono presenti due 
rappresentanti dei residenti?

Sì 

No

60%

40%

Se sì, sa come contattarli?

Sì 

No

50%50%

Ha mai ricevuto informazioni dai 
rappresentanti dei residenti?

Sì 

No
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71%

29%

Sa come presentare suggerimenti o 
reclami?

Sì 

No

67%

16%

17%

Se sì, come lo ha fatto?

Verbalmente

Al telefono

Tramite apposito modulo
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SODDISFAZIONE COMPLESSIVA 
 

 
Che voto darebbe alla qualità del servizio complessivo offerto dall’A.P.S.P. Residenza Molino? 7,5 

 

5%0%

52%
29%

14%

Quanto si ritiene complessivamente soddisfatto del 
servizio offerto globalmente dalla Residenza 

nell’insieme di tutte le attività e professionalità in essa 
espresse?

Non risponde

Insoddisfatto

Abbastanza soddisfatto

Soddisfatto

Molto soddisfatto

14%

38%

48%

Ritiene che, per garantire una migliore qualità di vita al 
Suo congiunto, sia necessario completare l'offerta di 

servizi della Residenza con altri servizi aggiuntivi?

Non risponde

Sì 

No
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CONSIDERAZIONI FINALI, RIESAME DELLA DIREZIONE E POSSIBILI AZIONI DI MIGLIORAMENTO 
Considerato che il tasso di rispondenza all’indagine è rappresentativo di un terzo delle persone di riferimento dei 

residenti, dagli esiti finali emerge un generale “abbastanza soddisfatto” verso i servizi erogati. 

Come punti di forza si evidenzia: 

1) Servizio animazione 

2) La maggioranza dei professionisti lavora in modo empatico e professionale 

3) Gli spazi e in particolare il giardino esterno 

4) La pulizia degli ambienti 

 

Gli aspetti da migliorare: 

1) Servizio ristorazione 

2) Valorizzazione degli spazi a disposizione: stanza sensoriale, terrazza, giardino interno 

3) Più dialogo con i familiari e più professionalità ed empatia nella relazione (riferito a pochi professionisti) 

 

Il voto medio attribuito dalle 21 persone che hanno risposto alla domanda è 7,5 (contro il 7,9 del 2022, l’8,4 del 2020, 

8,52 nel 2018 e 8,96 nel 2017). 

 

Le possibili azioni migliorative da intraprendere sono: 

1) Monitoraggio costante del servizio ristorazione 

2) Supporto e Formazione al personale per migliorare il livello di stress, la relazione e potenziare la capacità di essere 

empatici 

3) Ideare delle iniziative che prevedano l’utilizzo degli spazi poco conosciuti, quando la stagione lo permette 

 

Dro, ottobre 2023        A cura di Sara Tonelli 

         (referente servizio Qualità) 

67%
9%

24%

Sarebbe disposto a pagare una parte di retta ulteriore 
per questi servizi aggiuntivi?

Non risponde

Sì 

No


