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Premessa

Come ormai consuetudine, anche nel 2016, è stata condotta dal  Servizio

Sociale   un'intervista telefonica per acquisire evidenze rilevanti a misurare la

soddisfazione degli utenti per i servizi domiciliari quotidianamente erogati.

Tramite  il  confronto  parziale,  con   i  dati  degli  anni  precedenti,  è  quindi

possibile formulare delle riflessioni sul percorso qualitativo del lavoro svolto in

questi  anni,  mentre  dalla  divulgazione  e  condivisione  dei  dati  ci  si  pone

l'obiettivo  di  raccogliere  maggiori  segnalazioni  finalizzate  al  miglioramento

continuo dei servizi erogati.

I  risultati  emersi  dall'indagine  sono  stati  pertanto  resi  pubblici  e  divulgati

attraverso il  sito internet,  un estratto è stato inviato all'utenza con la nota

spese  di  ottobre  2016  e   sono  stati  condivisi  con  la  Cooperativa

convenzionata che svolge per nostro conto gli interventi domiciliari.

Con la presente si intende pertanto, ringraziare formalmente la gentile Utenza

per la preziosa collaborazione fornita.

Caratteristiche tecniche del questionario

Il  questionario telefonico (allegato A) a risposta multipla è formato da una

prima parte contenente, le informazioni personali dell'utente contattato, dati

anagrafici, grado di autonomia e prestazioni effettuate.

Queste ultime si dividono in: 

 Aiuto domestico

 Igiene personale

 Vigilanza e accompagnamento
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Si  è  ritenuto  opportuno  modificare  il  questionario  somministrato  nel  2014

integrandolo con delle domande più corrispondenti alle criticità emerse nel

corso del biennio successivo alla precedente customer satisfaction.

Si ripropongono di seguito le domande poste all'utente, sulla base delle quali

è stata condotta la suddetta indagine:

1. E'  soddisfatto  dell'educazione  e  cortesia  degli  operatori?  (gli  operatori

sono educati, gentili, in grado di procurare momenti di sollievo e relax)

2. E'  soddisfatto della puntualità degli  operatori? Se gli  orari  non vengono

rispettati, viene avvisato con anticipo?

3. E' soddisfatto della professionalità e competenza degli operatori?

4. Da  quanti  operatori  viene  normalmente  assistito?  Ha  mai  chiesto  la

sostituzione di un operatore? Se SI specificare il motivo.

5. Cosa ritiene sia da migliorare nell'erogazione del servizio?

- Maggior rispetto degli appuntamenti fissati

- Maggior puntualità degli operatori

- Meno operatori che cambiano

- Miglioramento della professionalità degli operatori

6. In generale  si ritiene soddisfatto del servizio fruito?

Nella parte finale del questionario è stato adibito, inoltre, uno spazio libero

per eventuali segnalazioni/suggerimenti per migliorare il servizio.

La lista degli intervistati è stata ottenuta attraverso l’estrazione da un elenco

contenente tutti  i  nominativi  degli  utenti  che hanno usufruito di almeno un

servizio domiciliare fruito nell'arco temporale che va dal  1 gennaio 2015 al

30 giugno 2016.
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Elaborazione dei dati

Sono  stati  raccolti  in  3  mesi  di  indagine   (giugno-settembre  2016)  n.  85

questionari telefonici su un totale di n. 110 utenti individuati.

Gli altri 25 o non hanno risposto o, dopo una verifica con l'assistente sociale,

si è constatato che non erano in grado di sostenere l'intervista.

I giudizi forniti dall'utenza forniscono i seguenti esiti di gradimento:

Relativamente  alla voce “cortesia e disponibilità delle operatrici” risulta che il

26% di  utenti  si  ritiene  “molto  soddisfatto”,  mentre  il 72% si  ritiene

“soddisfatto”,   come si  può notare  dalle  elaborazioni  grafiche dei  risultati.

Soltanto un 2% si considera “poco soddisfatto”.

Per  quanto  riguarda  il  quesito  sulla  puntualità  dei  servizi  domiciliari  resi,

risulta  che il 25% di  utenti  si  ritiene “molto soddisfatto”,  mentre il 67% si

ritiene “soddisfatto”,  e un 7% si ritiene “poco soddisfatto”.   Soltanto un 1%

risponde “non so”.
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1%

buono
46%
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1) Come valuta la cortesia e disponibilità delle operatrici

insufficiente sufficiente buono ottimo

poco soddisfatto
2%

soddisfatto
72%

molto soddisfatto
26%

1) E' soddisfatto dell'educazione e cortesia degli operatori?

non risponde non so poco soddisfatto soddisfatto molto soddisfatto



Risulta  inoltre  che  l'86% degli  orari  previsti  sono  rispettati,  e  un 14%

risponde “no”.

Per  quanto  concerne  invece  la  “professionalità  e  la  competenza”  degli

operatori, risulta che il 47% di utenti si ritiene “molto soddisfatto”, mentre il

48% si ritiene “soddisfatto”,  e un 5% si ritiene “poco soddisfatto”.
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in orario
100%

3) Il servizio viene erogato di norma con puntualità

oltre 15 minuti

in orario

meno di 10 minuti

non so
1%

poco soddisfatto
7%

soddisfatto
67%

molto soddisfatto
25%

2. E' soddisfatto della puntualità degli operatori?

non risponde non so poco soddisfatto soddisfatto molto soddisfatto

si
86%

no
14%

Se gli orari non vengono rispettati, viene avvisato con anticipo?

si no



Il numero degli operatori che seguono l'utente risulta compreso tra 1 e 4 per il

97% dei casi   e tra 5 e 10 solo nel   3% dei casi  e la sostituzione di  un

operatore è stata richiesta solo nel 7% dei casi. 

Considerata  la  fragilità  dell'utenza  il  turn-over  degli  operatori  si  conferma

l'aspetto più critico, evidenziato altresì dai reclami/segnalazioni  pervenuti da

utenti nello stesso periodo di riferimento. 
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1) Come valuta la professionalità e la competenza delle operatrici

insufficiente sufficiente buono ottimo

poco soddisfatto
5%

soddisfatto
48%

molto soddisfatto
47%

3. E' soddisfatto della professionalità e competenza degli operatori?

non risponde non so poco soddisfatto soddisfatto molto soddisfatto

si
7%

no
93%

Ha mai chiesto la sostituzione di un operatore?

si no

insufficiente
4% sufficiente

1%
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54%
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4) Il servizio è elastico e funzionale alle sue necessità ?

insufficiente sufficiente buono ottimo

da 1 a 4
97%

da 5 a 10
3%

4. Da quanti operatori viene normalmente assistito ?

da 1 a 4 da 5 a 10



Relativamente  a  quanto  evidenziato  dagli  utenti  per  migliorare  il  servizio

erogato,  il 31% chiede un  miglioramento della professionalità, il 31% chiede

meno cambi operatore,  un 28% chiede maggiore puntualità, e un 10% un

maggior rispetto degli appuntamenti.

Per ciò che riguarda la valutazione generale di gradimento, risulta che il  49%

di utenti si ritiene “molto soddisfatto”, mentre il 47% si ritiene “soddisfatto”,  e

solo un 4% si ritiene “poco soddisfatto”.

Dalla domanda … se ritiene di poter formulare delle proposte per migliorare il

servizio si evidenzia la necessità di incrementare la frequenza del servizio e

una miglior gestione degli  operatori soprattutto per quanto riguarda il  turn-

over.
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5) Il servizio erogato è di suo gradimento ?

insufficiente sufficiente buono ottimo

maggior rispetto appuntamenti
10%
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28%

meno cambi operatore
31%

miglioramento professionalità
31%

5. Cosa ritiene sia da migliorare nell'erogazione del servizio?

maggior rispetto appuntamenti maggior puntualità

meno cambi operatore miglioramento professionalità

maggior rispetto appuntamenti
10%
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28%

meno cambi operatore
31%
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maggior rispetto appuntamenti maggior puntualità
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poco soddisfatto
4%

soddisfatto
47%

molto soddisfatto
49%

6. In generale si ritiene soddisfatto del servizio fruito?

non risponde non so poco soddisfatto soddisfatto molto soddisfatto



Conclusioni

Questa analisi ci ha permesso, oltre che di misurare il livello di soddisfazione

degli  utenti  fruitori  del  servizio  di  assistenza  domiciliare,  di  comprendere

meglio i bisogni e le aspettative degli utenti e  di focalizzarci  su alcuni risultati

generali,  quali  la  mappatura  delle  criticità,  dei  punti  di  forza  e  dei

suggerimenti/segnalazioni  proposti dall'utenza.

PUNTI DI FORZA:

 Valutazione positiva sulla qualità del servizio in generale;

 Cortesia e professionalità degli operatori;

PUNTI DI DEBOLEZZA:

 Turn-over degli operatori;

 Richiesta di aumento delle ore di assistenza domiciliare;

La maggior criticità da tenere monitorata è il  turn-over degli  operatori  che

deve  essere  contenuta  in  una  triade  di  3  operatori  per  ogni  utente,

considerata la fragilità dell'utenza  in carico e l'effetto tranquillizzante che la

continuità dell'operatore comporta sia sull'utente che sui familiari.

I dati estrapolati confermano un buon grado di soddisfazione  sia per quanto

riguarda la cortesia e la professionalità degli operatori impegnati giornalmente

a  compiere  il  proprio  lavoro,  sia  per  quanto  concerne  la  funzionalità  e

l'apprezzamento generale dei servizi proposti domiciliarmente. Vi sono infatti

poche  risposte  di  scarsa  soddisfazione  che  saranno  comunque  tenute  in

evidenza in un ottica di ricerca di nuove strategie per migliorare ulteriormente

il servizio offerto.

Relativamente alle indagini condotte negli anni precedenti  è possibile fare

dei confronti  parziali  essendo i  questionari  non del tutto sovrapponibili  per

numero e qualità di domande.
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Un confronto  più  analitico  si  potrà,  comunque,  effettuare con la  prossima

indagine, mantenendo il questionario invariato.

Dal confronto dei dati con gli anni precedenti su alcune domande possiamo

evidenziare i seguenti trend di gradimento:

Relativamente alla domanda: “In generale si ritiene soddisfatto del servizio fornito'”

Molto soddisfatto Soddisfatto Poco soddisfatto Non risponde 

Anno 2016
49% 47% 4% 0%

Ottimo Buono Sufficiente Non sufficiente

Anno 2014 41% 53% 2% 4%

Anno 2012 37% 62% 1% 0%

Anno 2010 23% 64% 8% 5%

Relativamente  alla  domanda:  “Come  valuta  la  cortesia  e  disponibilita  delle

operatrici?”

Molto soddisfatto Soddisfatto Poco soddisfatto Non risponde 

Anno 2016
26% 72% 2% 0%

Ottimo Buono Sufficiente Non sufficiente

Anno 2014 50% 46% 1% 3%

Anno 2012 57% 43% 0% 0%

Anno 2010 26% 70% 3% 1%

S:\Sociale\CUSTOMERS  SATISFACTION\ASS_DOM\2016\SERVIZI

DOMICILIARI - SAD\QUESTIONARIO GRADIMENTO SAD.odt
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