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Customer satisfaction Indagine 2020 — analisi esito finale

COES Onlus

Analisi Customer satisfaction - 2020

11 livello di soddisfazione dei Servizi forniti presso il Centro COES Onlus ¢ stato misurato attraverso la
somministrazione del Questionario di Gradimento.

La valutazione riguarda 1’anno 2020 e ha tenuto conto della situazione pandemica da COVID19 tuttora
in corso rispetto alla quale tutte le attivita del Centro hanno dovuto adattarsi.

A ciascun Utente/famiglia si ¢ chiesto di esprimere in piena serenita e libertd una valutazione sulla
prestazione ricevuta con 1’espressione di giudizi ed eventuali contributi personalizzati.

Il questionario ¢ stato compilato al solo scopo di raccogliere e analizzare le risposte per trarre
suggerimenti utili al miglioramento dei servizi stessi. I risultati saranno resi pubblici e divulgati anche
attraverso il sito internet del Centro.

Con la presente relazione si intende anche e soprattutto formalmente e cordialmente ringraziare tutta la
gentile Utenza per la preziosa collaborazione fornita.

1. Metodologia

Il Questionario di Valutazione offerto all’Utenza ha previsto un totale di 21 domande articolate in 4
sezioni finalizzate a definire il livello di accessibilitd/accoglienza della struttura, la qualita degli
ambienti, del personale medico e tecnico e dei servizi collaterali offerti. Era prevista anche una sezione
contenente informazioni generali del rispondente quali:

- Peta;
- il genere;
- la nazionalita;
- il luogo di provenienza;
- il periodo da cui I’utente ¢ in carico al Centro (diviso in 3 cluster: meno di 1 anno; da 1 a 3 anni; da
piu di 3 anni)
A ciascuna domanda specifica si poteva rispondere attraverso una scala likert a 4 valori:
1. Scarso
2. Sufficiente

3. Buono
4. Ottimo

In coda a ogni questionario era previsto uno spazio in cui poter esprimere osservazioni e contributi
liberi.

Di seguito si ripropone il questionario utilizzato.
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2. Analisi dei Risultati

I questionari di gradimento sono stati raccolti nel periodo compreso tra il 2 novembre e il 4 dicembre
2020. Sono state raccolte 141 su un totale di 172 schede consegnate (81,9% tasso di risposta).

Di seguito la percentuale di risposta per singolo servizio esaminato.
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Schede distribuite Schede riconsegnate Tasso di risposta
Semiresidenziale 50 27 54%
Ambulatorio Eta Evolutiva | 34 31 91,2%
Ambulatorio Adulti 23 19 82,6%
Domiciliare 65 64 98,5%

L’analisi del tasso di gradimento dell’Utenza parte dall’identificazione del posizionamento generale
dell’ Associazione sulla base della media complessiva delle risposte date. In particolare, il punteggio
medio complessivo ¢ risultato essere positivo (buono e/o ottimo) nel 97,4% dei casi (Tabella 1 —
grafico 1).

Tabella 1. Valore medio del tasso di gradimento dell’Utenza

Esito Scala
Posizionamento globale Positivo 97,4% (29,4%+68%)

(negativo: insufficiente > 30%; sufficiente: sufficiente > 50%; positivo: buono-+ottimo > 70%; eccellente; ottimo > 70%)

Grafico 1. Gradimento attivita COES
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Di seguito si riporta il tasso di gradimento analizzato per singolo Servizio.

Esito Scala
Semiresidenziale Positivo (buono+ottimo>70%) 95,6% (39,3%+56,3%)
Ambulatorio Eta Evolutiva Eccellente 72,5%
Ambulatorio Adulti Eccellente 74%
Domiciliare Eccellente 71,5%

Tra i parametri valutati nella sezione generale il tempo globale di presa in carico & stato considerato ai
fini di una analisi pit approfondita. Di seguito si riporta il grafico che illustra la distribuzione degli
utenti nei vari servizi in base al tempo di presa incarico presso il COES.
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Il grafico esprime una distribuzione degli Utenti ponderata per numero di schede raccolte per Servizio.

Si osserva come 1’utenza del Servizio Semiresidenziale presenta in misura prevalente un periodo di
presa in carico superiore ai 3 anni.

Sia il servizio Ambulatoriale Etd Evolutiva che Domiciliare dimostra una distribuzione pressoché
omogenea sulle tre categorie in esame a dimostrazione di una buona dinamicita dei progetti riabilitativi
con organizzazioni in cicli e conseguente maggior scorrimento della lista di attesa.

Lo stesso andamento emerge dalla distribuzione dei dati nel Servizio Ambulatoriale Adulti; in questo
caso il periodo di osservazione superiore ai 3 anni non & ancora possibile alla luce del fatto che tale
servizio ha preso corpo solo da due anni circa.

2.1 Analisi per dimensione

All’interno di ogni servizio sono stati analizzati specifici ambiti. Di seguito si riportano i dati divisi per

singolo servizio.

Accessibilita/accoglienza | Ambienti Personale Servizi offerti
Medico/riabilitativo
Semiresidenziale Scarso 0 1 0 4
Sufficiente 1 8 4 7
Buono 50 56 63 53
Ottimo 58 67 149 44
Ambulatorio Eta Scarso 0 3 0 2
Evolutiva Sufficiente 1 2 0 9
Buono 21 60 37 20
Ottimo 88 80 211 29
Ambulatorio Scarso 0 1 0 3
Adulti Sufficiente 0 2 0 3
Buono 17 29 21 16
Ottimo 59 59 131 13
Domiciliare Scarso 0 - 0 -
Sufficiente 1 0
Buono 35 126
Ottimo 44 363
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2.1.1 Accessibilita/accoglienza

La qualita del servizio accettazione e amministrazione appare globalmente buona (giudizio positivo nel
99.2% del totale). Dalla valutazione ponderata per numero di utenti e schede raccolte per Servizio
emerge una valutazione “Eccellente” per il servizio Ambulatorio Etda Evolutiva (80% giudizio
ottimale) e per I’ambulatorio Adulti (77% giudizio ottimale).
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2.1.2 Valutazione degli Ambienti

by

La qualitd degli spazi € stata valutata per il servizio semiresidenziale e ambulatoriale. Appare
globalmente adeguata con un giudizio positivo nel’94,9% dei casi.
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Di seguito i parametri oggetto di valutazione con relativo punteggio acquisito.

Esito Scala
Facilita di accesso Positivo 94,6%
Pulizia e igiene Positivo 94,6%
Adeguatezza e comfort Positivo 95,9%
Tranquillita e riservatezza Positivo 98,6%
Temperatura Positivo 94,4%
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2.1.3 Prestazioni sanitarie/riabilitative

La qualita delle prestazioni riabilitative e dell’attivita del personale sanitario appare adeguata in tutti e
tre 1 servizi con un giudizio positivo nel 99.6% dei casi; “eccellente” nel servizio Ambulatoriale sia per
I’Eta Evolutiva (85,1% giudizio ottimale) che per gli Adulti (86,2% giudizio ottimale) e nel Servizio
Domiciliare (74,2% giudizio ottimale).
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2.1.4 Servizi Offerti

Catering

La qualita del servizio Catering attivo per il Servizio semiresidenziale ¢ stata valutata in modo
sufficientemente positiva nel 92.5 % dei casi.
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Attivita Extra-riabilitative collaterali

La qualita delle prestazioni extra-riabilitative previste per il Servizio Semiresidenziale & stata valutata
positivamente con un giudizio positivo nell’88.9 % dei casi.
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Gestione spazi di attesa

La gestione degli spazi di attesa ¢ stata valutata per il Servizio Semiresidenziale e per i Servizi
ambulatoriali. La valutazione ¢ risultata globalmente positiva nel 85,5% dei casi.
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La percezione sulla qualita e adeguatezza degli spazi d’attesa appare migliorata (82%) per il servizio
ambulatoriale rispetto alla valutazione del 2019 (65%) e questo ¢ da imputare a una migliore
organizzazione, tenuta e pulizia degli spazi di attesa.

3. Osservazioni e Suggerimenti
11 questionario ha previsto uno spazio libero per la raccolta di suggerimenti e osservazioni.
Segnalazioni specifiche:

- peril servizio semiresidenziale ¢ auspicabile un ripristino delle attivita sociali extrariabilitative

4. Conclusioni

L’analisi dei Questionari di Gradimento consente di affermare che il livello di soddisfazione espresso
dall’Utenza sia globalmente positivo.

Si conferma una valutazione ottimale della qualitd delle prestazioni medico/riabilitative in tutti i
servizi con particolare riferimento al Non-residenziale (Ambulatorio Adulti ed Eta Evolutiva e
Domiciliare). Nel corso del 2020 ¢ migliorata la gestione e la tenuta degli spazi di attesa del Centro.

Nel corso dell’anno, a fronte delle notevoli difficoltd generali dovute alla pandemia da COVID-19 il
Centro COES Onlus ¢ riuscito ad offrire una buona continuitd assistenziale. Sono stati attuati e
sviluppati nuovi approcci riabilitativi mediante tecnologie informatiche (ZTeleriabiltazione) e questo ha
ricevuto notevoli riconoscimenti da parte dell’Utenza.

La forzata riorganizzazione delle attivita del Servizio Semiresidenziale imposta dalle numerose
indicazioni Sanitarie Ministeriali, Regionali e territoriali, ha ridotto le attivita extrariabilitative che
costituiscono da sempre l’elemento di maggior richiesta per questo specifico servizio. Questo
rappresenta 1’elemento di maggiore criticitd da riprendere nel corso del prossimo anno sempre in
considerazione dell’andamento pandemico.
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In sintesi, anche per quest’anno 1’apporto critico e qualificato fornito dell’Utenza ha permesso di
descrivere il funzionamento dei Servizi forniti dal Centro e ha consentito di rilevare specifiche
problematiche che saranno oggetto di attenta valutazione da parte della Dirigenza al fine di elaborare
opportune strategie di miglioramento all’interno delle politiche di sviluppo del Centro.

Roma, 21 dicembre 2020
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