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RELAZIONE 
 
 

1. Premessa 
 
Il Sistema di Gestione per la Qualità della Fondazione Porta Spinola prevede una specifica procedura per 
il monitoraggio del grado di soddisfazione del cliente/utente. (PR06) 
 
Tale procedura prevede la rilevazione dei dati almeno una volta all’anno attraverso un apposito 
questionario elaborato dalla Funzione Qualità che prende in esame tutti i servizi offerti dalla Fondazione 
(sia gestiti direttamente che in outsourcing). 
 
La funzione qualità ha sviluppato un nuovo sistema di raccolta dati elettronico per rispondere alle 
esigenze dei familiari, inviando via e-mail il link e il QR-Code per la compilazione tramite dispositivi 
elettronici, con la facoltà di mantenere l’anonimato.  

          
 
Per coloro che non utilizzano strumenti digitali, è stato messo a disposizione in Reception il modulo 
cartaceo. 

 
Pertanto, essendo stata utilizzata una tipologia di raccolta dati diversa rispetto a quella degli anni 
precedenti, non è stato possibile effettuare un confronto con i dati raccolti negli anni passati. 
 
In riunione programmatoria di inizio anno si è stabilito di esperire l’indagine di soddisfazione relativo 
all’anno 2024, secondo le indicazioni regionali, nel primo trimestre 2025. 
 
Il modulo/questionario è stato distribuito ai seguenti soggetti che direttamente o indirettamente 
usufruiscono dei servizi offerti dall’Ente: 
 
➢ Ospiti CDI 
➢ Ospiti RSA 
➢ Parenti RSA 
➢ Comuni (Mariano C.se - Carate). 

 
2. Il Questionario e l’indagine esperita 
 
Il questionario di “Customer Satisfaction” adottato per l’anno 2024 prende in considerazione tutti i 
servizi offerti dall’Ente, sia quelli gestiti direttamente sia in outsourcing, comunque costantemente 
tenuti sotto controllo attraverso dettagliati “Piani di monitoraggio”. 
 
Gli aspetti presi in considerazione e riportati sul modulo che di seguito si riporta  
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FONDAZIONE PORTA SPINOLA 

Mariano Comense 

QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE 

DELLA SODDISFAZIONE  
 

  OSPITE/UTENTE 
  PARENTE/ADS     

  RSA 
  CDI     

  

La preghiamo di esprimere un giudizio sugli aspetti che seguono ed eventualmente compilare nel campo osservazioni 

(barrare semplicemente la casella corrispondente al giudizio ritenuto più confacente) 

“LA RESIDENZA”                                     
Comfort ed accoglienza della 
Struttura (ampiezza, luminosità, ordine, 

arredi) riguardo: 

 

 
  

 

Molto 
Soddisfacente 

Soddisfacente 
Poco 

Soddisfacente  
Non 

soddisfacente 

non so                            
(non ho elementi 
per rispondere) 

La stanza di degenza      

Il nucleo di degenza      

Gli ambienti comuni      

Osservazioni:  ________________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
 
_ 

“L'ASSISTENZA E LE CURE”                           
Livello di soddisfazione del: 

Molto 
Soddisfacente 

Soddisfacente 
Poco 

Soddisfacente 
Non 

soddisfacente 

non so                            
(non ho elementi 
per rispondere) 

Servizio medico      

Servizio infermieristico      

Servizio di fisioterapia      

Servizio assistenza di base (personale 
ASA/OSS) 

     

Osservazioni:  ________________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________ 
 
 

“IGIENE E CURA DELL'OSPITE”                               
relativamente all’accuratezza: 

Molto 
Soddisfacente 

Soddisfacente 
Poco 

Soddisfacente 
Non 

soddisfacente 

non so                            
(non ho elementi 
per rispondere) 

Dell’igiene personale      

Dell’abbigliamento e cura della 
persona      

Osservazioni:_________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________  
____________________________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
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FONDAZIONE PORTA SPINOLA 

Mariano Comense 

QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE 

DELLA SODDISFAZIONE  
 

“LA COMUNICAZIONE E LA 
RELAZIONE CON L’UTENTE” 

     

Molto 
Soddisfacente 

Soddisfacente 
Poco 

Soddisfacente 
Non 

soddisfacente 

non so                            
(non ho 

elementi per 
rispondere) 

E’ stato garantito il rispetto della persona e 
della privacy? 

     

Adeguatezza delle esigenze emotive e 
sociali  

     

Gentilezza e disponibilità del personale 
ASA/OSS 

     

Gentilezza e disponibilità degli INFERMIERI      

Gentilezza e disponibilità dei 
FISIOTERAPISTI 

     

Gentilezza e disponibilità degli ANIMATORI      

Gentilezza e disponibilità del personale 
CENTRALINO 

     

Gentilezza e disponibilità del personale 
AMMINISTRATIVO 

 
 

   

Capacità di ascolto e chiarezza nelle risposte 
del servizio MEDICO  

 
   

Osservazioni:  _________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________ 

“I SERVIZI OFFERTI DALLA 
RESIDENZA” 

Molto 
Soddisfacente 

Soddisfacente 
Poco 

Soddisfacente 
Non 

soddisfacente 

non so                            
(non ho 

elementi per 
rispondere) 

Attività proposte dal servizio animazione      

Qualità servizio di ristorazione      

Qualità livello pulizia della residenza       

Qualità prestazioni servizio guardaroba e 
lavanderia  

 
   

Qualità servizio parrucchiere      

Completezza e puntualità servizi 
amministrativi 

 
 

   

Puntualità servizio di manutenzione      

Osservazioni:  _________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________ 
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FONDAZIONE PORTA SPINOLA 

Mariano Comense 

QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE 

DELLA SODDISFAZIONE  
 

VALUTAZIONI GENERALI SI NO 

non so                            
(non ho 

elementi per 
rispondere) 

È soddisfatto dell’accoglienza ricevuta al 
momento dell’ingresso del proprio caro 
nella nostra struttura? 

   

Consiglierebbe la Struttura ad un suo 
amico o conoscente? 

   

   
         
Ci indichi, se lo desidera, cosa potremmo fare per migliorare la Sua permanenza o del Suo 
congiunto presso la nostra Struttura:  

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

Data:________________________          

COMPILATORE DEL QUESTIONARIO (facoltativo) 

Cognome:___________________________ Nome:__________________________ 

ospite di riferimento Sig./Sig.ra:_____________________________________________ 

 

La ringraziamo per la collaborazione  
 

 
Il modulo prevedeva la possibilità di esprimere osservazioni e suggerimenti, al fine di migliorare la 
qualità degli ambiti presi in esame. 
 
Il modulo compilato poteva essere imbucato in un apposito contenitore, messo ben in evidenza nella 
zona reception o compilato on line collegandosi al link oppure scansionando il QR-CODE come da linee 
guida indicate ai parenti. 
 
All’utente, inoltre, nella compilazione del questionario, veniva lasciata la possibilità di scegliere se 
mantenere l’anonimato o firmare il modulo. 
 
L’indagine relativa all’anno 2024 è stata esperita nel corso del mese di marzo 2025. 
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3. Analisi dei risultati 
 

I questionari compilati sono stati trasmessi alla Funzione Qualità la quale ha verificato che 61 famiglie su 
70 per l’RSA e 22 famiglie su 29 per il CDI, hanno risposto al questionario; pertanto, si è stabilito di 
procedere con l’analisi dei dati. 
La Funzione Qualità ha provveduto mediante rappresentazione grafica a rendere facilmente leggibili i 
risultati raggiunti da tutti i servizi offerti da questo Ente. 
 

Per ciò che riguarda la RSA sono stati distribuiti n. 70 questionari a clienti/utenti inviati via mail alle 
famiglie e ne sono stati riconsegnati n. 61 (87,14%), mentre per quanto riguarda il Centro Diurno 
Integrato sono stati distribuiti n. 29 questionari a clienti/utenti e ne sono stati riconsegnati n. 22 (75.86%) 
come da seguente tabella: 
 
 

 
 

I dati raccolti possono quindi ritenersi attendibili e mostrano un interesse da parte dell’utenza a 
manifestare il proprio gradimento / soddisfazione rispetto a tutti i servizi offerti dalla Fondazione 
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RESIDENZA SANITARIA ASSISTENZIALE 
Di seguito si riportano i grafici a torta elaborati con i dati raccolti tramite i questionari e afferenti alla 
RSA:  
 
1 – LA RESIDENZA 
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Il quadro complessivo mostra una struttura apprezzata dagli utenti, ma con alcune criticità evidenti su 
manutenzione di camere di degenza e spazi comuni, elementi importanti per la qualità della vita degli 
ospiti e dei familiari.  
 
Ecco una sintesi strutturata dei feedback principali ricevuti, suddivisi per tematiche: 
1. Manutenzione e infrastrutture 
Problemi evidenziati: 
✓ Infiltrazioni 
✓ Serramenti che non si chiudono 
✓ Finestre non apribili 
✓ Tapparelle rotte 
✓ Imbiancatura da rifare 
✓ Mobilia definita "misera" e mancanza di privacy 

 
2. Spazi comuni e per le visite 
✓ Ambienti comuni considerati poco spaziosi e rumorosi 
✓ Necessità di spazi più ampi per: 

− Attività di animazione 

− Incontri con parenti (specialmente nei weekend) 
✓ Poco spazio per le visite settimanali 

 
3. Commenti positivi 
✓ "Buona struttura", "È tutto ben fatto", "Posto molto gradevole specie per uso parco", "Sono 

sempre stata contenta" 
✓ Apprezzamento per l'uso del parco esterno 
✓ Considerazioni generali 

 
Nel complesso i dati raccolti rilevano un elevato grado di soddisfazione degli ambienti da parte di utenti 
e famigliari vista l’area verde dei grafici rappresentati. 
L'intervento prioritario dovrebbe riguardare prioritariamente le stanze di degenza e i locali comuni oltre 
che adeguamento degli arredi. 
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2 – L’ASSISTENZA E LE CURE 
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VALUTAZIONE GENERALE 
I dati raccolti denotano una più che buona soddisfazione di tutti i servizi sanitari con delle percentuali 
che variano dal 75% al 92% di gradimento 
Effettuando un’analisi più approfondita si evidenziano alcune criticità nella gestione sanitaria e 
nell’organizzazione dell’assistenza, con un impatto sulla qualità percepita da alcuni familiari e alcuni 
ospiti.  
 
Le 4 segnalazioni degne di nota riguardano: 

− Riorganizzazione della presenza medica; 

− Maggiore presenza della direzione sanitaria e dei medici nei reparti 

− Potenziare la formazione in ambito di relazioni per personale di assistenza 

− Miglioramento della comunicazione con le famiglie  
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Si riportano testualmente le note riportate su alcuni questionari: 

 
1. Direzione sanitaria 
✓ Scarsa presenza nei reparti 
✓ Non raggiungibile dai familiari (es. via mail) 
✓ Poco informata sullo stato di salute e la storia clinica degli ospiti 
✓ Nostalgia per una gestione precedente considerata più efficiente (es. direzione Dott. De Patre) 
✓ Un commento positivo segnala soddisfazione nel 2024 con il Dott. Barbieri 

 
2. Assistenza medica 
✓ Medici diversi nei vari giorni della settimana 
✓ Mancanza di continuità assistenziale 
✓ Assenza di comunicazione interna tra medici 
✓ Aggiornamenti e indicazioni contraddittorie verso i familiari 

 
3. Personale infermieristico e OSS/ASA 
✓ Alcuni OSS/ASA giudicati maleducati, nervosi, poco pazienti 
✓ Comportamenti non rispettosi (es. mancati saluti, frettolosità, trascuratezza notturna) 
✓ Percezione di bassa disponibilità e coinvolgimento 
✓ Scarsa comunicazione e spiegazione di interventi o manovre 

 
Si riportano di seguito alcune osservazioni positive: 
✓ Alcuni utenti segnalano attenzione e cura ma "dipende dalla persona in turno" 
✓ "ASA/OSS accettabili", ma con margini di miglioramento 
✓ Alcuni familiari dicono di essere "molto contenti" o di notare "buona attenzione" 

 
 
 
 
 

3 - IGIENE E CURA DELL’OSPITE 
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Il livello di qualità percepito su igiene e cura dell’ospite è sostanzialmente positivo con dati che variano 
dal 70% al 84%. 
Vengono però segnalati alcuni problemi organizzativi legati alla gestione del guardaroba e carenze nella 
cura quotidiana della persona, spesso legate alla variabilità del personale in turno. 
 
Si riportano testualmente le note riportate su alcuni questionari: 
 
1. Servizio guardaroba 
Criticità ricorrenti: 
✓ Capi smarriti o scambiati 
✓ Indumenti non sempre restituiti 
✓ Ospiti che indossano abiti di altri degenti 
✓ Comunicazione carente in merito a questi episodi 

 
2. Igiene personale 
✓ Capelli non lavati regolarmente 
✓ Dimenticanze nell’igiene orale (es. dentiera non lavata) 
✓ Assistenza in bagno talvolta frettolosa 

 
 
3. Qualità dell’assistenza (presenti sia commenti positivi e osservazioni negative) 
✓ Lavoro percepito come superficiale 
✓ Scarsa attenzione individuale all’ospite 
✓ Disponibilità e cura variabili, dipendenti dall’operatore in turno 
✓ Osservazioni più neutre o positive: 
✓ “Ritengo una buona assistenza” 
✓ “Sono sempre contenta” 
✓ “Ogni volta che ho avuto bisogno, sono stata molto soddisfatta” 
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4 – COMUNICAZIONE E RELAZIONE CON L’UTENTE 
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Dai dati emerge una elevata soddisfazione da parte dei familiari e degli ospiti rispetto alla 
comunicazione e la relazione con l’utente in termini di gentilezza e disponibilità. Per alcuni servizi non è 
stata segnalata alcuna insoddisfazione rispetto agli ambiti indagati e ciò denota un aspetto decisamente 
positivo. 
Le uniche segnalazioni negative degne di nota riguardano: 
✓ alcune famiglie lamentano una mancanza sistematica di informazioni sullo stato di salute 

dell’ospite. 
✓ sebbene molti operatori risultino pazienti e cortesi, persistono casi isolati di personale poco 

empatico o freddo, compromettendo l’esperienza complessiva. 

 
Si riportano testualmente le note riportate su alcuni questionari: 
 
1. Comunicazione clinica e aggiornamenti 
✓ Mancanza di comunicazione sulle condizioni cliniche 
✓ Aggiornamenti solo su richiesta dei familiari 
✓ “Non viene fornita alcuna informazione sul quadro clinico” 
✓ “Vorremmo essere aggiornati più spesso” 
✓ “Nessuna comunicazione se non chiamiamo noi” 

 
2. Relazione con il personale 
✓ Alcuni operatori (in particolare ASA/OSS e amministrativi) giudicati: 

− Poco empatici 

− Non salutano 

− Non disponibili 
✓ Alcuni episodi di incomprensioni con l’amministrazione, ma risolti positivamente 

 
 Commenti positivi 
Alcuni familiari riferiscono di essere sempre stati soddisfatti 
Alcuni operatori descritti come: 

− “Pazienti e cordiali” 

− “Disponibili e attenti alle richieste” 

− La qualità dell’interazione dipende molto dalla persona in turno 
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5 – SERVIZI OFFERTI DALLA RESIDENZA 
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Anche per quanto riguarda i servizi alberghieri si rilevano valori positivi che variano dal 54% al 90% 
Va però segnalato il servizio di Ristorazione quale ambito su cui approfondire ed eventualmente attivare 
azioni di miglioramento.  
 
Si riportano testualmente le note riportate su alcuni questionari: 
 
1. Ristorazione 

− “Servizio ristorazione pessimo”, “cibo crudo, improvvisato, non gestito da nutrizionista” 
− “Cibo insufficiente e scadente” 
− “Vellutate ogni sera, diventano noiose” 
− “Vorremmo merende adatte senza dover portare tutto da casa” 

 
2. Servizi accessori e igiene 
Parrucchiere: 
✓ poco preciso 

Guardaroba: 
✓ Indumenti scambiati, rovinati, smarriti o macchiati con candeggina 
✓ Inserimento errato negli armadi, senza controlli efficaci 

Manutenzione: 
✓ Carrozzine spesso sporche 
✓ Ascensore fermo per più giorni in diverse occasioni, ostacolando la gestione degli ospiti e le 

attività 
 
3. Attività di animazione 
✓ Assente nei weekend 
✓ Non sufficientemente personalizzata 
✓ Attività musicali non gradite da tutti 

 
Commenti positivi: 

− “Ottime proposte di animazione” (pur con limiti organizzativi) 
− Sono sempre molto contenta” 
− “Buoni” (non specificato a cosa si riferisca esattamente) 
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6 – VALUTAZIONI GENERALI 
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Conclusioni 

 
Dai grafici sopra riportati emerge chiaramente che tutti gli ambiti oggetto dell’indagine sono considerati 
di estrema importanza dai familiari degli ospiti. A ciascuno di essi è stato attribuito un livello di 
soddisfazione complessivamente positivo, consentendo comunque di individuare diverse aree di 
miglioramento sia a livello strutturale che nei servizi erogati. 
 
I dati raccolti sono risultati utili al fine di elaborare la tabella “Report Indicatori” che servirà durante il 
riesame della direzione per la Qualità per l’analisi del cruscotto indicatori a frequenza periodica.  

 

LA RESIDENZA soddisfatto molto soddisfatto somma media %

la stanza 18 68,9 86,9

il nuclo 14,8 67,2 82

gli ambienti 19,7 67,2 86,9

TOTALI 255,8 85,27

L'ASSISTENZA E LE CURE soddisfatto molto soddisfatto somma media %

Medico 13,1 63,9 77

Infermierstico 16,4 71,1 87,5

Fisiotarapia 42,6 49,2 91,8

Assistenza di base 14,8 59 73,8

TOTALI 330,1 82,53

IGIENE E CURA DELL'OSPITE soddisfatto molto soddisfatto somma media %

igiene personale 16,4 67,2 83,6

abbigliamento 14,8 55,7 70,5

TOTALI 154,1 77,05

LA COMUNICAZIONE E LA 

RELAZIONE CON L'UTENTE
soddisfatto molto soddisfatto somma media %

rispetto privacy 16,4 68,9 85,3

adeguatezza esigenze emotive 16,4 59 75,4

gentilezza ASA 27,9 55,7 83,6

gentilezza infermieri 27,9 57,4 85,3

gentilezza fisioterapisti 55,7 39,3 95

gentilezza animstori 50,8 44,3 95,1

gentilezza centralino 42,6 49,2 91,8

centilezza amm.vi 26,2 32,8 59

chiarezza risposte medico 19,7 49,2 68,9

TOTALI 739,4 82,16

SERVIZI OFFERTI non sanitari soddisfatto molto soddisfatto somma media %

Attività animazione 27,9 52,5 80,4

qualità risotrazione 18 36,1 54,1

qualità pulizia 27,9 68,9 96,8

qualità guar/lav 13,1 47,5 60,6

qualità parrucchiere 18 55,7 73,7

puntualità serv. Amm.vi 26,2 47,5 73,7

puntualità manutenzioni 18 36,1 54,1

TOTALI 493,4 70,49

REPORT  INDICATORI CUSTOMER PER QUALITA'

 
 
 
 



  Fondazione Porta Spinola 
Customer Satisfaction CDI - RSA 2025 

22 

  

CENTRO DIURNO INTEGRATO 
 
Di seguito si riportano i grafici a torta elaborati con i dati raccolti con i questionari e afferenti alla CDI:  
 
1 – LA RESIDENZA 
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Dai dati emersi risulta che le domande relative alla Stanza di degenza e nucleo di degenza riportano 
come ampia risposta “non so” sinonimo del fatto che sono domande non di pertinenza di tale servizio; 
pertanto, verranno escluse dalla prossima indagine 
Mentre per quanto riguarda gli ambienti comuni la soddisfazione risulta più che soddisfacente (86.3%) 
 
Unica osservazione riguarda la presenza della TV accesa per troppe ore al giorno. 
 
 
2 – L’ASSISTENZA E LE CURE 
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La soddisfazione per quanto riguarda gli ambiti indagati si assesta su alti livelli. Da segnalare che non vi 
sono percentuali di insoddisfazione tranne che per il servizio assistenza di base per un minimo del 4.5% 
 
Si riportano testualmente le note riportate su alcuni questionari: 
✓ Apprezzamento per la qualità professionale e umana di alcuni operatori: 

− “Molto soddisfatta della fisioterapia” 

− “Bravo Matteo e altri” 
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3 – IGIENE E CURA DELL’OSPITE RELATIVAMENTE ALL’ACCURATEZZA DI: 
 

 
 
 

 
 
 
La soddisfazione per quanto riguarda la cura e l’igiene dell’ospite si assesta su buoni livelli. 
Da segnalare che non vi sono percentuali di insoddisfazione. 
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4 – COMUNICAZIONE E RELAZIONE CON L’UTENTE 
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La soddisfazione espressa rispetto alla comunicazione e relazione con l’utente si attesta su alti livelli 
Da segnalare che non vi sono livelli di insoddisfazione segnalati. 
 
5.  I SERVIZI OFFERTI DALLA RESIDENZA 
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La soddisfazione su tutti i servizi alberghieri compresa animazione offerti si assesta su elevati livelli di 
gradimento 
 
6 – VALUTAZIONI GENERALI 
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VALUTAZIONE GENERALE 
Dall’analisi complessiva dei grafici e dei commenti di ospiti e familiari, emerge un livello 
complessivamente buono di soddisfazione per i servizi erogati.  
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LA RESIDENZA NON SO soddisfatto molto soddisfatto somma media %

la stanza 72,7 9,1 18,2 27,3

il nuclo 72,7 0 27,3 27,3

gli ambienti 9,1 13,6 72,7 86,3

TOTALI 140,9 46,97

L'ASSISTENZA E LE CURE NON SO soddisfatto molto soddisfatto somma media %

Medico 27,7 13,6 63,6 77,2

Infermierstico 9,1 22,7 68,2 90,9

Fisiotarapia 13,6 40,9 45,5 86,4

Assistenza di base 0 50 45,5 95,5

TOTALI 350 87,50

IGIENE E CURA DELL'OSPITE NON SO soddisfatto molto soddisfatto somma media %

igiene personale 36,4 22,7 40,9 63,6

abbigliamento 45,5 13,6 40,9 54,5

TOTALI 118,1 59,05

LA COMUNICAZIONE E LA 

RELAZIONE CON L'UTENTE
NON SO soddisfatto molto soddisfatto somma media %

rispetto privacy 4,5 40,9 54,5 95,4

adeguatezza esigenze emotive 4,5 31,8 63,6 95,4

gentilezza ASA 0 59,1 40,9 100

gentilezza infermieri 13,6 45,5 40,9 86,4

gentilezza fisioterapisti 4,5 59,1 36,4 95,5

gentilezza animatori 4,5 45,5 50 95,5

gentilezza centralino 22,7 31,8 45,5 77,3

centilezza amm.vi 27,3 22,7 50 72,7

chiarezza risposte medico 31,8 18,2 50 68,2

TOTALI 45,5 786,4 87,38

SERVIZI OFFERTI non sanitari NON SO soddisfatto molto soddisfatto somma media %

Attività animazione 0 27,3 72,7 100

qualità risotrazione 9,1 27,3 59,1 86,4

qualità pulizia 13,6 40,9 45,5 86,4

qualità guar/lav 63,6 13,6 22,7 36,3

qualità parrucchiere 63,6 0 27,3 27,3

puntualità serv. Amm.vi 40,9 13,6 45,5 59,1

puntualità manutenzioni 72,7 9,1 13,6 22,7

TOTALI 418,2 59,74

REPORT  INDICATORI CUSTOMER PER QUALITA'

 
 
 

 La Funzione Qualità 

 
 
 
Mariano Comense, 30/04/2025 


