CUSTOMER SATISFACTION 2021

» Perché rilevare la customer satisfaction?

Perche consenteGooperativa Sinergidi individuare specificamente i bisogni e di morgire i
processi di qualita che vanno a comporre il gradsoddisfazione del servizio offerto attraverso la
pratica dell’ascolto dei bisogni degli stakehold€)sesta indagine serve ad ascoltare e comprendere
i bisogni che il cittadino — cliente esprime, poattenzione costante al suo giudizio, sviluppare e

migliorare la capacita di dialogo e di relazioreechi eroga il servizio e che lo riceve.

> Fasi di lavoro per la raccolta dei dati

Per realizzare l'indagine di Customer SatisfacG@@moperativa Sinergie ha creato una sintesi delle
fasi di lavoro per procedere con la rilevazion@ecsssivamente con la rielaborazione dei dati.

— Cosa voglio conoscere?

Vogliamo conoscere come i nostri utenti valutanmplessivamente la qualita del servizio e

il loro grado di soddisfazione.

— A cosa servono le informazioni raccolte?

Le informazioni raccolte servono a migliorare gkpatti del servizio che incidono

maggiormente sulla qualita per garantire un seswtiimale alla nostra utenza.

— In guanto tempo si vuole realizzare l'indagine?

L’'indagine ha durata annuale, dal 1° gennaio 2031 aicembre 2021.

— Come e con guale strumento attuero I'indagine?

L’indagine sara sottoposta all’'utenza sotto formgueestionario anonimo a risposta chiusa.
Il questionario sara allegato alla Cartella Clined@ di norma si trova al domicilio del
paziente e sara compito del professionista chedaes accertarsi che, al termine del periodo
di assistenza previsto, il questionario ritornigs@ la Cooperativa per la rielaborazione dei
dati.

> Rielaborazione dati



| nfor mazioni Gener ali

Su 175FASAdistribuiti, sono pervenuti a Cooperativa Sineglequestionari compilati (34,86%)
e 114 non compilati (65,14%).

Eta:
Minima 16 anni
Massima 98 anni
Media 57 anni
Sesso (percentuali):
Donne 36 59,02%
Uomini 25 40,98%

Nazionalita: quasi la totalita degli utenti che harrompilato il questionarioigaliana,

Scolarita:
Nessuna 0
Elementari 38 62,30%
Medie 16 26,23%
Superiori 6 9,84%
Laurea 1 1,63%

Operatori al domicilio: le figure professionaliénéssate nello svolgimento del servizio sono state:

Fisioterapista 21

Infermiere 24

Infermiere/Fisioterapista 16




VALUTAZIONE DEL SERVIZIO
Quanto e soddisfatto dell’operatore/operatori vefugnuti a casa sua?

Gli utenti risultano essere molto soddisfatti #eratamente soddisfatti, perd occorre considerare

Estremamente Soddisfatto 46

Molto Soddisfatto 13

Abbastanza 2

In generale, come giudica la qualita del servizestato?

Gli utenti valutano la qualita del servizio in modtiimo e buono, non vi sono dati sufficienti o

negativi. Non hanno risposto 3 persone che comidpno

Ottima 56
Buona 5
Vuoto 0

Si ritiene soddisfatto del servizio ADI di Siner@ec. Coop. O.N.L.U.S.?

Molto 59
Abbastanza 2
Vuoto 0

Conclusioni

Dall'analisi dei dati raccolti, emerge che il gradicsoddisfazione degli utenti che usufruiscono del
servizio ADI é largamente da considerarsi molto fmyosia riguardo alla professionalita e
competenza dei professionisti, sia riguardo alflermazioni che vengono riportate ai pazienti stessi
e alle loro famiglie per aumentare il grado di @apevolezza.

In allegato il questionario.



