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INTRODUZIONE

Dal 2009 Dianova ha deciso di adottare un proprio sistema di gestione per la qualita,
dotandosi anche di uno specifico dipartimento, questo al fine di supportare e sostenere lo
sviluppo e il mantenimento di un sistema di gestione per la qualita nell'ottica di un
miglioramento continuo.

Parte del sistema di gestione qualita e rappresentato anche dalla rilevazione della
soddisfazione degli utenti accolti, del personale e degli enti invianti.

Larilevazione della soddisfazione avviene due volte I'anno, nello specifico degli utenti nel
mese di maggio e novembre, per mezzo di questionari. A posteriore della rilevazione
vengono fatte apposite riunione al fine di discuterne gli esiti ed individuare le azioni
migliorative. La documentazione finale, comprendente l'elaborazione dei dati e le azioni
migliorative, vengono pubblicate su tutti i mezzi comunicativi della Cooperativa e/o
inviate/consegnate agli interessati diretti. Durante I'anno le azioni migliorative vengono
monitorate dal Dipartimento Qualita.

Il questionario degli utenti € composto da 6 sezioni di cui 3 riguardanti la soddisfazione, 1
riguardante I'importanza, una sezione € una domanda aperta ed una riguarda la statistica. Le
sezioni relative alla soddisfazione terminano con una domanda aperta. La prima sezione &
composta di 2 domanda e indaga lI'accoglienza dal primo contatto; la seconda &€ composta da
8 domande e indaga il percorso terapeutico; la terza € composta da 4 domande che
indagano sulla sede ovvero la parte strutturale/alberghiera; la quarta sezione € composta da
4 domande relative allimportanza che l'utenza attribuisce a specifiche domande. La quinta
sezione rileva dati utili alla statistica.

La soddisfazione & espressa con una scala composta di 5 possibili risposte verbali(Scala
Likert): per niente soddisfatto/a, poco soddisfatto/a, abbastanza soddisfatto/a,
soddisfatto/a, molto soddisfatto/a.




DESCRIZIONE DATI

| partecipanti alla somministrazione dei questionari di soddisfazione (secondo
procedura) sono stati 23; tutti i questionari sono stati validi. La presenza (al
momento della compilazione del questionario) in comunita dei partecipanti &
risultata del 56,6 % (13) da piu di 6 mesi.
Alla domanda: “Pensando al servizio in generale esprima il Suo grado di
soddisfazione”, il 60,9% (14) dichiarano di essere molto soddisfatti/e, il 30,4% (7)
delle persone dichiarano di essere abbastanza soddisfatti/e, '8,7% (2) dichiara di
essere poco soddisfatta/o.
Suddividendo il questionario per aree, risulta che:
a) In merito all'area definita “accoglienza” il 67,4 % dei partecipanti € molto
soddisfatto/a, il 30,4% e abbastanza soddisfatto/aedil 2,2% é poco soddisfatto/a;
b) In merito all'area definita “il percorso” il 63,6 % & molto soddisfatto/a, il 29,9% &
abbastanza soddisfatto/a, il 6,5% e poco soddisfatto/a;
c) Inmerito all'area definita “la sede” il 62,3% € molto soddisfatto/a, il 34,8% &
abbastanza soddisfatto/a, il 2,9% é poco soddisfatto/a;
Aspetti specifici dove é risultata la maggior soddisfazione e stato:

e Perle domande:
UPrima dell'ingresso in struttura gli operatori del centro d'ascolto mi hanno motivato
ad intraprendere un percorso riabilitativo?
uSei soddisfatto/a del coinvolgimento dei tuoi familiari nel percorso che stai
svolgendo?
uL'équipe ti sostiene nella motivazione al cambiamento?
uTi sembra sufficientemente individualizzato il percorso condiviso con I'équipe?
URitieni che la struttura (edificio, arredi, spazi) sia accogliente e funzionale?
URitieni che la struttura risponda ad un‘alimentazione sana ed equilibrata secondo
criteri condivisi?

1169,6% (16 persone) & molto soddisfatto/a;

Aspetti specifici dove invece e risultata poca soddisfazione e risultata:

e perladomanda: “Sono adeguati i vari momenti (colloqui individuali, gruppi
terapeutici/educativi, ecc.) proposti per esternare e condividere i tuoi
malesseri/benessere?” il 13,0% (3 persone) € poco soddisfatto/a;

Infine I'82,6% (19) dei partecipanti ritiene molto importante le attivita educative e
terapeutiche.




AZIONI MIGLIORATIVE

Domanda di
riferimento

Azioni di miglioramento

Domanda &

Tl sembra sufficlentementa
Individualizzate || percorso
condiviso con |"équipe?

Implementazione di gruppl educativi specificl  dedicatl alla
tematica dell'individualizzazlone del percorsl terapeutic

Domanda 7

Sonc  adeguat | wvarl
misment {colloqul
Individuall, gruppl

terapeuticl/educativl, ecc.)
propostl per estermare e
condividere I tul
malesserl/benessera?

Implementazione dell’offerta terapeutica ed educativa:
inserimente  di  wn gruppo terapeutico  aggluntivo
(quindicinale) condotto dal Responsabile di Programma;
inserimente  di  uwum  gruppo  educativoe  aggluntivo
(quindicinale) condotto dal Responsablle Organizzativo.

Comanda 8

Le regole della comunita
£0N0 chiare

(leggiblllysemplicl}.

Implementazione di gruppl educativi specificl  dedicatl alla
tematica del regolamento generale, del regolamentl
interni, delle Interpretazionl possibill del regolamentl, della
coerenza dl staff e utentl nel‘applicazicne delle regole
retc.)

Domanda 9

Ritlenl che le attivita
educative e terapeutiche
alle guall partecipl slano
utlll al raggiungimentoe del
tual oblettivi individuall?

Implementazione di gruppl terapeuticl ed educativi specific
dedicatl alla tematica dell’efflcacia degll Interventl e della
rispondenza tra offerta terapeutico-educativa e evoluzlone
del percorsl riabllitativi.

Monltoragglo relative alla variabllita delle tematiche degll
Iintervent gruppall.

Comanda 10

Sel soddisfattofa del
colmvolgimente  del  tuol
familiarl nel percorso che
stal svolgendo?

Comanda 16

Quante & Importante |l
colmvolgimentoe  del tuol

familiarl nel percorso

Implementazione di gruppl educativi specificl  dedicatl alla
tematica dell'importanza del colmvolgimento del familiari
nel percorso e delle prassl relative al colmvolglmento stesso

Domanda 13

Ritlenl  soddisfacentl e
attivita di tempo libero?

Implementazione della strutturazione dell'offerta relativa al
tempo libero: Inserimento dl laborator settimanall a carloo
degll operatorl (tipologle da definire); Istituzione dl um
coordinamento in rappresentanza degll utentl che gestisca,
assleme agll operatorl, 'offerta settimanale relative alle
attivita ludico-ricreative




VALORI AGGREGATI SUDDIVISI IN ANNI

2018 - 2022
NOM N°
Anno POCO ABBASTANZA | MOLTO RILEVATO questionari
2018 21,B% 24, 6% 53,6% 0, 0% 17
2019 14, 7% 36,0% 48,9% 0,4% 17
2020 7.9% 24, 3% 67, 1% 0,7% 19
2021 9,2% 24, 7% 65,5% 0, 7% 19
2022 5,3% 31,0%% 63,7% 0,0% 23
Media
11,8% 28,0% 59,8% 0,.4% i9
2018-2022
MEDIA DATI PER AREE
M %
poco soddisfatte 0.5 2, 2%
abbastanza soddisfatta 7,0 30,4%
ACCOGLIENZA miolto soddisfattoe 15,5 67,4%
ron rllevablle 0,0 0,0%
23,0 100,0%
M Ya
poco soddisfateo 1,5 8,5%
abbastanza =soddisfatto 6.9 20,9%,
TLPEREDR0 muolto soddisfatto 14,6 63,6%
non rilevablie 0.0 0,0%
23,0 100,0%
M= L]
poco soddisfatto 0,7 2,9%
SEDE abbastanza soddisfatto 8,0 34 B9,
molto soddisfatto 14,3 62,3%
non rilevablle 0,0 0,0%
23,0 100,0%
Ne Yo
poco soddisfatte 1,2 5,3%
abbastanza soddisfatta 7,1 31,0%
Sl molto soddisfatte 14,7 83,7%
non rilevablie 00 0,0%
23,0 100,0%




TAVOLE DI CONFRONTO

Tavole di confronto domande importantl vs domande soddisfazione
Pl=poco Importante — Al=abbastanza importante — MI=maolto Importante
FS=poco soddisfatto — AS=abbastanza sodd|sfatto — MS=molto soddlsfatto
MR= non risponde

In merito al sostegno dell Bquipe
nella motivazione su 18 persone D. SODDISFAZIONE: L'équipe ti sostiena nella
che o ritengono Importante i motivaziona al camblameanto?

72.2% & soddisfatta/o

D. IMPORTANZA: Tl sostegno

dell"équipe per la
motivazions al tuo
camblamento.

In merito al colmvolgimento del
famifar su 15 persone che o
ritengono importante L_BR, 7% &
soddisfattalo:

P5 AS M5 MR Totall
Fl 2 0 3 Q 5
Al 1] 2 1] 1] 2
M 0 2 13 0 15
MR o 1 (1] a 1
totall 2 5 16 o 23

Im merito alla struttura su 16
persone che la ritengono
Importante I A7 5% &

=nddisfattalo
PS AS M5 MR Totall
P1 0 1 1 0 2
Al 0 3 1 o 4
M1 0 2 14 0 16
NR 0 1 o 0 1
totall 1] 7 15 o 23

In merito alle attivita
terapeutiche e educative su 19
persone che le rtengono
importanti | 78,9% &
snddisfattalo;

- =
mawuna
l‘.':l:ll:rl‘.‘in-g
H::r".;lr:i'

o e ﬁﬁnﬁ.




ELABORAZIONE DEI DATI
Domanda 1:
Prima dell'ingresso In struttura gl operatort del centro d'ascolto mi kanno
mctivato ad intraprendere un percorso rlabilitativoe?
Del tutto soddisfatti/e Hm
Molto soddisfattl/e
Abbastanza soddistattye | 7| 30,4%
Poco soddisfattje
Per niente soddisfattife
MNon applicablle ~ 0 0,0%
Totale |23 | £00,0%
Domanda 2:

Prima dell'ingresso In struttura ho ricevuto chlaramente dagll operatori del
centro d'ascolto tutte le Iinformazionl sulle procedure per ingresse e sulle regole
dell'organizzazione?

Del tutto soddisfatti/e

Molto soddisfatti/e !m

Abbastanza soddisfatti/e || 7| 304%

Poco soddisfattife

In merito all'accoglienza prima dell'ingresso, hai suggerimenti/proposte?

illustrare meglio sul percorso da fare;

- ascoltare gia basta, incentivare € un di piu che fa solo bene;

- valutare bene se motivato;

- No perché é stata soddisfacente I'accoglienza

- Dareindicazione sul tipo di abbigliamento, relativamente al clima del posto. Le
modalita di acquisto dei prodotti personali. In maniera generica quale ¢ l'indirizzo, la
modalita terapeutica che la comunita mette in atto.
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Domanda 3:
Ritien soddisfacente la tua partecipazione al percorso terapeutico/educativo?

Del tutto soddisfatti/e l.
Moito soddisfati/e

Domanda 4:
Ritieni soddisfacente il contributo dell’équipe al tuo percorso
terapeutico/educativa?
Del tutto soddisfatti/e l-
Molto soddisfatti/e
Abbastariza soddisate -—
Per niente snddlsfat&fn I-
Non appicable | 0| 00%-
Totale |23 | 100,0%
—_D
Domanda 5:

L"équipe ti sostiene nella motivazione al cambiamento? .-

Del tutto soddisfatti/e "
Molto soddisfatti/e

Abbastanza soddisfatti/e :m

Pocosodistte
Per niente soddisfatti/e

Non ppicable |10 00%!
Tooe | 231 3000%°




Domanda 6&:
Ti sembra sufficientemente individualizzato il percorso condiviso con I'équipe?

Del tutto soddisfatti/e '“
Molto saddisfatti/e
Abbastanza soddisfatti/e -m

Poco soddisfatti/e

Per niente soddisfattife
Non applicabile

Totale

Domanda 7:

Sono adeguatl | varl moment! (collogqul Individuall, gruppl terapeuticl/educativi,
ecc.) propostl per esternare e condividere | tuol malesserl/benessere?

Del tutto soddisfattl/e
Meito soddisfatti/e

Abbastanza soddisfattl/e ._

Poco soddisfatti/e
Per niente soddisfattl/e

P—— Y
rocle (231 10005

Domanda 8:
Le regole della comunita sono chiare (leggibill/semplicl).

Del tutto soddisfattl/e .-
Molto soddisfatti/e
Abbastanza soddisfattl/e -_
Poco soddisfattl/e
Per nilente soddisfatti/e l-
Non applicablle !_
Totale 23 100,0%




Domanda 3:
Ritlenl che le attvita educative e terapeutiche alle quall partecipl slano utih al L Y
raggiungimenta del tuol oblettivi individuall?

Del tutto soddisfattlfe

15 652%
Molto soddisfattife L
Abbastanza soddisfatti/e = 6 | 26,1%
Poco soddisfattfe 2 B

Per niente soddisfattife !

Non applicabile o ﬂiﬁ
Totale 23  100,0%

Domanda 10: o
Sel seddisfattofa del colnvelgimento del tuol familiarl nel pencorso che stal N® %
svolgendo? L
Del tutto soddisfattife ki)
16 69,6%
Molto soddisfattifa
Abbastanza soddisfatti/e | § | 21,7%
Poco soddisfatti/e v Lt
Per niente soddisfattife
Mon applicabile ﬂ ﬂ,ﬁ'!ﬁ

In merito al percorso che stai svolgendo, hai suggerimenti/proposte?

* |eregole sono chiare ma suggerisco di cercare di farle rispetterei e applicarle di piu;
e volevo dire che se non era per lI'equipe molto probabilmente non stavo qui ho dato di
matto un paio di volte e sono riusciti a farmi ragionare, a volte non é facile stare in

comunita e ancora piu difficile quando vieni dalibero, la mente meante ora come ora
devo dire che sono soddisfatto voglio continuare cosi senza voltarmi grazie.

e maggiori colloqui con l'equipe;

e confronti piu frequenti tra gruppo casa ed equipe;

e adeguate alla mia persona;

e sarebbe stato piu terapeutico se la mia famiglia era piu presente anche in struttura
ma purtroppo capisco che per il covid non e stato possibile;

e vorrei vedere piu spesso la mia famiglia

e E'un mese e mezzo che sono entrato nella struttura ed ancora non ho elementi per
poter porre proposte.

e Sono molto utili e funzionali gruppi terapeutici e colloqui individuali con l'operatore di
riferimento e lo psicoterapeuta
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Domanda 11:
Ritlenl che la struttura (edificio, arredl, spazl) sla accogllente e funzionale?

Del tutto mﬂdlsfﬂtufe
.I!ﬂ:ﬂm;ﬂn;ddmtﬂfe
Abbastanza suddh‘atﬂfa
Poco soddisfatt/e

Per niente soddisfatti/e
‘Non applicabile

Totale

Domanda 12:

Ritlenl che la struttura risponda ad un‘alimentazione sana ed equilibrata
secondo criter] condivis!?

Del tutto soddisfatti/e
Molto soddistatty/e
Abbastanza soddisfattl/e -_
oy |

Per niente soddisfatti/e
Non applicablle | 0. 0,0%
Totale |23 100,0%

Domanda 13:
Ritlenl soddisfacentl le attivita di tempo libero?

Del tutto soddisfattl/e .-
Molto soddisfatti/e =
Abbastanza soddisfattl/e -“
Poco soddisfattl/e
Per nmﬁ md-dtsratﬂfe l-
Non applicablle 0| 0,0%
rocsle 23, 00,0
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Domanda 14:
Pensando al Servizio in generale, qual & |l tuo grado di soddisfazione

Del tutto soddisfatti/e
Molto soddisfatti/e
Abbastanza soddisfatti/e
Poco hﬁ:ﬂﬂmﬂ

Per niente soddisfatti/e
Non applicabile

In merito alla struttura, hai suggerimenti/proposte?

e quando e possibile e sempre con organizzazione si potrebbe andare a fare piu uscite
ed attivita sportive corsa calcio ecc.;

e io penso che qua e casa nostra alla fine e se facciamo qualcosa di creativo I'ho;

e per quanto riguarda I'ordine sarebbe esserci un coordinatore di giornata che segue gli
utenti a svolgere i compiti a loro assegnati;

e piu possibilita lavorative.

e Sono contento di com'é la struttura

e E'un mese e mezzo che sono entrato nella struttura ed ancora non ho elementi per
poter porre proposte.

e Lastrutturafunzionain tutto e per tutto

Domanda 15:
1l sostegno dell’équipe per la motivazione al tuo camblamento.

Importantissimo
Molto importante

Abbastanza Importante

Poco importante
Per nlente importante

|
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Domanda 16:
1l coinvolgimento ded tuol familiari nel percorso.

Domanda 17:
La struttura (ediflcio, arredl, spazl).

Domanda 18:
Le attivitd educative e terapeutiche.
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Ci sono aspetti(attivita, laboratori, attenzioni particolari, ecc.) che vorresti ci siano nel
tuo percorso e che ora non trovi?

e piu uscite piu attivita sportive, far rispettare di piu le regole e che tutti gli operatori
tenessero un linea quida;

e dapoco abbiamo svolto il corso di pasticceria e arte bianca e mindfulness ho fatto
queste esperienze sono rimasto soddisfatto;

e piu creativita e tempo libero dilivello, cosa che al momento manca in molti aspetti.
grazie per il supporto comunque, che € molto dilivello;

e |abase del cambiamento e cambiare tutto;

e essendo una persona che e cresciuto dentro le officine ci sarebbero alcuni attrezzi e
materiali che mancano all'appello pero posso capire che non tutto si puo avere;

e Vorrei fare maggiore attivita sportiva

e Propongo un corso di informatica, arte terapia, cineforum (con discussione finale),
gruppi AA

e Sarebbe funzionale fare dei corsi e dei laboratori di qualsiasi cosa per un aspetto
terapeutico e lavorativo durante il percorso in modo da avere anche un qualcosa da
poter usare nella fase del reinserimento lavorativo
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LA PROCEDURA

Scopo della presente procedura é quello di definire e descrivere le responsabilita e
le modalita per misurare I'efficacia dei processi di gestione, il livello di soddisfazione
dell'utente e per raggiungere gli obiettivi di miglioramento continuo.

Equips siruniurs

IMent oon 1 miese di
ELesanza

m ;-.:-::-l Emmw‘
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