
ANALISI DATI QUESTIONARI DI GRADIMENTO RISERVATI AGLI OPERATORI DELLA STRUTTURA PER LA QUALITA’ DEL SERVIZIO OFFERTO NELL’ANNO 2017
I questionari qualità che indagano il livello di gradimento per la qualità del servizio offerto nell’anno 2017 sono stati consegnati a tutti gli operatori della RSA L’Arca in allegato alla busta paga. Ne sono stati riconsegnati n. 22, mentre 19 erano stati i questionari riconsegnati nel 2017, 20 del 2016, 21 del 2015 e 33 del 2014(imbucati presso l’apposito contenitore posto all’ingresso della reception).

Numero questionari consegnati: 22
Molti operatori prestano servizio presso la RSA da un numero importante di anni, conoscendo dunque bene lo stile di lavoro della RSA L’Arca, la sua mission e gli obiettivi che si pone nell’operare nell’ambito della cura e assistenza all’anziano fragile. 

E’ questo un dato positivo, alla base di un lavoro orientato verso finalità condivise; nel contempo pero’ occorre interrogarsi su variabili che potrebbero subentrare proprio a seguito di un’anzianità di servizio importante e significativa, come per esempio la stanchezza, la demotivazione, il rischio reale di burn out, il non riuscire a trovare nuovi stimoli lavorativi o il non cercarli più. 

Diventa quindi fondamentale per la RSA offrire costantemente nuovi stimoli lavorativi e formativi ai propri dipendenti, al fine di alimentare, mantenere o ripristinare un buon livello di motivazione, un senso di autoefficacia e di autostima, lo sviluppo dell’empowerment, la capacità di resilienza. 

Tutto questo in ottica che vede il processo motivazionale non come un traguardo raggiunto in termini definitivi e stabili, ma come un percorso che va continuamente alimentato nel corso degli anni, così come delineato a livello teorico – concettuale dalla “Ruota del cambiamento” di Di Clemente e Prokaska, dove vengono individuate le diverse fasi di sviluppo della motivazione: la precontemplazione, la contemplazione, la decisione, l’azione e il mantenimento.

Di seguito si riporta la rappresentazione grafica dei risultati emersi dall’analisi dei questionari.

DOMANDA 1 E DOMANDA 2

Nelle prime 2 domande relative alla scelta professionale, il 73% degli operatori si dichiara pienamente soddisfatto della propria scelta professionale (rispetto al 74% del 2017, all’89% del 2016 e all’87% dell’anno 2015) e, nel 64% dei casi (in calo rispetto al 68% del 2017, 79% del 2016 e all’ 86% del 2015), rifarebbe la stessa scelta lavorativa. Questi dati sono indice di un certo grado di soddisfazione nello svolgimento del proprio lavoro, tuttavia il livello di soddisfazione rispetto agli anni precedenti è diminuito.
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DOMANDA 3

Il 64% degli operatori, anche in questo caso in calo rispetto (in leggero calo rispetto al 65% del 2017, al 68% del 2016 e in netto calo rispetto all’80% dell’anno 2015), dimostra poi di essere pienamente soddisfatto di prestare servizio presso questa RSA; il 27% (in aumento rispetto al 15% del 2017, il 16% del 2016 e il 20% del 2015) si dichiara abbastanza soddisfatto a tal proposito. Nessuno si dichiara NON soddisfatto (rispetto al 5% del 2017 e all’ 11% del 2016). 
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DOMANDA 4
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DOMANDA 5
L’ambiente di lavoro viene ritenuto pienamente idoneo per lo svolgimento delle proprie mansioni nel 32% dei casi (rispetto al 37% del 2017); nel 13% abbastanza idoneo (in netto calo rispetto al 47% del 2017); il 13% lo ritiene invece poco idoneo, anche qui in netto calo rispetto all’anno precedente (5% nel 2017).
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DOMANDA 6


[image: image6.png]6. Ritiene di avere a disposizione strumentia
sufficienza per lo svolgimento del Suo lavoro?

4%

=

=Sl = NO = ABBASTANZA = POCO = NR




DOMANDA 7
Il 32% (rispetto al 42% nel 2017, al 26% degli operatori nel 2016 e al 54% nel 2015) si dichiara “abbastanza” sostenuto e gratificato nel suo ruolo;  mentre il 9% (rispetto al 21% nel 2017 e nel 2016; 13% nel 2015) NON si ritiene tale. Il 32% (rispetto al 21% del 2017, al 26% del 2016 e al 20% del 2015) si considera “POCO” sostenuto. Alla base di queste risposte sembra esservi la richiesta di maggior sostegno, in un ambiente emotivamente impegnativo come quella di una RSA. La variabile “gratificazione” e “sostegno” è legato a una molteplicità di fattori che vanno ricondotti sia ad aspetti interni del sé (autostima, fiducia, motivazione, senso di realizzazione personale,…) sia ad aspetti esterni/ambientali/relazionali ( riconoscimenti da parte delle altre persone del proprio valore e del proprio ruolo, non solo professionale).
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DOMANDA 8
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DOMANDA 9

Il clima relazionale con i collaboratori è ritenuto PIENAMENTE SODDISFACENTE nel 45% dei casi (rispetto al 15% del 2017, al 37% del 2016 e al 33% del 2015), ABBASTANZA SODDISFACENTE per il 36% degli operatori (rispetto al 50% nel 2017, 42% nel 2016 e 47% nel 2015), POCO il 14%(rispetto al 20% del 2017, al16% del 2016 e al 20% nel 2015).
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DOMANDE 10 E 11
Le domande che indagano la relazione con gli ospiti della RSA, CLIENTI della struttura e principali interlocutori del lavoro degli operatori, registrano dati positivi: il 54% degli operatori (in netto calo rispetto al 74% del 2017 e al 79% sia del 2016 che del 2015) si dichiara PIENAMENTE SODDISFATTO del clima e della relazione con gli ospiti.
Negli ultimi anni gli anziani ricoverati in Struttura presentano gravi patologie fisiche, psichiche e psicologiche, che richiedono un’adeguata preparazione e formazione professionale da parte degli operatori ma anche e soprattutto una profonda motivazione e attenzione non solo agli aspetti prettamente assistenziali e di cure fisiche ma anche relazionali, empatiche, di ascolto e vero proprio accudimento dell’anziano. Per questi motivi la RSA “L'ARCA” adotta, accanto alle cure mediche, fisioterapiche e assistenziali, metodi di cura che integrano l'uso dei farmaci: il metodo Gentle Care e l'approccio Capacitante, tecniche condivise da tutti gli operatori attraverso una continua e attenta formazione. A questi metodi e tecniche utilizzate dagli operatori vanno ad aggiungersi tecniche e attività educative soprattutto individuali ( con il superamento della pura animazione intesa come intrattenimento e contenitore ludico), terapie “non farmacologiche” come la musicoterapia e l'arteterapia, la terapia della reminiscenza, la Doll’s therapy, la Touch therapy,…
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DOMANDA 12
Le domande che indagano la relazione dell’operatore con i familiari dell’anziano presentano risposte che evidenziano una buona gestione di tali rapporti da parte dell’operatore: il 55% degli operatori (rispetto al 58% del 2017 e al 53% del 2016) riesce ad instaurare pienamente una relazione soddisfacente con i familiari; il 20% (rispetto al 21% del 2017 e al 33% del 2016) risponde abbastanza.

Questo dato è di rilevanza fondamentale poiché allo stato attuale, in RSA anche il familiare è destinatario del lavoro dell'operatore.

I familiari accompagnano il proprio anziano con problematiche importanti, che hanno delle ripercussioni di spessore anche sui vissuti psicologici dei familiari stessi, i quali faticano ad accettare non tanto e non solo il ricovero (vissuto come inevitabile a causa dell’impossibilità di gestire al proprio domicilio l’anziano), ma anche e soprattutto il grado di deterioramento del proprio genitore o consorte. 

Questi vissuti spingono spesso i familiari ad adottare atteggiamenti critici e ostili, oppositivi verso chi lavora in RSA, faticano a delegare la cura del proprio genitore a terzi.

A tutto ciò si accompagna un sano processo di “elaborazione del lutto” da parte del familiare (e anche dell'anziano), che nasce dalla “perdita” intesa come distacco dal proprio genitore (in termini di distacco dall'immagine attiva del proprio anziano che non corrisponde più alla realtà).
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DOMANDA 13
Il 9% degli operatori (rispetto al 10% del 2017 e al 40% del 2016) risponde di notare difficoltà nella relazione con il familiare.

Proprio per questi motivi la RSA ha investito molto negli ultimi anni nel PROGETTO ACCOGLIENZA, finalizzato anche alla creazione di un “aggancio emotivo” con il familiare al momento dell'ingresso in RSA, al fine di creare le condizioni ottimali per la costruzione di una relazione di fiducia e di affidamento.

A questo va ad aggiungersi il sostegno offerto ai familiari dallo psicologo e psicoterapeuta Dott. Daniele Pesenti tramite colloqui individuali che gruppi di auto mutuo aiuto ABC. 
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DOMANDA 14
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DOMANDA 15
Il 23% (rispetto al 32% del 2017, al 42% nel 2016 e al 34% nel 2015) degli operatori ritiene che i familiari tengano pienamente in considerazione il lavoro da lui svolto verso l’anziano, il 32% abbastanza (26%  nel 2017, 37% nel 2016 e 13% nel 2015); il 18% (10% nel 2017, 11% nel 2016 e 20% nel 2015) risponde “poco” e il 13% (16% nel 2017, 5% nel 2016 e 20% nel 2015) risponde “no”. 
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DOMANDA 16
Il 9% (rispetto al 21% del 2017, 42% nel 2016 e 46% nel 2015) degli operatori è pienamente SODDISFATTO DELLA RELAZIONE con I VOLONTARI che operano in RSA, il 50% (42% nel 2017, 37% nel 2016 e 33% nel 2015) abbastanza soddisfatto.

La RSA L’ARCA presenta al proprio interno un servizio di volontariato   costituito da 70 volontari, adeguatamente formati e sostenuti nel proprio percorso da incontri periodici con lo psicologo e psicoterapeuta della RSA, seguiti dalle educatrici che si occupano del loro coordinamento e affiancati da tutor nello svolgimento quotidiano del proprio operato.
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DOMANDA 17

Gli operatori mostrano un alto grado di soddisfacimento dei propri orari di lavoro: il 68% si dichiara pienamente soddisfatto (rispetto al 74% del 2017, al 42% del 2016 e al 73% del 2015). 
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DOMANDA 18

Nelle risposte riguardanti il carico di lavoro giornaliero il 45% (rispetto al 21% del 2017, al 5% del 2016 e al 33% del 2015) si dichiara NON SODDISFATTO, mentre il 18% (rispetto al 26% del 2017 e al 42% del 2016) è pienamente soddisfatto e il 23% (rispetto al 32% nel 2017 e al 37% nel 2016) abbastanza soddisfatto.


[image: image18.png]18. E' soddisfatto del carico di lavoro
giornaliero?

5%

=Sl = NO = ABBASTANZA = POCO = NR




DOMANDA 19
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DOMANDA 20
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DOMANDA 21
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DOMANDA 22
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Si rileva una criticità circa il numero esiguo di operatori che ha restituito compilato il questionario, criticità rilevata anche negli anni precedenti. Essa è oggetto di attenta analisi da parte della Direzione.
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8. E' soddisfatto del rapporto con i Suoi collaboratori?
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12. Riesce ad instaurare una relazione con i familiari degli Ospiti?
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12. Riesce ad instaurare una relazione con i familiari degli Ospiti?
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16. Come valuta la relazione con il volontariato?
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16. Come valuta la relazione con il volontariato?
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18. E' soddisfatto del carico di lavoro giornaliero?
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18. E' soddisfatto del carico di lavoro giornaliero?
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20. Sente il bisogno di formazione e aggiornamento professionale?
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20. Sente il bisogno di formazione e aggiornamento professionale?
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21. Ritiene che il Suo datore di lavoro Le consenta la possibilità di aggiornarsi?
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21. Ritiene che il Suo datore di lavoro Le consenta la possibilità di aggiornarsi?
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22. Qual'è il giudizio complessivo che dà a questa RSA? Consiglierebbe ad un amico di recarsi presso questa struttura?
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22. Qual'è il giudizio complessivo che dà a questa RSA? Consiglierebbe ad un amico di recarsi presso questa struttura?
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19. Nel complesso ritiene il Suo lavoro gratificante?
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19. Nel complesso ritiene il Suo lavoro gratificante?
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17. E' soddisfatto degli orari di lavoro?
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17. E' soddisfatto degli orari di lavoro?
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14. Pensa di dedicare abbastanza tempo per soddisfare le richieste dei familiari?
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14. Pensa di dedicare abbastanza tempo per soddisfare le richieste dei familiari?
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15. Ritiene che i familiari tengano in adeguata considerazione la Sua attività?
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15. Ritiene che i familiari tengano in adeguata considerazione la Sua attività?
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13. Nota delle difficoltà a riguardo?
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13. Nota delle difficoltà a riguardo?
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10. E' soddisfatto del clima relazionale che si crea con gli ospiti di questa struttura?
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10. E' soddisfatto del clima relazionale che si crea con gli ospiti di questa struttura?
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11. Vive serenamente la relazione con gli stessi?

12

1

4

2

3



Foglio1

		

		SI		12

		NO		1

		ABBASTANZA		4

		POCO		2

		NR		3





Foglio1

		



11. Vive serenamente la relazione con gli stessi?
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9. E' soddisfatto del clima e della qualità relazionale che si crea con i colleghi?
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9. E' soddisfatto del clima e della qualità relazionale che si crea con i colleghi?
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4. E' soddisfatto del suo ambiente di lavoro?
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4. E' soddisfatto del suo ambiente di lavoro?
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6. Ritiene di avere a disposizione strumenti a sufficienza per lo svolgimento del Suo lavoro?
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6. Ritiene di avere a disposizione strumenti a sufficienza per lo svolgimento del Suo lavoro?
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7. Si sente gratificato e sostenuto nel Suo ruolo?
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7. Si sente gratificato e sostenuto nel Suo ruolo?
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5. Ritiene che gli spazi siano sufficientemente idonei per svolgere al meglio la Sua professionalità?

7

3

7

3

2



Foglio1

		

		SI		7

		NO		3

		ABBASTANZA		7

		POCO		3

		NR		2





Foglio1

		



5. Ritiene che gli spazi siano sufficientemente idonei per svolgere al meglio la Sua professionalità?
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3. E' soddisfatto di prestare servizio presso questo ente?
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3. E' soddisfatto di prestare servizio presso questo ente?
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2. Potendo scegliere, rifarebbe la stessa scelta professionale?
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2. Potendo scegliere, rifarebbe la stessa scelta professionale?
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1. E' soddisfatto della Sua scelta professionale?
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E' soddisfatto della Sua scelta professionale?




