RSA “L’ARCA” _ Via Canonico Villa 108, Desio (MB)

RISULTATI QUESTIONARI DI VALUTAZIONE DELLA QUALITA’ DEI SERVIZI EROGATI DALLA RSA NELL’ANNO 2020 - FAMILIARI


RISULTATI QUESTIONARI DI VALUTAZIONE DELLA QUALITA’ DEI SERVIZI EROGATI DALLA RSA “L’ARCA” di Desio nell’anno 2020
QUESTIONARI PER I FAMILIARI ANNO 2021
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PREMESSA
Di seguito vengono presentati i dati emersi dai questionari qualità autocompilati dai familiari che hanno un proprio anziano residente presso la RSA “L’Arca” di Desio.
La valutazione si riferisce ai servizi erogati dalla Residenza nell’anno 2020.

I questionari sono stati inviati per posta a ogni famiglia nel mese di maggio 2021, e sono stati restituiti dal familiare in forma anonima all’interno di un contenitore posto in ingresso in RSA.

QUESTIONARI RESTITUITI: N.25
RISULTATI PARTE I DEL QUESTIONARIO AUTOSOMMINISTRATO

Di seguito si riportano i risultati emersi dalla compilazione della I parte, di carattere più ampio e generale, del questionario autocompilato e restituito dai 25 familiari.
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Grafico 1: Sono 23 gli anziani residenti con 75 o più anni e, di questi, 21 hanno un’età maggiore di 85 anni. Gli Ospiti residenti in RSA sono dunque grandi anziani, che quindi necessariamente presentano importanti fragilità a livello fisico e psicosociale, dovute a una o spesso più patologie, che rendono necessaria un’assistenza e cura continuativa nelle 24 ore, che solo una struttura residenziale può offrire all’anziano. 
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Grafico 2: La maggior parte degli anziani residenti in RSA sono donne (19 anziani su un totale di 25). 
	È soddisfatto del modo in cui il suo familiare è stato accolto durante i primi giorni di permanenza in RSA?

	Molto soddisfatto
	15

	Abbastanza soddisfatto
	9

	Poco soddisfatto
	0

	Per nulla soddisfatto
	0

	Non risponde
	1


Tabella 1: l’accoglienza al momento dell’inserimento dell’anziano in struttura viene reputata dalla quasi totalità dei familiari che hanno restituito il questionario come “abbastanza o molto soddisfacente”. Nessun familiare si ritiene poco o per nulla soddisfatto. La RSA “L’Arca” struttura in maniera specifica e attenta il momento dell’ingresso e dell’accoglienza dell’anziano e della sua famiglia in RSA, ritenendolo un aspetto che, se ben gestito dall’équipe di cura e assistenza, può configurarsi come una premessa importante per la costruzione di un’alleanza terapeutica positiva e solida con la famiglia che accompagna il proprio anziano in Residenza.
	Ritiene di poter avere dal personale le informazioni che desidera sulle condizioni del suo familiare in modo soddisfacente?

	Molto
	10

	Abbastanza
	12

	Molto poco
	3

	nr
	0


Tabella 2: sono 22 i familiari che si ritengono “abbastanza” (n.12 familiari) o “molto soddisfatti” (n.10 familiari) delle informazioni che ricevono sulle condizioni del proprio assistito in Residenza. Questo dato trova corrispondenza nella successiva domanda rivolta ai familiari, che fa riferimento in maniera specifica non al piano oggettivo del ricevere informazioni, ma al piano della percezione soggettiva che il familiare ha del personale come punto di riferimento supportivo (v. tabella 3)
	Si sente sostenuto e aiutato dal personale nell’affrontare la malattia del Suo familiare?

	Molto
	7

	Abbastanza
	14

	Molto poco
	3

	nr
	1


Tabella 3: Sono 21 i familiari che esprimono un buon livello di soddisfazione circa l’aiuto e sostegno offerto dal personale della RSA: 14 familiari si ritengono “abbastanza” sostenuti, 7 “molto”.
	Si sente coinvolto dal personale (medici, infermieri e assistenti) nelle cure del suo familiare?

	Molto
	8

	Abbastanza
	13

	Molto poco
	4


Tabella 4: sono 13 i familiari che si sentono coinvolti nelle cure rivolte all’anziano fragile in maniera adeguata (“abbastanza”); è questo un aspetto di fondamentale importanza su cui occorre lavorare costantemente, in quanto è base per la costruzione e il mantenimento nel tempo di una buona alleanza tra caregiver informale ed équipe di cura, condizione imprescindibile per il benessere di tutti gli attori che, a vario titolo, entrano a far parte del programma di cura e assistenza dell’anziano.
	Desidererebbe essere…

	Più coinvolto di adesso
	11

	Meno coinvolto di adesso
	0

	Va bene così
	13

	nr
	1


Tabella 5: i familiari che desiderano essere maggiormente coinvolti sono 11, mentre 13 si dichiarano soddisfatti del grado attuale del loro coinvolgimento da parte del personale nelle cure offerte all’anziano.
	Ha avuto precedenti esperienze in altre strutture?

	SI
	8

	NO
	17


Tabella 6: n. 8 familiari dichiarano di avere avuto altre e precedenti esperienze in altre strutture. Questo dato fornisce dunque l’informazione relativa al fatto che la RSA non è il primo servizio a cui i caregiver informali si sono rivolti. Questa informazione viene  confermata dai colloqui che vengono effettuati in ingresso in RSA con i familiari, nei quali emerge come il ricovero in questa RSA spesso avvenga in seguito al ricovero in altre strutture residenziali/RSA (i familiari fanno spesso domanda di ricovero in più RSA, dato le lunghe lista di attesa, per poi, se possibile, effettuare lo spostamento dell’anziano nella RSA più vicina al luogo di residenza del familiare) e in strutture riabilitative o in ricoveri post-acuti (dove il tempo di ricovero è limitato a pochi mesi).
	Le è mai capitato di avere segnalato alla RSA problemi o disservizi particolari?

	Spesso
	2

	Raramente
	13

	Mai
	9

	nr
	1


Tabella 7: la maggior parte dei familiari (n. 13) dichiara di aver segnalato “raramente” alla RSA disservizi o problemi. Questo dato si presta a molteplici letture: può essere letto positivamente come assenza di problemi rilevanti, tali da meritare una segnalazione, ma può anche essere indizio di non conoscenza da parte del familiare dei referenti/uffici a cui rivolgersi per fare segnalazioni, o da una convinzione che nulla può cambiare nonostante le eventuali segnalazioni.
Se le è capitato, che tipo di problemi erano?
Dalle risposte, emerge come le aree tematiche delle segnalazioni effettuate dai familiari siano riconducibili ad alcuni aree specifiche, di seguito riportate:
· Mancanze / problematicità legate alla lavanderia/guardaroba
· Problematicità legate all’assistenza ai bisogni di base dell’anziano, in modo particolare nell’area della cura e igiene della persona
· Problematicità trasporto anziano in PS o visite
NON presenti segnalazioni inerenti le problematicità legate:

· Alla cura dell’ambiente fisico di vita dell’anziano.
· Alla relazione tra gli ospiti.

· Alla retta della RSA.

· Ad altri servizi offerti dalla RSA

	Se le è capitato, è soddisfatto di come la RSA ha risolto lamentele o problemi?

	Molto soddisfatto
	0

	Abbastanza soddisfatto
	4

	Poco soddisfatto
	2

	Per nulla soddisfatto
	0

	Non risponde
	9


Tabella 8: Tra i familiari che hanno effettuato le segnalazioni di disservizi, sono 4 coloro che si dichiarano soddisfatti delle modalità con cui la RSA ha affrontato il problema, dato che indica come le richieste e segnalazioni fatte dai familiari vengono prese in considerazione e ad esse si cerca di dare una risposta concreta.
	Rispetto alle sue aspettative iniziali, complessivamente, la sua opinione su questa RSA è:

	Migliore di quanto pensassi
	7

	Esattamente come me la immaginavo
	13

	Peggio di quanto pensassi
	3

	nr
	2


Tabella 9: Dalle risposte a questa domanda emerge nel familiare una corrispondenza tra l’immaginario e la realtà della RSA.
RISULTATI PARTE II DEL QUESTIONARIO AUTOSOMMINISTRATO

Di seguito si riportano i risultati emersi dalla compilazione della II parte del questionario autocompilato e restituito dai 25 familiari. Questa parte del questionario indaga in maniera specifica la qualità percepita dal familiare dei seguenti aspetti:

· Relazioni.

· Assistenza e cure.

· Spazi fisici.

· Qualità dei servizi alberghieri.

· Aspetti relazionali.

· Giudizio complessivo.

Su questi aspetti viene chiesto al familiare di esprimere una valutazione utilizzando come risposta una scala Likert graduata con 6 giudizi:

· Insoddisfacente

· Appena soddisfacente

· Soddisfacente

· Buono

· Eccellente

· Non ho elementi per valutare

Di seguito vengono riportati i risultati emersi.

“Le chiediamo cortesemente di valutare i seguenti aspetti, ponendo una crocetta alla voce che meglio esprime in maniera sintetica la Sua opinione”:
	QUALITA’ DELLA RELAZIONE CON…
	Insoddisfacente
	Appena soddisfacente
	Sodisfacente
	Buono
	Eccellente
	Non ho elementi per valutare

	1.Ospiti
	0
	0
	3
	14
	0
	8

	2.Familiari
	1
	1
	3
	15
	0
	5

	4.Coordinatore
	2
	1
	3
	14
	3
	2

	5.Direzioni
	0
	3
	3
	14
	1
	4

	6.Medici
	1
	1
	3
	10
	7
	3

	7.Infermieri
	0
	0
	3
	13
	6
	3

	8.Educatrici
	0
	0
	3
	11
	8
	3

	9.Fisioterapisti
	0
	0
	3
	9
	5
	8

	11.Personale ASA di piano
	0
	0
	2
	11
	4
	8

	12.Personale amministrativo
	0
	2
	2
	13
	2
	6

	13.Personale addetto alla reception
	1
	3
	2
	12
	4
	3


Tabella 10: la maggior parte dei familiari che hanno restituito il questionario esprime un giudizio “buono” in merito alla dimensione relazionale con le diverse figure professionali e non presenti all’interno della RSA. Da evidenziare come si registri un aumento delle risposte “Non ho elementi per valutare” o “NR” (non risponde) per quanto riguarda la figura dei fisioterapisti, del personale amministrativo e del personale ASA.
INDICHI 3 ASPETTI CHE APPREZZA DI PIU’ DI QUESTA RSA:
Gli aspetti apprezzati dai familiari possono essere ricondotti a 2 dimensioni:

· Ambiente fisico della RSA: più volte ricorrono infatti come aspetti positivi la pulizia e l’ordine degli ambienti, il giardino, le camere accoglienti e, in generale, l’ambiente familiare e non ospedaliero).
· Approccio relazionale degli operatori accogliente, rispettoso, professionalmente seri.
Per quanto riguarda però la dimensione della relazione e delle cure e assistenza all’anziano, si segnala come spesso il familiare riporti come tali aspetti positivi non siano estendibili a tutto il personale. Questo probabilmente ad indicare come una dimensione su cui occorre lavorare maggiormente come RSA sia proprio la formazione di un personale capacitante, in grado di assumere nella relazione con il familiare e gli anziani un atteggiamento accogliente, rispettoso, disponibile. La parzialità dei giudizi positivi espressi dai familiari in tali aree può essere considerata comunque come naturale, soprattutto in ambienti nei quali lavorano una molteplicità di figure professionali, e dove quindi un nodo critico rimane l’adozione da parte della totalità del gruppo di lavoro di uno stile di lavoro comune, omogeneo, condiviso e coerente.
INDICHI 3 ASPETTI CHE LE PIACCIONO DI MENO DI QUESTA RSA:
 Le aree di criticità emerse:
· Servizio cucina (qualità e quantità del cibo).

· Servizio lavanderia.
· Retta 
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Grafico 3: nonostante le criticità evidenziate dai familiari in merito ai servizi offerti dalla RSA, 23 di loro consiglierebbero la struttura a parenti, familiari o conoscenti, segno che i servizi offerti vengono percepiti come accettabili.
RISULTATI PARTE III DEL QUESTIONARIO AUTOSOMMINISTRATO

Nella terza parte del questionario vengono raccolti alcuni dati socio-anagrafici dei familiari che hanno compilato il questionario.

Emerge una fotografia di un familiare che, nella maggior parte dei casi, è figlio dell’anziano residente (n. 18 familiari), con età anagrafica maggiore di 40 anni e minore di 70 anni (n. 19 familiari). La maggior parte sono donne e figlie (n.16), confermando così i dati della letteratura e le statistiche nazionali secondo cui l’assistenza e cura del genitore anziano fragile sono spesso a carico del figlio femmina. Nella maggior parte dei casi sono familiari che possiedono un titolo di studio di scuola superiore o un diploma universitario: sono 13 i familiari che dichiarano di possedere il diploma di scuola superiore, mentre 3 si dichiarano laureati. 
Alla domanda conclusiva del questionario, che indaga il grado di soddisfazione complessivo del familiare verso la RSA, sono 17 i familiari che si dichiarano “abbastanza soddisfatti” o “molto soddisfatti” (n.8). 5 i familiari che si dichiarano non soddisfatti. Questi dati confermano le risposte date all’ultima domanda posta nella II parte del questionario, che indaga se i familiari consiglierebbero la struttura a parenti, amici o conoscenti (come precedentemente illustrato, sono 23 i familiari che rispondono che consiglierebbero la struttura a parenti, familiari o conoscenti, segno che i servizi offerti vengono percepiti come accettabili).

Di seguito si riportano i dati raccolti sotto forma di rappresentazione grafica.
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Grafico 4: La maggior parte dei familiari (n.18) sono figli dell’anziano residente.
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Grafico 5: sono 15 i familiari con un’età anagrafica che si distribuisce nella fascia compresa tra i 55 e i 69 anni.
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Grafico 6: La maggior parte dei familiari sono femmine (n.16).
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Grafico 7: il titolo di studio posseduto dai familiari è, nella maggior parte degli intervistati (n.13), quello di diploma di scuola superiore.
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Grafico 8: sono 25 i familiari che si dichiarano abbastanza (n.17) o molto soddisfatti (n.8) dell’assistenza fornita dalla RSA al proprio anziano.
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