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INDAGINE SULLA SODDISFAZIONE DEGLI UTENTI: 

 
 
 
 

Dati relativi alle strutture: 
 
 
 
 R.S.A. Città della Pieve (PG) 
 R.S.A. Casa dell’amicizia A. Seppilli (Perugia) 
 R.S.A. Santa Margherita (Perugia) 
 R.P. Casa dell’amicizia A. Seppilli (Perugia) 
 R.P. San Sebastiano (Panicale – PG) 
 R.P. O. Brancaleoni (Panicale – PG) 
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IL PROGETTO:  Indagine sperimentale Qualità Percepita nelle RSA e RP di Perugia, Città della 

Pieve, Panicale 

 

1. Contesto e motivazioni che hanno richiesto l’attivazione del progetto 

 

I servizi dei Distretti stanno sviluppando un percorso per il conseguimento dell’accreditamento 

istituzionale, in coerenza col il nuovo regolamento regionale n 10 del 26 settembre 2018. 

Nel contempo alcune RSA e RP nel 2017 hanno conseguito il Bollino Rosa Argento che  ONDA 

riconosce alle per le strutture attente al benessere, alla tutela della dignità e in grado di garantire 

una gestione personalizzata, efficace e sicura delle persone ricoverate. 

In questo contesto la misurazione della soddisfazione dell’utenza rappresenta un elemento 

costituente della Gestione della Qualità, che unitamente alla gestione dei reclami e delle 

segnalazioni, adegua i servizi ad uno dei requisiti della check list per l’accreditamento e realizza 

una delle linee strategiche per la qualità e la comunicazione dell’USL Umbria 1: l’ascolto e 

l’interazione col cittadino come opportunità per migliorare sulla scorta delle indicazioni 

dell’utenza. 

 

2. Obiettivi del progetto   

  

Misurare la soddisfazione dell’utenza e la qualità percepita dei servizi  e raccogliere reclami e    

suggerimenti per il miglioramento, con modalità  omogenee e sostenibili a livello aziendale. 

 

3. Metodologia  

 

L’indagine di valutazione della soddisfazione dell’utenza nelle RSA e RP indicate effettuata nel 

mese di Agosto - Novembre 2018, è stata realizzata sullo schema del questionario già da tempo 

utilizzato dalla nostra Azienda in occasione di quasi tutte le ricerche di Qualità Percepita, poiché 

validato e ritenuto uno strumento di misurazione efficace e sostenibile (Allegato 1).  

Naturalmente  ogni item è stato opportunamente  adattato alle caratteristiche del servizio anche 

grazie alla preziosa collaborazione dei Dirigenti Responsabili dei Servizi e dei Responsabili Qualità.  

L’indagine prevede la somministrazione attiva del questionario auto compilato a ciascun utente 

che ha accesso al servizio nel periodo, invitandolo a compilarlo ed a inserirlo in un apposito box .  

 

4. Risultati 

 

 Nella fase di Raccolta Attiva, effettuata fra il 1 Agosto  ed il 30 Novembre 2018 sono state 

raccolte complessivamente in tutti i servizi indicati n. schede. 141 di queste 17 recavano un 

commento scritto.  
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 E più specificatamente: 

 

- R.S.A. Città della Pieve (PG): 17 pl (IR* 11,88)   n. 32 schede / 0 commenti 

- R.S.A. Casa dell’amicizia A. Seppilli  (Perugia): 28 pl (IR* 12,5) n. 39 schede / 0 commenti 

- R.S.A. Santa Margherita (Perugia): 30 pl (IR* 1.1)  n. 15 schede / 7 commenti 

- R.P. Casa dell’amicizia A. Seppilli (Perugia): 36 pl  n. 17 schede / 7 commenti 

- R.P. San Sebastiano (Panicale – PG): 23 pl   n. 20 schede / 1 commento 

- R.P. O. Brancaleoni (Panicale – PG):  30 pl   n. 18 schede / 2 commenti 

 

Di seguito sono riportati in estrema sintesi i risultati complessivi dei questionari (Allegato 2), 

raccolti nell’apposito box collocato all’interno del servizio, attraverso la somministrazione da parte 

del personale individuato (Raccolta Attiva).   

Rilevante e di grande interesse ai fini del miglioramento anche il notevole numero di 

osservazioni, suggerimenti e commenti, positivi o negativi, riportati nelle schede dagli utenti  
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Allegato 1 – Il questionario 
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Allegato 2 – I Risultati dell’indagine 

R.S.A. Città della Pieve (PG) 
Assistenza Medica 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Assistenza Infermieristica 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

78% 

19% 

Soddisfazione per 
l'intervento medico 

Molta

Sufficente

Poca

72% 

22% 

Chiarezza delle info in 
merito alle condizioni al 

ricovero 

Molta

Sufficente

Poca 66% 

16% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

84% 

3% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

88% 

9% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca
72% 

25% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

75% 

22% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

78% 

16% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Assistenza  OSS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Assistenza Fisioterapica e Logopedica 

 

 

 

 

 

 

 

 

66% 

19% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

50% 

31% 

Puntualità 

Molta

Sufficente

Poca

59% 

28% 

Chiarezza nel fornire 
informazioni 

Molta

Sufficente

Poca 69% 

19% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

81% 

13% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

78% 

16% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

66% 

31% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

91% 

9% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Vita in Struttura 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

38% 

22% 

Soddisfazione per 
l'animazione 

Molto

Sufficente

Poco
84% 

6% 

Comfort negli spazi comuni 

Molta

Sufficente

Poca

78% 

16% 

Comfort nella camera 

Molta

Sufficente

Poca
75% 

19% 

Pulizia/igiene 

Molta

Sufficente

Poca

38% 44% 

Gradevolezza del cibo 

Molta

Sufficente

Poca
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R.S.A. Casa dell’amicizia A. Seppilli (Perugia) 
Assistenza Medica 

 
 

Assistenza Infermieristica 

 

 

 

 

  

46% 

38% 

33% 

Soddisfazione per 
l'intervento medico 

Molta

Sufficente

Poca

62% 

31% 

13% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

44% 

36% 

18% 

Chiarezza delle info in 
merito alle condizioni al 

ricovero 

Molta

Sufficente

Poca

51% 

31% 

18% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

62% 

31% 
10% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

62% 

28% 

13% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

54% 

31% 

18% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

56% 

33% 

13% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Assistenza  OSS 

 

Assistenza Fisioterapica e Logopedica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

56% 

31% 

13% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

62% 

26% 
10% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

64% 

28% 
10% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca 62% 

26% 

13% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

38% 

26% 

13% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

31% 

33% 

13% 

Puntualità 

Molta

Sufficente

Poca

33% 

28% 

18% 

Chiarezza nel fornire 
informazioni 

Molta

Sufficente

Poca

38% 

28% 

13% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Vita in Struttura 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

21% 

26% 

31% 

Soddisfazione per 
l'animazione 

Molto

Sufficente

Poco

33% 

36% 

23% 

Comfort negli spazi comuni 

Molta

Sufficente

Poca

41% 

41% 

18% 

Comfort nella camera 

Molta

Sufficente

Poca

33% 

51% 

18% 

Pulizia/igiene 

Molta

Sufficente

Poca

33% 

49% 

15% 

Gradevolezza del cibo 

Molta

Sufficente

Poca
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R.S.A. Santa Margherita (Perugia) 
Assistenza Medica 

 

Assistenza Infermieristica 

 

 

 

 

 

  

80% 

20% 

Soddisfazione per 
l'intervento medico 

Molta

Sufficente

Poca
93% 

7% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

93% 

7% 

Chiarezza delle info in 
merito alle condizioni al 

ricovero 

Molta

Sufficente

Poca 93% 

7% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

93% 

7% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

93% 

7% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

87% 

13% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

93% 

7% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Assistenza  OSS 

 

Assistenza Fisioterapica e Logopedica 

 

 

 

 

 

 

 

 

93% 

7% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

93% 

7% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

87% 

13% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca
80% 

20% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

60% 

20% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

47% 

20% 

Puntualità 

Molta

Sufficente

Poca

53% 

20% 

Chiarezza nel fornire 
informazioni 

Molta

Sufficente

Poca 53% 

20% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Vita in Struttura 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

100% 

Soddisfazione per 
l'animazione 

Molto

Sufficente

Poco 73% 

27% 

Comfort negli spazi comuni 

Molta

Sufficente

Poca

80% 

13% 
7% 

Comfort nella camera 

Molta

Sufficente

Poca

93% 

7% 

Pulizia/igiene 

Molta

Sufficente

Poca

87% 

13% 

Gradevolezza del cibo 

Molta

Sufficente

Poca
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R.P. Casa dell’amicizia A. Seppilli (Perugia) 
Assistenza Medica 

 

Assistenza Infermieristica 

 

 

 

 

 

  

47% 

29% 

Soddisfazione per 
l'intervento medico 

Molta

Sufficente

Poca
71% 

12% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

65% 18% 

24% 

Chiarezza delle info in 
merito alle condizioni al 

ricovero 

Molta

Sufficente

Poca
59% 

29% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

76% 

18% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca
71% 

24% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

53% 

47% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

76% 

18% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Assistenza  OSS 

 

Assistenza Fisioterapica e Logopedica 

 

 

 

 

 

 

 

 

65% 

29% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

71% 

24% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

53% 

41% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

47% 47% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

53% 

18% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

47% 

24% 

Puntualità 

Molta

Sufficente

Poca

47% 

24% 

18% 

Chiarezza nel fornire 
informazioni 

Molta

Sufficente

Poca

59% 

18% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Vita in Struttura 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

53% 

35% 

Soddisfazione per 
l'animazione 

Molto

Sufficente

Poco

53% 

35% 

Comfort negli spazi comuni 

Molta

Sufficente

Poca

65% 

18% 

Comfort nella camera 

Molta

Sufficente

Poca

59% 

24% 

Pulizia/igiene 

Molta

Sufficente

Poca

29% 
35% 

Gradevolezza del cibo 

Molta

Sufficente

Poca
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R.P. San Sebastiano (Panicale – PG) 
Assistenza Medica 

 

Assistenza Infermieristica 

 

 

 

 

 

 

75% 

25% 

Soddisfazione per 
l'intervento medico 

Molta

Sufficente

Poca
95% 

5% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

10% 

Chiarezza delle info in 
merito alle condizioni al 

ricovero 

Molta

Sufficente

Poca 95% 

5% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

5% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

10% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

80% 

15% 5% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

10% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Assistenza  OSS 

 

Assistenza Fisioterapica e Logopedica 

 

 

 

 

 

 

 

 

85% 

15% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

10% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

10% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

10% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

5% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

80% 

10% 

Puntualità 

Molta

Sufficente

Poca

85% 

5% 

Chiarezza nel fornire 
informazioni 

Molta

Sufficente

Poca
95% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Vita in Struttura 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

80% 

15% 

Soddisfazione per 
l'animazione 

Molto

Sufficente

Poco
85% 

10% 

Comfort negli spazi comuni 

Molta

Sufficente

Poca

80% 

5% 5% 

Comfort nella camera 

Molta

Sufficente

Poca

90% 

5% 

Pulizia/igiene 

Molta

Sufficente

Poca

80% 

10% 

Gradevolezza del cibo 

Molta

Sufficente

Poca
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R.P. O. Brancaleoni (Panicale – PG) 
Assistenza Medica 

 

Assistenza Infermieristica 

 

 

 

 

 

56% 

44% 

Soddisfazione per 
l'intervento medico 

Molta

Sufficente

Poca
78% 

17% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

56% 
28% 

6% 

Chiarezza delle info in 
merito alle condizioni al 

ricovero 

Molta

Sufficente

Poca 89% 

11% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

89% 

11% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

78% 

22% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

78% 

17% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

83% 

11% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca



 

 
21 

 

Assistenza  OSS 

 

 

Assistenza Fisioterapica e Logopedica 

 

 

 

 

 

 

83% 

11% 

Accoglienza/sostegno 

Molta

Sufficente

Poca

94% 

6% 

Ascolto dei bisogni 

Molta

Sufficente

Poca

83% 

11% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

78% 

17% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca

78% 

11% 

Cortesia 

Molta

Sufficente

Poca

67% 

22% 

Puntualità 

Molta

Sufficente

Poca

56% 

28% 

6% 

Chiarezza nel fornire 
informazioni 

Molta

Sufficente

Poca 67% 

17% 

Professionalità 

Molta

Sufficente

Poca
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Vita in Struttura 

 

 

 

 

 

89% 

11% 

Soddisfazione per 
l'animazione 

Molto

Sufficente

Poco 67% 

28% 

Comfort negli spazi comuni 

Molta

Sufficente

Poca

67% 

33% 

Comfort nella camera 

Molta

Sufficente

Poca

94% 

6% 

Pulizia/igiene 

Molta

Sufficente

Poca

50% 

44% 

Gradevolezza del cibo 

Molta

Sufficente

Poca


