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Indagine di Customer satisfaction 

Ospiti e loro Familiari 
Quarta rilevazione aziendale ï Anno 2016 

Utenti a bassa intensità  
Prima rilevazione aziendale ï Anno 2016  

 Indagine effettuata tramite la 
somministrazione di questionari tra 

novembre e dicembre 2016 
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Perché si fanno le indagini di CS? 

ÇPerché rappresenta una delle attività possibili 

nellôambito delle politiche dellôascolto e della 

partecipazione dei nostri ospiti e dei loro familiari 

 

ÇPerché è una leva strategica per conoscere e 

rendere pi½ consapevole lôospite, per costruire un 

nuovo modello di relazione basato sulla fiducia e su 

una nuova legittimazione delle azioni della Comunità 
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Valore strategico della CS 

Ç Individuazione del potenziale di miglioramento, 

ovvero i fattori su cui si registra lo scarto maggiore 

tra ciò che si è in grado di realizzare e ciò di cui gli 

ospiti hanno effettivamente bisogno o che si 

aspettano di ricevere dalla nostra organizzazione 

 

ÇOccorre perciò che la nostra organizzazione diventi 

sempre più capace di dare valore al punto di vista 

dellôospite (e dei suoi familiari) e occorre che lôascolto 

diventi una funzione permanente, pianificata, 

organizzata e governata 
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Piani di miglioramento 

ÇGli esiti delle indagini di customer satisfaction sono 

trasmesse alla Direzione Generale, la quale, di 

concerto con la Direzione gestionale/funzionale di 

UdO e lôOrganismo di Vigilanza aziendale, se ritenuto 

necessario, elabora dei piani di miglioramento 

annuali per porre in atto le azioni mirate a migliorare 

le eventuali criticità emerse, nei tempi previsti dalla 

fattibilità delle azioni stesse 
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Il questionario somministrato 
Il questionario utilizzato si compone di 24 domande chiuse per gli ospiti, di 17 per i loro 

familiari e di 10 domande per gli utenti in bassa intensità (cronici). Alle aree indagate (a 

cui sono ricondotte una serie di domande) è stato attribuito convenzionalmente uno 

specifico ñgrado di importanzaò (1=meno importate; 5=pi½ importante) che ponderasse il 

punteggio 

UTENTI 

Area Domande associate Grado di  importanza  assegnato 

Aspetti alberghieri n. 01; n. 02 1 

Informazioni ricevute n. 03; n. 03; n. 04; n. 05; n. 06 2 

Rapporti con il personale della Comunità n. 07; n. 08; n. 09 4 

Programma terapeutico e attività correlate n. 10; n. 11; n. 12; n. 13; n. 14; 

n. 15; n. 16; n. 17 

3 

Aspetti e relazioni personali n. 18; n. 19; n. 20 3 

3ÕÌÌÁ #ÏÍÕÎÉÔÛ ȣ n. 21 5 

$ÏÍÁÎÄÅ ȰÄÉÒÅÔÔÅȱ n. 22; n. 23; n. 24 
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6 FAMILIARI 

Area Domande associate Grado di  importanza  assegnato 

Informazioni ricevute n. 01; n. 02; n. 03; n. 04 4 

Rapporti con il personale della Comunità n. 05; n. 06 5 

Programma terapeutico e attività correlate n. 07; n. 08; n. 09; n. 10 1 

Aspetti e relazioni personali n. 11; n. 12 3 

3ÕÌÌÁ #ÏÍÕÎÉÔÛ ȣ n. 13; n. 14; n. 15 5 

$ÏÍÁÎÄÅ ȰÄÉÒÅÔÔÅȱ n. 16; n. 17 

UTENTI BASSA Lb¢9b{L¢!Ω 

Area Domande associate Grado di  importanza  assegnato 

Informazioni ricevute n. 01 4 

Trattamento ricevuto n. 02; n. 03; n. 04; n. 05; n. 06 1 

3ÕÌÌÁ #ÏÍÕÎÉÔÛ ȣ n. 09 5 

$ÏÍÁÎÄÅ ȰÄÉÒÅÔÔÅȱ n. 07; n. 08; n. 10 

Il questionario somministrato 
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Risultati dellõindagine 

Popolazione di riferimento 
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Risultati dellõindagine 

Popolazione di riferimento 
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Risultati dellõindagine 

Popolazione di riferimento 
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Risultati dellõindagine 

Popolazione di riferimento 
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Risultati dellõindagine 

Popolazione di riferimento 
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Risultati dellõindagine 

Popolazione di riferimento 
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Risultati dellõindagine 

Popolazione di riferimento 
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Risultati dellõindagine 

Popolazione di riferimento 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 



1
6 

Organismo di Vigilanza aziendale ð Indagine di Customer Satisfaction ð Anno 2016 

16 

Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 



2
9 

Organismo di Vigilanza aziendale ð Indagine di Customer Satisfaction ð Anno 2016 

29 

Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 



3
0 

Organismo di Vigilanza aziendale ð Indagine di Customer Satisfaction ð Anno 2016 

30 

Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 
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Risultati dellõindagine 

Punteggio (grado di soddisfazione) 


