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❑ Il network ha avviato le sue attività in Veneto nella primavera 2014 e si 
è da poco aperto anche ai Centri di servizi per anziani del vicino 
Friuli-Venezia Giulia

❑50 enti/organizzazioni aderenti a SENIORnet ad aprile 2024

❑73 Centri di servizi per un totale di circa 8.000 posti letto

❑ Oltre 1/5 dei posti letto autorizzati all'esercizio e accreditabili per non 
autosufficienti della Regione Veneto

www.seniornet.it
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Estratto da DGR 84/2007 
- Allegato A -













Rilevare il parere dei familiari in merito alla qualità del 
servizio e all’assistenza erogata all’ospite della struttura, 
per poter individuare gli elementi di criticità su cui 
eventualmente intervenire per migliorare il servizio e/o gli 
elementi di forza da consolidare



Giudizio di soddisfazione in merito alle componenti di qualità e 

rilevazione della frequenza di eventi sentinella

Giudizio sull’importanza delle componenti di qualità

Soddisfazione complessiva per il servizio offerto dalla 

struttura

Aspetti positivi/negativi ed eventuali proposte di 

miglioramento

Informazioni socio-demografiche
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Servizio di ristorazione

Servizio di lavanderia (guardaroba, biancheria da camera, …)

Gestione e comfort degli spazi interni

Facilità di accesso e contatto con la struttura

Animazione della struttura

Processi assistenziali di cura (attività realizzate e privacy)

Servizi sanitari (cure mediche, infermieristiche e processi riabilitativi)

Servizi sociali

Personale: attenzione, disponibilità e gentilezza

Informazioni e coinvolgimento della famiglia



Modalità di compilazione

•Cartaceo, on-line

Modalità di distribuzione e di raccolta

•Flessibile 

Periodo di rilevazione

•1/1 – 31/5

Tipologia quesiti

•Rating (scala 1-5) vs. Reporting + Domande a risposta 

aperta



32 enti

- 48 Centri di servizio (ovvero strutture che 

aggregano una o più unità di offerta di cui alla DGR 

84/2007)

4.890 familiari contattati per la 

compilazione del questionario

1.717 questionari raccolti (RR: 35,4%) 

complessivamente (di cui 829 raccolti on-line)



 Tasso di collaborazione*: 35,4% (min 11% - max 72%)
◦ Per ricoveri non temporanei: 35,3% (1.613 questionari)

◦ Per ricoveri temporanei: 36,5% (104 questionari)

◦ Per classe dimensionale: 

 57,2% Piccola (< 60 PL)

 31,9% media (60-120 PL)

 36,1% grande (>120 PL)

anno 2020 anno 2021 anno 2022 anno 2023

n. Enti 22 32 24 32

n. CdS 26 48 37 48

n. questionari 890 1.512 1.324 1.717

Tasso di collaborazione 42% 41% 36% 35%

*  calcolato considerando solo i CdS che hanno fornito il dato 
complessivo sul numero di questionari distribuiti

23 Enti hanno partecipato alla 
rilevazione anche nel 2022



Soddisfazione complessiva



Per nulla Del tutto

4,2 (0,8)

4,2 (1,0)

4,1 (1,1)



Per nulla Del tutto



Quanto si ritiene soddisfatto, globalmente, del livello del servizio fornito da 
questa struttura?
(1 = per nulla; 5 = del tutto)
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Per tempo di ricovero in struttura:

Per frequenza di visita:

4,3 (0,7)

4,2 (0,9)

4,2 (0,8)

4,1 (0,9)

4,2 (0,8)

4,4 (0,7)

4,5 (0,6)

4,5 (0,6)

3,7 (1,4)

Differenze statisticamente significative



Per dimensione del Centro:

Per modalità di gestione:

4,3 (0,8)

4,1 (0,9)

4,4 (0,8)

4,2 (0,8)

4,1 (0,9)

Differenze statisticamente significative



Consiglierebbe ad altri questa 
struttura assistenziale?



Soddisfazione complessiva
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Confronto tra soddisfazione complessiva per il servizio fruito e propensione a 
consigliare ad altri la struttura assistenziale



media dev. std. n

4,1 1,0 1.648

Secondo Lei la retta pagata per il Suo familiare è adeguata in 
relazione al servizio offerto dalla struttura?
(1 = per nulla; 5 = del tutto)

Media anno 2021= 4,0
Media anno 2022= 3,9



Le componenti di qualità



Livello di importanza per le componenti di qualità: 
(1 = per nulla; 5 = del tutto)

Per nulla Del tutto

4,8 (0,5)

4,8 (0,6)

4,7 (0,6)

4,6 (0,7)

4,6 (0,6)

4,6 (0,7)

4,5 (0,7)

4,5 (0,8)

4,5 (0,8)

4,5 (0,8)



Livello di importanza delle componenti di qualità
(1 = per nulla; 5 = molto)



Livello di soddisfazione per le componenti di qualità: 
(1 = per nulla; 5 = del tutto)

Per nulla Del tutto

4,4 (0,8)

4,3 (0,8)

4,3 (0,9)

4,2 (0,9)

4,0 (1,0)

Soddisfazione media complessiva= 4,2

4,4 (0,9)

4,3 (0,7)

4,2 (1,0)

4,2 (1,0)

3,9 (1,0)



Livello di soddisfazione e di importanza delle componenti di qualità
(1 = per nulla; 5 = molto)



Livello di soddisfazione per le componenti di qualità: 
(1 = per nulla; 5 = del tutto)



Livello di soddisfazione per le componenti di qualità: confronto tra il campione e due CdS che si 
discostano dalla media 
(1 = per nulla; 5 = del tutto)
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media dev.std. n

3,9 1,0 1.139

I pasti forniti al Suo familiare sono buoni 
(es. le pietanze sono buone, il cibo 
cucinato bene,…)?

Scala di valutazione: 1 = per nulla; 5 = del tutto



Per tempo di ricovero in struttura:

Differenze statisticamente significative

Per modalità di gestione:

4,1 (0,9)

3,9 (1,1)

4,1 (1,0)

3,9 (1,1)

4,0 (1,0)

Per dimensione del Centro:

3,9 (1,1)

3,9 (1,0)

4,0 (1,0)



media dev.std. n

È facile contattare, incontrare o comunicare con i referenti dei vari servizi? 4,2 1,0 1.635

È informato sulle scelte di cura previste per il Suo familiare? 4,0 1,2 1.675

E’ coinvolto come vorrebbe nelle decisioni che riguardano la cura del Suo familiare? 3,9 1,2 1.669

E’ coinvolto come vorrebbe nelle decisioni che riguardano la cura del Suo familiare?

Scala di valutazione: 1 = per nulla; 5 = del tutto



Per tempo di ricovero in struttura:

4,2 (1,0)

3,9 (1,2)

3,9 (1,3)

Differenze statisticamente significative

Per dimensione del Centro:

Per modalità di gestione:

4,1 (1,1)

3,9 (1,2)

4,0 (1,2)

4,0 (1,2)

3,9 (1,3)



Reporting
Rilevazione eventi sentinella





Nel corso degli 
ultimi 6 mesi Le 
è capitato di:

trovare le posate e/o le stoviglie del Suo familiare sporche

i capi di abbigliamento del Suo familiare smarriti, danneggiati 

o non ben lavati dal servizio lavanderia

trovare la camera del Suo familiare non pulita

trovare il Suo familiare vestito in modo poco dignitoso

qualcuno del personale dicesse una cosa e un altro una diversa

 si, spesso
 si, qualche volta
 no, mai



Negli ultimi 6 mesi, Le è capitato di: Struttura 1 Campione complessivo Struttura 2

• trovare le posate e/o le stoviglie del Suo 
familiare sporche

11,1% 4,4% -

• i capi di abbigliamento del Suo familiare 
smarriti, danneggiati o non ben lavati dal 
servizio lavanderia

63,9% 38,7% 7,4%

• trovare la camera del Suo familiare non 
pulita

25,0% 8,2% -

• trovare il Suo familiare vestito in modo 
poco dignitoso

47,2% 22,7% 11,1%

• qualcuno del personale dicesse una cosa 
e un altro una diversa

38,9% 19,3% 10,7%

Esperienza negativa: confronto tra il campione e due CdS che si discostano dal valore del campione complessivo

Esperienza negativa calcolata considerando coloro che hanno risposto «si 
spesso» e «si qualche volta» alle singole domande sugli eventi sentinella



n. %

nessuna esperienza negativa 813 47,5%

1 esperienza negativa 462 27,0%

2 esperienze negative 274 16,0%

3 esperienze negative 105 6,1%

4 esperienze negative 46 2,7%

5 esperienze negative 10 0,6%

25,5% dei 
rispondenti

Esperienza negativa calcolata considerando coloro che hanno risposto «si 
spesso» e «si qualche volta» alle singole domande sugli eventi sentinella



Per nulla Del tutto
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LIVELLO 3
Alto livello

di comprensione

Basso livello

di comprensione

Approccio reattivo Approccio proattivo

Reclami

Osservazioni

Linee verdi

Mystery

shoppers

Indagini

non strutturate

Focus group

Indagini strutturate 

e ripetute

Comprensione

ottimale

LIVELLO 1
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