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PRESENTAZIONE	  	  E	  NOTE	  METODOLOGICHE	  
	  
L’indagine,	  come	  negli	  anni	  preceden0,	  è	  stata	  svolta	  dal	  Servizio	  Sociale	  Aziendale	  nell’ambito	  dell’obie9vo	  

di	  miglioramento	  dei	   servizi	   eroga0.	   La	   capacità	  dei	   servizi	   di	   perfezionare	   i	   percorsi	   terapeu0ci	   	   si	   traduce	   in	  una	  
modalità	   di	   presa	   in	   carico	   degli	   uten0	   che	   garan0sce	   la	   qualità	   delle	   cure	  me@endo	   a	   punto	   sistemi	   organizza0vi	  
funzionali	  ad	  affrontare	  l’invecchiamento	  della	  popolazione	  e	  le	  cronicità,	  anche	  in	  considerazione	  del	  loro	  inevitabile	  
e	  progressivo	  incremento.	  	  

Il	  presente	  report	  illustra	  i	  risulta0	  della	  ricerca	  sulla	  qualità	  percepita	  del	  servizio	  ADI	  e	  fornisce	  u0li	  indicazioni	  
in	  merito	  al	  grado	  di	  soddisfazione	  degli	  uten0	  che	  nell’anno	  2015	  hanno	  fruito	  delle	  cure	  domiciliari	  presso	  i	  Distre9	  	  
Sanitari.	  

La	  principale	  finalità	  della	  ricerca	  è	  quella	  di	  verificare	  e	  monitorare	   le	  azioni	  di	  miglioramento	  pianificate	  dal	  
gruppo	   di	   lavoro	   aziendale	   con	   il	   coinvolgimento	   della	   società	   che	   ges0sce	   le	   prestazioni	   domiciliari,	   rispe@o	   alle	  
cri0cità	  rela0ve	  all’accesso,	  alle	  relazioni	  e	  alla	  rete	  dei	  servizi	  riscontrate	  nella	  rilevazione	  dell’anno	  precedente.	  

Il	   percorso	   metodologico	   ha	   seguito	   le	   fasi	   opera0ve	   individuate	   nel	   proge@o	   di	   base	   realizzato	   negli	   anni	  
preceden0,	  mentre	   la	  procedura	  di	   rilevazione	  dei	  da0	  ha	  previsto	   la	  compilazione	  della	   scheda	  dopo	   i	   chiarimen0	  
forni0	  dalle	  assisten0	  sociali	  che	  hanno	  curato	  la	  somministrazione	  garantendo	  l’anonimato.	  

Il	  ques0onario	  comprende	  variabili	  di	  base	  con	  quesi0	  seman0camente	  autonomi	  (sesso,	  età,	  0tolo	  di	  studio,…)	  
e	   domande	   stru@urate	   con	   modalità	   graduate	   di	   risposta	   corrisponden0	   ai	   diversi	   livelli	   di	   gradimento.	   L’ul0ma	  
domanda,	  presentata	  in	  forma	  libera,	  dà	  la	  possibilità	  agli	  uten0	  di	  esprimere	  suggerimen0	  per	  migliorare	  e	  rendere	  
più	   funzionale	   il	   servizio.	  Dopo	   la	   raccolta	   e	   la	   convalida	  dei	   ques0onari,	   tu@e	   le	   risposte	   sono	   state	   inserite	   nella	  
matrice	   da0,	   costruita	   su	   programma	   Excel	   di	   MicrosoP	   Office;	   l’elaborazione	   sta0s0ca,	   so@o	   forma	   di	   medie,	  
frequenze	  e	  correlazioni	  tra	  le	  variabili,	  è	  stata	  effe@uata	   	  a@raverso	  l’applicazione	  di	  apposito	  soPware	  informa0co	  
(SPSS)	  al	  fine	  di	  migliorare	  e	  validare	  le	  procedure	  di	  analisi.	  

Si	  ringraziano	  per	  l’impegno	  le	  assisten1	  sociali:	  Marilena	  Barca,	  Maria	  Caliri,	  Maria	  Cambria,	  Maria	  Luisa	  Fazio,	  
Anna	  	  Fioren0no,	  Daniela	  Giacoppo,	  Rita	  Mungiovino,	  Angela	  Paino,	  Felicia	  Pugliese,	  Patrizia	  Restuccia.	  

	  
Messina,	  29	  gennaio	  2016	  

	   	   	   	   	  Responsabile	  del	  Servizio	  Sociale	  ASP	  di	  Messina	  
	   	   	   	   	   	  Do<.	  Antonio	  Giardina	  
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Uten1	  tra@a1	  in	  ADI	  	  
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ANZIANI	  RESIDENTI	  –	  UTENTI	  	  TRATTATI	  IN	  ADI	  ANN0	  2015	  

DISTRETTI	   Anziani	  
residen0	   Incidenza	   Uten0	  

geriatrici	   Totale	  uten0	  	  

Taormina	   12.833	   21,9	   754	   885	  

Messina	   60.484	   21,5	   2.916	   3.516	  

Lipari	   2.743	   18,0	   222	   277	  

Milazzo	   16.635	   21,6	   1.195	   1.445	  

Barcellona	   15.060	   21,4	   895	   1.017	  

Pa9	   11.307	   23,1	   331	   422	  

S.	  Agata	  M.	   16.323	   22,1	   1.178	   1.315	  

Mistre@a	   4.246	   25,3	   195	   232	  

TOTALE	   139.631	   21,7	   7.686	   9.109	  

a cura del Servizio Sociale ASP Messina 



Cara@eris1che	  	  
del	  campione	  	  
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CAMPIONE  DI UTENTI SUDDIVISI PER SESSO E DISTRETTO  

DISTRETTO 
UTENTI 

Maschi Femmine Totale 
 TAORMINA 19 26 45 
 ME  NORD 29 35 64 
 ME  SUD 66 95 161 
 MILAZZO 23 46 69 
 LIPARI 11 9 20 
 BARCELLONA  P. G. 25 45 70 
 PATTI 31 39 70 
S. AGATA  M. 19 31 50 
 MISTRETTA 17 43 60 

Totale 240 369 609 
Incidenza 39,4 60,6 100% 

Il	   Piano	  A*ua,vo	  Aziendale,	   rispe@o	   alla	   verifica	   della	   qualità	   ADI,	   ha	   fissato	   per	   il	  
2015	   la	   somministrazione	   di	   600	   ques0onari.	   Tale	   obie9vo	   è	   stato	   raggiunto	   in	  
quanto	   il	   campione	   di	   uten0	   	   che	   ha	   risposto	   al	   ques0onario	   	   è	   composto	   da	   609	  
sogge9	   	   (240	   di	   sesso	  maschile,	   pari	   al	   39,4%	   	   e	   369	   di	   sesso	   femminile,	   	   pari	   al	  
60,6%.)	   a cura del Servizio Sociale ASP Messina 



CAMPIONE	  di	  UTENTI	  SUDDIVISI	  per	  TIPOLOGIA	  	  e	  DISTRETTO	   

DISTRETTO 
UTENTI 

Nuovi già	  in	  carico Totale 
TAORMINA 15 30 45 
ME	  	  NORD 17 47 64 
ME	  	  SUD 97 64 161 
MILAZZO 33 36 69 
LIPARI 8 12 20 
BARCELLONA 39 31 70 
PATTI 32 38 70 
S.	  AGATA	  	  M.	   21 29 50 
MISTRETTA 32 28 60 

Totale 294 315 609 
Incidenza 48,3 51,7 100% 

Nell’anno	  2015	  si	  registra	  una	  ulteriore	  riduzione	  della	  nuova	  utenza;	  da	  61,8%	  si	  
passa	  a	  48,3%	  .	  Nel	  2013	  la	  percentuale	  era	  del	  69,9%.	  
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ETÀ MEDIA PER ANNI E SESSO  

L’età	  media	  	  dei	  maschi	  nel	  2015	  registra	  un	  incremento	  superiore	  a	  due	  anni	  
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INCIDENZA UTENTI PER FASCE DI ETÀ  

Gli	  uten0	  si	   concentrano	  maggiormente	  nelle	   fasce	  ultrao@antenni;	   infa9,	  
le	  due	  classi	  di	  età	  (80	  -‐	  84	  e	  85	  -‐	  89)	  raggiungono	  da	  sole	  quasi	  il	  50%.	  	  
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INCIDENZA	  	  PATOLOGIE	  

Nel	   campione	   preso	   in	   esame,	   come	   l’anno	   precedente,	   le	   patologie	   che	  
incidono	  di	  più	  sono	  quelle	  cardiocircolatorie,	  ortopediche	  e	  le	  demenze	  senili.	  	  
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UTENTI	  PER	  SESSO	  E	  TITOLO	  DI	  STUDIO	   

Titolo	  di	  studio Maschio Femmina Totale 

NESSUN	  TITOLO 20,4	   25,7	   23,6	  

ELEMENTARE 50,4	   54,2	   52,7	  

MEDIA 21,3	   12,7	   16,1	  

DIPLOMA 6,7	   4,3	   5,3	  

LAUREA 1,3	   3,0	   2,3	  

Totale 100% 100% 100% 

Nel	  campione	  di	  uten0	  presi	  in	  considerazione	  si	  registra	  un	  incremento	  
delle	  persone	  senza	  alcun	  0tolo	  di	  studio	  con	  par0colare	  riferimento	  al	  
sesso	  maschile.	   
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Accessibilità	  
al	  servizio	  
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1

1,3

1,6

13,6
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63,4

Altro

Servizi specialistici ASP 

Servizio sociale

Operatori ospedale

Amico/Parente

Medico Medicina Generale

DA	  CHI	  È	  STATO	  INFORMATO	  SULLA	  POSSIBILITÀ	  DI	  AVERE	  IL	  SERVIZIO	  ADI 

In	  primo	  luogo	  sono	  i	  Medici	  di	  Medicina	  Generale,	  secondo	  corre@a	  procedura,	  
ad	   informare	   gli	   uten0	   sulla	   possibilità	   di	   o@enere	   il	   servizio	   ADI.	   Una	   buona	  
percentuale	  di	   fruitori	   (13,6%)	  vengono	  informa0	  dagli	  operatori	  ospedalieri	  che	  
applicano	  il	  protocollo	  delle	  dimissioni	  prote@e.	  
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Molto	  complicato	  

3,1

14,3

61,6

21

Molto	  complicato Complicato Semplice Molto	  semplice
Complicato Semplice Molto	  semplice

Nell’anno	   2015	   il	   percorso	   per	   essere	   ammessi	   al	   servizio	   ADI	   risulta	   ulteriormente	  
peggiorato;	  l’incidenza	  delle	  modalità	  nega0ve	  «complicato»	  e	  «molto	  complicato»	  è	  passata	  
dal	  12,7%	  dell’anno	  precedente	  al	  17,4%.	  

IL	  PERCORSO	  PER	  ESSERE	  AMMESSO	  AL	  SERVIZIO	  ADI	  È	  STATO	  

Molto	  complicato	  
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COME	  REPUTA	  LE	  INFORMAZIONI	  RICEVUTE	  DA	  PARTE	  DEGLI	  OPERATORI	  
SUI	  TEMPI,	  SUGLI	  ORARI	  E	  SULLE	  PRESTAZIONI 

Modalità Incidenza	  % 

Per	  nulla	  chiare 1,8 

Poco	  chiare 8,3 

Abbastanza	  chiare 66,1 

Molto	  chiare 23,8 

Il	   10,1%	   degli	   uten0	   intervista0	   riferisce	   che	   le	   informazioni	   ricevute	   dagli	  
operatori	   risultano	   per	   nulla	   o	   poco	   chiare,	   con	   un	   leggero	   incremento	   rispe@o	  
all’anno	  2014.	  Le	  indicazioni	  del	  piano	  di	  miglioramento	  riguardo	  ad	  una	  migliore	  
organizzazione	   dei	   pun0	  di	   accesso	   (PUA)	  meritano	   una	  maggiore	   a@enzione	   da	  
parte	  dei	  Responsabili	  ASP.	  
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Le	  relazioni	  e	  il	  
funzionamento	  
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GLI OPERATORI OSSERVANO IL CALENDARIO PREVISTO  
E RISPETTANO I GIORNI E GLI ORARI PROGRAMMATI 

 Per nulla 2,1 

 Poco 9,2 

 Abbastanza 52,2 

 Molto 36,5 

Rispe@o	   all’anno	   precedente	   gli	   uten0	   si	   dichiarano	   maggiormente	  
soddisfa9	   per	   quanto	   riguarda	   il	   rispe@o	   dei	   giorni	   e	   degli	   orari	  
programma0.	   Le	   modalità	   nega0ve	   sono	   passate	   dal	   18,1%	   all’11,3%,	  
mentre	  quelle	  posi0ve	  hanno	  registrato	  un	  incremento	  del	  6,9%	  con	  una	  
polarizzazione	   sulla	   modalità	   “molto”.	   Le	   indicazioni	   del	   piano	   di	  
miglioramento	   sono	   state	   posi0vamente	   a@enzionate	   dalla	   di@a	   che	  
ges0sce	  il	  servizio.	  
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RITIENE CHE LA DURATA DELLE PRESTAZIONI 
 SIA  ADEGUATA  ALLE SUE NECESSITÀ 

Per nulla 2,0 

Poco  13,2 

Abbastanza  64,3 

Molto  20,6 

Anche	   rispe@o	   all’adeguatezza	   della	   durata	   delle	   prestazioni	   gli	  
uten0	  si	   sono	  dichiara0	  maggiormente	  soddisfa9	  rispe@o	  all’anno	  
precedente.	  Le	  risposte	  posi0ve	  sono	  passate	  da	  80,3%	  a	  84,9%. 
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LA  FREQUENZA  DEGLI  OPERATORI  PRESSO  IL 
 SUO DOMICILIO  RISPONDE  AI  SUOI BISOGNI 

Per nulla 2,0 

Poco 17,4 

Abbastanza 60,6 

Molto 20,0 

Le	  risposte	  che	  esprimono	  insoddisfazione	  e	  considerano	  per	  nulla	  e	  poco	  
adeguata	   la	   frequenza	   degli	   operatori	   presso	   il	   proprio	   domicilio	   sono	  
diminuite	   rispe@o	  allo	  scorso	  anno	  del	   	  3,4%	  (dal	  22,8%	  sono	  passate	  al	  
19,4%).	  
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Gli	   uten0	  molto	   soddisfa9	   della	   disponibilità	   e	   della	   cortesia	   degli	  
operatori	   passano	   dal	   34,3%	   dell’anno	   precedente	   al	   37,4%;	   di	  
contro	   le	   risposte	   nega0ve	   (“per	   nulla”	   e	   “poco”)	   sono	  
ulteriormente	  diminuite.	  	  

1,3 3,1

58,2

37,4

Per	  nulla Poco Abbastanza Molto

Si	  ritiene	  soddisfatto/a	   della	  disponibilità	  
e	  della	  cortesia	  degli	  operatori
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1,6 7,1

58

33,3

Per	  nulla Poco Abbastanza Molto

	  Le	  risposte	  nega0ve	  registrano	  una	  flessione	  rispe@o	  al	  2014,	  mentre	  
nell’ambito	   delle	   risposte	   posi0ve	   la	   modalità	   di	   risposta	   “molto”	  
passa	  dal	  25,3%	  (2014)	  al	  33,3%.	  

SI	  RITIENE	  SODDISFATTO/A	  	  DELLE	  SPIEGAZIONI	  RICEVUTE	  
DAGLI	  OPERATORI	  	  IN	  RELAZIONE	  AL	  SUO	  STATO	  DI	  SALUTE	  
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La	   capacità	   di	   ascolto	   degli	   operatori	   migliora	   in	   rapporto	   agli	   anni	  
preceden0;	  le	  risposte	  nega0ve	  si	  riducono	  (11,8%	  nel	  2014	  -‐	  9,1%	  nel	  2015),	  
quelle	  posi0ve	  (“abbastanza”	  –	  “molto”)	  passano	  da	  88,2%	  a	  91%	  	  

1,3
7,8

63,9

27,1

Per	  nulla Poco Abbastanza Molto

Giudica	  soddisfacente	  la	  capacità	  di	  ascolto	  
degli	  operatori	  in	  riferimento	  alle	  sue	  esigenze
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I	   rappor0	   con	   gli	   operatori	   sono	   migliora0	   ulteriormente	   confermando	  
l’andamento	  	  degli	  anni	  preceden0.	  

Per	  nulla	  
soddisfacenti;	  

1,1%

Poco	  
soddisfacenti;	  

6,2%

Abbastanza	  
soddisfacenti;	  

58,5%

Molto	  
soddisfacenti;	  

34,2%

Come	  giudica	  	  i	  suoi	  rapporti	  	  con	  gli	  operatori	  
che	  svolgono	  il	  servizio	  a	  domicilio	  
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GLI OPERATORI CHE VENGONO A CASA 
RISPETTANO LA SUA RISERVATEZZA 

 Per nulla 1,0 

 Poco 3,4 

 Abbastanza 56,0 

 Molto 39,6 

La	   percentuale	   di	   uten0	   che	   risponde	   nega0vamente	   sul	  
rispe@o	   della	   riservatezza	   da	   parte	   degli	   operatori	  
domiciliari,	   diminuisce	   rispe@o	   al	   2014	   e	   nel	   contempo	   la	  
modalità	  “molto”	  passa	  dal	  35,3%	  al	  39,6%.	  
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COME REPUTA  LE PRESTAZIONI PROFESSIONALI 
FORNITE DAGLI OPERATORI 

 Per nulla adeguate 1,2 

 Poco adeguate 4,9 

 Abbastanza adeguate 59,2 

 Molto adeguate 35,1 

Gli	   uten0	   ritengono	   adeguate	   le	   prestazioni	   fornite	   dagli	  
operatori.	  Le	  risposte	  nega0ve	   	  rispe@o	  all’anno	  precedente	  
diminuiscono	  passando	  dall’8,1%	  al	  6,1%.	  	  
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La	  rete	  dei	  servizi	  
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Come	   rilevato	   negli	   anni	   preceden0	   i	   familiari	   conviven0	   assistono	  
abitualmente	  l’utente	  avvalendosi	  spesso	  dell’aiuto	  di	  badan0	  e	  di	  altri	  
familiari	  non	  conviven0.	  Mol0	  uten0	  in	  ADI	  usufruiscono	  anche	  di	  presidi	  
forni0	  dall’ASP	  e	  prestazioni	  complementari	  erogate	  dai	  Comuni	  (SAD).	  

2,4

2,6

4,4

7,2

9,2

21,0

53,2

Altro

Fam.conv.+volont./vicini

Familiari	  conv.+fam.	  non	  conv.

Badanti

Fam.	  conv.+	  fam.non	  conv.

Familiari	  +	  badanti

Familiari	  conviventi

Persone	  che	  abitualmente	  assistono	  l'utente
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non	  soddisfatto

COMPLESSIVAMENTE, SI RITIENE SODDISFATTO/A
DEL SERVIZIO CHE È STATO OFFERTO 

molto	  soddisfa@o	  

Come	   nella	   sezione	   precedente	   (le	   relazioni	   ed	   il	   funzionamento)	   il	   giudizio	  
complessivo	  conferma	  un	  incremento	  delle	  risposte	  posi0ve,	  con	  una	  crescita	  dei	  livelli	  
più	   al0	   di	   soddisfazione.	   Comunque,	   una	   percentuale	   non	   trascurabile	   di	   persone	  
(anche	  se	  inferiore	  all’anno	  precedente)	  ha	  espresso	  valori	  nega0vi	  di	  soddisfazione.	  
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7,38

6,66

7,02

7,22

7,25

7,31

7,49

7,50

7,88

8,00

Totale

S.Agata

Messina	  Nord

Messina	  Sud

Lipari

Barcellona

Taormina

Mistretta

Milazzo

Patti

COMPLESSIVAMENTE,	  SI	  RITIENE	  SODDISFATTO/A	  	  
DEL	  SERVIZIO	  CHE	  È	  STATO	  OFFERTO	  

Il	  grafico	  evidenzia	  il	   livello	  complessivo	  di	  soddisfazione	  dell’utenza	  calcolato	  su	  
una	   scala	  graduata	  da	  1	   (non	   soddisfa@o)	   	   a	  10	   (molto	   soddisfa@o)	  me@endo	  a	  
confronto	  i	  singoli	  Distre9.	  Il	  valore	  medio	  totale	  registra	  un	  incremento	  rispe@o	  
all’anno	  precedente	  (	  da	  7,07	  a	  7,38).	  
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QUALI	  SUGGERIMENTI	  PUÒ	  	  OFFRIRE	  PER	  MIGLIORARE	  	  
IL	  SERVIZIO	  di	  ASSISTENZA	  DOMICILIARE	  

Prolungare	  il	  servizio	  aumentando	  i	  giorni	   27	  

Ridurre	  i	  tempi	  di	  accesso	  al	  servizio	   23	  

Diminuire	  i	  tempi	  fra	  un	  ciclo	  e	  l’altro	   22	  

Aumentare	  la	  durata	  delle	  prestazioni	   11	  

Maggiore	  fornitura	  di	  materiale	  per	  medicazione/pannoloni,	  traverse	   9	  

Presenza	  di	  altre	  figure	  professionali	  e	  di	  supporto	  psicologico	   6	  

Prevedere	  anche	  l’assistenza	  alla	  cura	  ed	  igiene	  della	  persona	   4	  

Semplificare	  l’iter	  per	  usufruire	  del	  servizio	   3	  

Prevedere	  prestazioni	  specialis0che	   2	  

Infine,	   i	  principali	   suggerimen0	  espressi	  dagli	  uten0,	  per	  migliorare	  e	   rendere	  più	  
funzionale	  il	  servizio,	  sono	  sta0	  aggrega0	  per	  omogeneità	  di	  contenuto	  e	  ordina0	  in	  
modo	  graduale.	  
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Piano	  di	  miglioramento	  	  
anno	  2015	  
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