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Customer Satisfaction Indagine 2025 — analisi esito finale

COES ETS

Analisi Customer satisfaction - 2025

L’analisi di Gradimento costituisce ormai uno strumento consolidato della valutazione della Qualita
dei Servizi erogati dal Centro COES ETS. 1l livello di soddisfazione degli utenti costituisce infatti una
risorsa importante per la riorganizzazione dei servizi in risposta alle aspettative stesse dei cittadini.

Un Sistema Qualita centrato sulle esigenze dei pazienti deve tenere in giusta considerazione i loro
pareri, considerando la capacita e gli strumenti che essi hanno di formulare un giudizio.

I risultati di questa analisi saranno visibili sulla bacheca aziendale e saranno resi pubblici e divulgati
anche attraverso il sito internet del Centro.

1. Metodologia

Il Questionario di Valutazione utilizzato, giunto alla quarta revisione, ha previsto un totale di 22
domande articolate in 4 sezioni finalizzate a definire il livello di accessibilitd/accoglienza della
struttura, la qualita degli ambienti, del personale medico e tecnico e dei servizi collaterali offerti.

E’ prevista anche una sezione contenente informazioni generali del rispondente quali:

- I’eta;
- il genere;
- la nazionalita;
- il luogo di provenienza;
- il periodo da cui 'utente ¢ in carico al Centro (diviso in 3 cluster: meno di 1 anno; da 1 a 3 anni; da
piu di 3 anni)
A ciascuna domanda specifica si poteva rispondere attraverso una scala likert a 4 valori:
1. Scarso
2. Sufficiente

3. Buono
4. Ottimo

In coda a ogni questionario era previsto uno spazio in cui poter esprimere osservazioni e contributi
liberi.

Di seguito si ripropone il questionario utilizzato.
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Come valuta la professionalita del personale medico (per i servizi riabilitativi) o
dell'assistente sociale (per il SAISH)?

Scarso Sufficiente Buono Ottimo

Competenza

Attenzione posta ai bisogni e
ai prablemi riferiti

Rispetto della privacy

Puntualitd

Come valuta la professionalita del personale riabilitativo (per i servizi riabilitativi) o
di assistenza (per il SAISH)?

Scarso Sufficiente Buono Ottimo

Competenza

Attenzione posta ai bisogni e
ai problemi riferiti

Rispetto della privacy
Puntualitd

Come valuta la qualita dei servizi offerti?

Scarso Sufficiente Buono Ottimo

Spazi di attesa

Ristorazione

Servizio di Catering

(per il Semiresidenziale)
Attivita ricreative collaterali
(per il Semiresidenziale)

Ora se ritiene, pué lasciarci le sue osservazioni ...

Mod. 19.1 Rev.4

S COLS, TS

Questionario di Gradimento

Gentile Utente,

siamo interessati @ conoscere la sua opinione sul servizio che ha
ricevuto. Mediante le sue indicazioni sara possibile migliorare la
qualita delle prestazioni erogate. Per questo motivo Le chiediamo di
compilare it presente questionario che é completamente anonimo,
sia in fase di raccolta, che nelle fasi di trattamento ed elaborazioni
dati.

La ringraziamo anticipatamente per la collaborazione, i giudizi e i
suggerimenti che vorrit esprimere.

La Direzione

Enta guitdicamente txonasaivto con dpr del ke novambre 1963 1 2368
RUNTS - Determinazione del 26 maczo 2026 1. 603762

Via dalla Nocetta 16

Tel 065632081 -

-0k, Roma
cinfag@coes-ats

Chi compila il questionario é:
[ ] L'Utente stesso [ ] Genitore [ rappresentante legale

L'Utente é:
[ ] maschio { 1 femmina

[ 1di nazionalita italiana { ] dinazionalita straniera
[ 1residente nel comune [ 1residente nel territorio | [ ] residente fuori
di Roma regione Lazio regione Lazio
Eta:

L'Utente & seguito presso il servizio:
[ 1 Semiresidenziale [ ] Ambulatorio

[ ] Saish

[ ]Domiciliare

E’ la prima volta che si rivolge al COES?
[1st [ ] NO
(Se No da quanto tempo & seguito dal COES?)
[ Jmenodiaanno [ Jdazazanni [ ] pitdizanni

Per quale motivo ha scelto il COES:

[ ]e stato consigliato dal medico di base

[ ]eé stato consigliato da amici/famigliari

{ 1@ un Centro di riferimento per la mia patologia / per la patologia
dell'Utente da me rappresentato

[ ]1conosco gli operatori e ho fiducia in foro

[ ]évicinocasa

[ ]altro (specificare)

Ente gungicament 0sctuta con dpr el & 33631 2368
RUNTS « Dietarminazione del 16 marzo 2026 0. Go3762
via delia Nocetta 162 ~ 0164 Roma
Tel oB6631681 -+ w0 - fo@coes-ets

Come valuta l'accesso alla struttura?
(segnaletica di accesso esterna e interna alla struttura, punto informazioni,
parcheggio)

' Scarso Sufficiente Buono l Ottimo l

Come valuta l'accoglienza del Servizio?

Scarso Sufficiente Buono Ottimo

Cortesia e professionalita
del personale di contatto
e amministrativo

Ascolto e disponibilits del
personale
medico/riabilitativo
Attenzione alle tematiche
diintegrazione etnica e
religiosa

Come valuta i tempi di attivazione del progetto riabilitativo?

Scarso Sufficiente Buono Ottimo
I I l

Come valuta le condizioni degli ambienti della struttura?
(per il servizio Semiresidenziale ¢ Ambulatorio)

Scarso | Sufficiente Buano Ottimo

Facilita di accesso ai disabili

Pulizia e igiene

4
%
O ESETS

Adeguatezza e comfort

|//4

Tranquillita e riservatezza

Temperatura

Ente guundicaments riconosciuts con dpr del 10 novambre 1963 1 1368
RUNTS - Determinaziane del 26 marzo 2026 1 503762
Via della Nocetta 162 - 0164 Roma
Tel 066652051 - v ¢ info@@eoes-eta it

Ents gundiamente nronosciute con dpr del 1o novembre 19632368 (D
RUNTS - Determnazions del 26 mama 1025 1 Go7be
Via detla Nacetta 162 - 0364 Rorma
Tet 3061~ g Lo S D etsqt
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2. Analisi dei Risultati

I Questionari di Gradimento sono stati raccolti nel periodo compreso tra il 24 novembre e il 4
dicembre 2025. Sono state raccolte 136 su un totale di 200 schede consegnate (68% tasso di risposta).

Di seguito la percentuale di risposta per singolo servizio esaminato.

Schede distribuite Schede riconsegnate Tasso di risposta
Semiresidenziale 65 23 354%
Ambulatorio Eta Evolutiva | 36 28 77,8%
Ambulatorio Adulti 37 37 100%
Domiciliare 52 39 75 %
SAISH 10 9 90%

L’analisi del tasso di gradimento dell’Utenza parte dall’identificazione del posizionamento generale
del Centro sulla base della media complessiva delle risposte date. In particolare, il punteggio medio
complessivo ¢ risultato essere ECCELLENTE (ottimo nel 73% dei casi) (Tabella 1 — grafico 1).

Tabella 1. Valore medio del tasso di gradimento dell’Utenza

Esito

Scala

Posizionamento globale

Eccellente

73% ottimo

(negativo: insufficiente > 30%; sufficiente: sufficiente > 50%; positivo: buono+ottimo > 70%; eccellente: ottimo > 70%)

Grafico 1. Gradimento Servizi COES ETS

Gradimento Servizi COES ETS
Scarso Sufficiente
0% 1%

Di seguito si riporta il tasso di gradimento analizzato per singolo Servizio.

Esito Scala
Semiresidenziale Positivo (uonorottimo>70%) 100 % 31o+69%)
Ambulatorio Eta Evolutiva POSItivo (buonotottimo>70%) 99 % (30%+69%)
Ambulatorio Adulti Eccellente 81 % ottimo o,
Domiciliare Eccellente % otime® [/ _|©
SAISH Positivo (buonotottimo>70%) 97 % aswrern 0. ES/ENS
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Tra i parametri valutati nella sezione generale. il tempo globale di presa in carico & stato considerato ai
fini di una analisi piii approfondita. Di seguito si riporta il grafico che illustra la distribuzione degli
utenti nei vari servizi in base al tempo di presa incarico presso il Centro COES ETS. Il grafico esprime
la distribuzione ponderata per numero di schede raccolte per Servizio.

Periodo di presa in carico

| 0.8

i 02

Il tempo di presa in carico appare superiore ai 3 anni per tutti i Servizi con particolare riferimento al
Servizio Semiresidenziale. Questo dato denuncia una sostanziale stabilita dell’utenza con minore
ricambio di pazienti e conseguente rallentamento nello scorrimento della lista di attesa. In merito al
Servizio di riabilitazione Domiciliare si osserva una ulteriore riduzione della quota di popolazione in
carico da piu di 3 anni confermando il trend in riduzione gia osservato negli anni scorsi (dal 71% nel
2022 al 46% nel 2025). Questo dato riflette la maggiore dinamiciti delle prese in carico di nuovi
pazienti e si puo considerare il risultato della messa in atto, a partire dal 2019, di un modello
riabilitativo basato sull’attuazione di cicli riabilitativi piuttosto che su un trattamento continuativo (con
’eccezione delle situazioni meritevoli a giudizio clinico).

In merito al servizio Ambulatoriale Adulti si osserva una stabilita del trend di pazienti in carico da piu
di 3 anni (52%) rispetto al 2024 (53%); nel corso dell’anno sono state introdotte strategie di presa in
carico secondo cicli di terapia al fine di consentire una maggiore dinamicita dei progetti riabilitativi. Si
conferma la strutturazione del servizio e la crescita delle richieste di inserimento in lista di attesa.

2.1 Analisi per dimensione

All’interno di ogni servizio sono stati analizzati specifici ambiti. Di seguito si riportano i dati divisi per
singolo servizio.

Accessibilita/ Ambienti Personale Servizi offerti
accoglienza Medico/riabilitativo/assistenza
Semiresidenziale  Scarso 0 0 0 0
Sufficiente 0 1 0 0
Buono 34 39 41 15 4
Ottimo 71 70 138 200" F
Ambulatorio Etd Scarso 0 0 0 I / ;/
Evolutiva Sufficiente 0 4 0 ]QOESET
Buono 30 58 49 2 I
Ottimo 104 78 159 27 [/
o5 A
7 Q
2%
/
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Ambulatorio Scarso 0 1 0 0
Adulti Sufficiente 0 2 0 3
Buono 29 57 26 18
Ottimo 155 125 269 52
Domiciliare Scarso 0 - 0 -
Sufficiente 0 0
Buono 28 73
Ottimo 27 238
SAISH Scarso 0 - 0 -
Sufficiente 1 2
Buono 14 22
Ottimo 15 48

2.1.1 Accessibilita/accoglienza

La qualita del servizio accettazione e amministrazione appare ottimale (giudizio ottimale nel 74% del
totale) con una buona soddisfazione in relazione alle informazioni ricevute dall’organizzazione. La
valutazione attuale appare sostanzialmente stabile rispetto allo scorso anno. Si conferma un giudizio
“Eccellente” per il servizio Ambulatorio Eta Evolutiva (78% giudizio ottimale) e per ’ambulatorio
Adulti (84% giudizio ottimale). Positivo, ma passibile di miglioramento per i restanti servizi.

o8
[ 07
06
‘0,5
0,4
10,3
|02
| 01 ¢

Scarso

Accessibilita / Accoglienza

0,74

0,26

4,01

Sufficiente Buono Ottimo

|
|

09
% ]
Lt
j 06
‘ 0,5
1 0.4

0.3
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Accessibilita / Accoglienza

Semiresidenziale

= Ambulatorio £t Evolutiva
Ambulatorio Aduith

» Domikiliare
SAISH

Scarso Suffidente Buona Otimo

2.1.2 Valutazione degli Ambienti

La qualita degli spazi ¢ stata valutata per il servizio Semiresidenziale ¢ Ambulatoriale. Appare
globalmente adeguata con un giudizio positivo nel’98% dei casi. Il grado di apprezzamento appare in
flessione rispetto allo scorso anno (es. ambulatorio adulti da 79% a 68% giudizio ottimale, 2024 vs
2025). Lo spazio dedicato ai suggerimenti liberi ha portato diverse specifiche segnalazioni di
miglioramento degli spazi di accesso alla struttura (riparazioni buche nel piazzale e presso gli stalli
laterali di parcheggio).

Ambienti Ambienti / Servizio
1 | 1
i 0,0 ; 0,9
i | 0.8
| o8 | L, 068
| 0.7 0,63 | 0.7 62
L 06 y | 0.6 " Semi esidenziale
| 05 R 0,41 ® Ambulatorio £13 Evolutiva
! 0.4 0.35 |04
o3 = los Ambulatorio Adulti
|
0,2 1 0.2 &)}NOCQ}
P03 0,002 02 0,1 ¢ 00008 0,008 oy < ,'? A 4;
8 e | o [ N / / S,
Scarso Sufficlente Buono Ottimo | Scarso Sufficiente Buono Ottimo é i @ Q& -
| c.ofis T
v o s NP
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Di seguito i parameltri oggetto di valutazione con relativo punteggio acquisito.

Esito Scala
Facilita di accesso Positivo 95%
Pulizia e igiene Positivo 99%
Adeguatezza e comfort Positivo 98%
Tranquillita e riservatezza Positivo 98%
Temperatura Positivo 97%

Valutazione ambienti

N R RSN 0,57
Temperatura ¥ 0,02
)
0

SRR R R W 0,64
Tranquillita e riservatezza i 0,01
)
0
_ R o m Ottimo
R b RN 0,61
Adeguatezza e comfort o 0,02 0,37 Buono
0 m sufficiente
TN AR A S R 0,6  Scarso
Pulizia eigiene o oo 0,39
o
R AR R AR AR 0,61

Facilita di accesso = 0,05
)
0

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 3

2.1.3 Prestazioni sanitarie/riabilitative

La qualita delle prestazioni riabilitative e dell’attivita del personale sanitario si conferma adeguata in
tutti 1 servizi esaminati con un giudizio globale ottimale nel 80% dei casi; “eccellente” nel servizio
Ambulatoriale sia per ’Eta Evolutiva (76% giudizio ottimale) che per gli Adulti (91% giudizio
ottimale) e per il servizio Domiciliare (77% giudizio ottimale). Nell’ambito del Servizio
Semiresidenziale la qualita delle prestazioni medico/riabilitative & giudicata in modo ottimale nel 77%
dei casi (stabile rispetto al 75% del 2024). Per il SAISH si ¢ valutata la qualita dell’assistenza fornita e
il lavoro del personale di coordinamento; il giudizio appare globalmente positivo nel 98% delle
valutazioni (giudizio ottimale nel 67%).

Personale Personale diviso per Servizi
1
: 09
.- 0.8 o8 2.7 o7
0.8 i
07 ‘
e 0.6 “ Semiresidenziale |
o ' = Ambulatorio ELd Evolutiva ‘
o > Ambulatorio Adutti
o o4 ¥ Domicibare ]
.- 0,2 0.3 83 y | j: SABH !
0.2 - 02 i B yﬂOCE‘[%
0.1 0 0,002 h 01 . | 5‘:‘.‘ S /
‘ 0 o SV' 1/
seane i Suiono Ottimo scarso sufficlente Buone Ottimo . ‘
cOE=7
[
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2.1.4 Servizi Offerti
2.1.4.1. Catering

Si conferma il giudizio positivo per la qualitd del servizio Catering attivo per il Servizio
semiresidenziale; lo stesso ¢ stato valutato in modo sufficientemente positivo nel 100 % dei casi
(ottimale nel 50%). 11 dato appare stabile rispetto alle valutazioni precedenti.

Catering

0,9
0.8
0,7
0,6
0,5
0.4
0.3
0,2
0,1

& &

Scarso Sufficiente

Ottimo

2.1.4.2. Attivita Extra-riabilitative collaterali

La qualita delle prestazioni extra-riabilitative previste per il Servizio Semiresidenziale ¢ stata valutata
positivamente nel 100% dei casi con un giudizio ottimale nel 59%; questo dato appare in flessione
rispetto al 2024 (ottimale nel 76%). Pur in presenza di una valutazione globalmente positiva il dato
sara attenzionato al fine di una possibile rimodulazione dell’offerta anche in considerazione delle
esigenze cliniche dell’utenza.

0,9
0,8
0.7
0,6
0,5 g,41

0,4 —
0.3
0,2
0.1

Q59

0 0

Scarso Sufficlente Ottimo
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2.1.4.3. Gestione spazi di attesa

La gestione degli spazi di attesa e dei servizi collaterali & stata valutata per il Servizio Semiresidenziale

e per 1 Servizi ambulatoriali. La valutazione ¢ risultata globalmente positiva nel 98% dei casi (ottimale
nel 65%).

|
Spazi Attesa ; Spazi attesa /servizio

1 1
0,9 09
0.8 08
0,7 0,65 a7 0,56, 64
0,6 106 ]
0.5 10,5 ‘ Semiresidenziale
0.4 0,3 i 04 0.34,33 ] ® Ambulatorio
0.3 , {03 i
0.2 |02 (
01 0 0,02 ] fol 0 o o 0.02

o i ! ‘ detl, - -

Scarso Sufficiente Buono Ottimo ; Scarso Sufficiente Buano Ontimo

Appare stabilmente buona la percezione della qualita degli spazi di attesa offerti. In particolare, per
I’anno in corso i due servizi esaminati esprimono un livello di gradimento sovrapponibile.

3. Osservazioni e Suggerimenti
1l questionario ha previsto uno spazio libero per la raccolta di suggerimenti e osservazioni.
Segnalazioni specifiche:

- Per tutti i Servizi si auspica il miglioramento del manto stradale del piazzale, degli stalli di
parcheggio e in prossimita del cancello di ingresso; I’asfalto dissestato rappresenta un ostacolo
all’accesso alla struttura per tutti i pazienti affetti da disabilita motoria;

- Si segnala la necessita di un miglioramento del Servizio di ristorazione proposto nella sala di
attesa; ¢ richiesta una maggiore continuita funzionale dei distributori automatici (spesso non
funzionanti) e un miglioramento della qualita dei prodotti erogati dagli stessi;

-~ Per tutti i Servizi si auspica il mantenimento adeguato degli spazi di attesa e della tenuta dei
servizi igienici

4. Conclusioni

L’analisi dei Questionari di Gradimento suggerisce che il livello di soddisfazione espresso dall’Utenza
si attesta su valori positivi anche per quest’anno. Dalla prima valutazione effettuata nel 2018 si &
raggiunto oggi un livello ottimale di gradimento e si auspica il mantenimento dell’attuale standard
ottenuto.

La qualita delle prestazioni medico/riabilitative appare ottimale in tutti i servizi esaminag?fn
strutturazione € di potenziamento la qualita della assistenza offerta dal servizio SAISH. &
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Si conferma, come per lo scorso anno, I’adeguata tenuta e gestione degli spazi di attesa. Tuttavia,
questo continua a rappresentare un elemento suscettibile di migliorie e potenziamento. Si valuta
I’esigenza di un miglioramento strutturale degli spazi dedicati all’accesso alla struttura (piazzale, stalli
di parcheggio).

Come per le analisi condotte negli anni precedenti, ’apporto critico fornito dell’Utenza ha permesso di
descrivere il funzionamento dei Servizi erogati dal Centro e ha consentito di rilevare specifiche
problematiche che saranno oggetto di attenta valutazione da parte della Dirigenza al fine di elaborare
opportune strategie di miglioramento all’interno delle politiche di sviluppo del Centro.

Roma, 10 dicembre 2025

Il Direttore Sanitario/RQ
Dott.™ Daniela Mannagpelli

W,
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Centro di Riabilitazione COES ETS

Medico Qh/imrgo ~ Specialista Neurologo
N. OR. 64398 (RM)
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