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LA FAMIGI 1A DELLE FAMIGLIE

Premessa

la DGR 3630/24 ha stabilito con decorrenza 30 dicembre 2024, I'entrata in vigore del nuovo
nomenclatore tariffario con'conseguente modifica delle Prestazioni e delle tariffe: viene
riconosciuta [a completa gratuity delle prestazioni consultoriali, togliendo |a distinzione sulla
Pparte ambulatoriale che ha visto sino alla fine de| 2024 il pagamento del ticket, laddove e
prestazioni richiedevano |a partecipazione alla Speésa sanitaria. La DGR 5589/25, con decorrenza
1 gennaio 2026, a sua volta ha voluto confermare j| valore della multidisciplinarieta che puo
offrire il consultorio in risposta aj bisogni dell'utenza che vengono posti nella centrality della
presa in carico integrata.

Al centro della mission dell’Istituto La Casa & rimasta l'intercettazione e I'accoglienza dej bisogni
delle persone - adulti, ragazzi, singoli, coppie - e |a Promozione del valore della famiglia, in rete
con le agenzie e le risorse del territorio. Le domande che giungono al consultorio, da sempre, sj
connotano in una prospettiva di Promozione della salute, mediante una Proposta di intervento
agli utenti finalizzata a perseguire tale obiettivo. Nell’anno 2025 Je attivita sono state realizzate
con il budget storico, leggermente rimodulato con il lieve aumento del tariffario regionale,
concludendo con adeguato livello di produzione, monitorato puntualmente nel corso dell’anno
affinche il superamento del budget non andasse a Compromettere la gratuita delle prestazioni,

Oltre all’ambulatorio dj ginecologia e ai localj accreditati per svolgere le prestazioni
sociosanitarie, che consentono di privilegiare e sollecitare il lavoro in presenza, secondo
quanto ancora riconosciuto dalla normativa nazionale, sj & mantenuta la modalita online sy
richiesta specifica dell’'utente: cid ha Permesso di raggiungere nuovi utent; e garantire una
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Il consultorio monitora annualmente il grado di soddisfazione dell’'utenza che usufruisce dej
servizi proposti, al fine di poter intraprendere |e azioni volte a garantire una migliore qualita
nell’erogazione dj talj servizi. Lo strumento deputato a tale rilevazione ¢ il questionario “Scheda
soddisfazione cliente": all’utente si chiede dj soffermarsi analiticamente ne| valutare [e
molteplici vocij contemplate, riferite 3| servizio di cui si & usufruito nella sua globalita.

lasciarne piena iniziativa ed autonomia, collocando in sala di attesa, in modo accessibile e visibile
a qualsiasi utente, j moduli e I Cassetta, entro cuyij riporre il questionario. Oltre a cio,
periodicamente, compatibilmente alle possibilita e risorse, la segreteria s;j attiva per consegnare
direttamente j| questionario agli utenti presenti in sala di attesa, puntualizzando l'importanza di
tale strumento.

Aspetti valutati e grado di soddisfazione

Parallelamente 3 cio, nel 2025 ancora un numero di utent;, seppur ridimensionato rispetto agli
accessiin presenza, ha Optato per la modalita da remoto. Diconseguenza, di una parte di
utenza non é stato possibile raccogliere feedback su| consultorio, seppur una importante
restituzione risulti nella valutazione all’interno del Fasas di ogni utente. La fatica gia nella
gestione dei documenti online Per erogare le prestazioni, sia da parte della segreteria che
dell’'utenza, ha portato ad escludere I'ulteriore richiesta di compilazione del questionario.
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Risulta quindi complicato maturare delle proficue riflessioni, sulla base di una valutazione
superficiale e attingendo da un Mmateriale cosj esiguo.

a) Informazioni syj soggetti che hanno compilato il questionario

Accesso al consultorio: da meno di un anno 19
—===230 dl consultorio

da pil di un anno 14

Operatore con Cui si e relazionato: consulente familiare 4

mediatore familiare 0

medici specialisti 3

psicologo 26

Sesso: maschio 6
femmina 27

Eta: scolare 0
preadolescente 0

adolescente 0

giovane adulto 4

adulto 5

adulto oltre i 40 anni 15

adulto oltre i 60 anni 5
non pervenuta 4
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Nazionalita: italiana 29

straniera 4

b) Aspetti valutatj e grado di soddisfazione

ltem relativi al servizio dij Segreteria

Chiarezza informativa insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

Disponibilita e cortesia del personale insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

Funzionalita e orari dj apertura insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

Item relativi alla Quality delle prestazioni degli operatori

Disponibilita e capacita di insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

ascolto dell’'operatore soddisfatto/molto soddisfatto 33
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Professionality e competenza

Riservatezza e rispetto

nella relazione da parte dell’operatore

Chiarezza nella comunicazione,
delle informazioni e

degli interventi proposti

Puntualita e rispetto

negli orari di trattamento

Item sulla qualita della Struttura

Accessibilita del centro

Chiarezza della segnaletica interna

Confortevolezza degli

ambienti e degli spazi
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insoddisfatto/quasisoddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

insoddisfatto/quasisoddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

Insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

soddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33
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Pulizia insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

Servizi igienici insoddisfatto/quasi soddisfatto 0

soddisfatto/molto soddisfatto 33

Soddisfazione rispetto alle aspettative  No 0O Nonso0 Si 33

Servizio da consigliare a terzi NoO Nonso0 S 33

Conclusioni

In generale, SEppur poco indicativo rispetto all'elevato numero di utenti che accedono al
consultorio, la fotografia di chi si & reso disponibile alla compilazione del questionario fa
emergere una valutazione positiva da parte dell'utenza, rispetto ai vari aspetti contemplati che
Caratterizzano il consultorio.

nuovi: ciod rispecchia il notevole numero di utenti che anche gli scorsi anni ha beneficiato del
consultorio, ma nel contempo anche il numero considerevole di nuovi accessi nell’anno 2025,
Molti  utenti, che usufruiscono storicamente del servizio del consultorio, solitamente, pur
prevalendo una stanchezza nell’ esprimere il proprio parere con la compilazione annuale del
questionario, si rendono disponibili alla compilazione, evidentemente per ribadire la stima nei
confronti degli Operatori del consultorio. Tale Osservazione e stata spesso verbalizzata dagli
utenti, a prescindere dal Presente questionario di valutazione. Molti a voce hanno riconosciuto
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la funzione preziosa del consultorio che, ancor di piu, mediante |3 modalita da remoto, ha
garantito la continuijt3 assistenziale, in un momento storico particolarmente impegnativo su tutti
i fronti, sanitario, sociale, economico, familiare.

Per quanto concerne i nuovi utenti, e gratificante riscontrare che il consultorio sia riuscito a
passare la sua dedizione e attenzione all’utente nei vari ambiti, dai luoghi e setting, alla
professionality.

Infine, in un’ottica di silenzio assenso, |a positiva percezione dei servizi erogati viene
confermata dall’assenza di reclami da parte degli utenti, i quali avrebbero la facolta di compilare
il modulo reclami, disponibile in sala d’attesa.

Comparando i risultati dell’anno 2025 con quelli dell’anno precedente, si riscontra una positiva
stabilita sulle diverse voci, come conferma di attenzione nel miglioramento rispetto agli anni
passati: cid sarebbe indicativo del fatto che [e criticita, riscontrate dalle periodiche analisi
annuali, siano state oggetto di riflessione e soggette ad intervento migliorativo nel lungo tempo.
Pil precisamente, i trasferimento di sede ha consentito di impostare la struttura e
Organizzazione tenendo conto di aspetti critici che erano risultati evidenti nella precedente sede
€ su cui non era stato possibile intervenire. La nuova struttura e risultata confortevole poiché
studiata con attenzione: a partire da una sala di attesa accogliente, si continua accedendo alle
stanze per le consulenze altrettanto accoglienti, sobrie ma ben curate poiche I'arredamento e i
colori alle pareti trasmettono nel contempo calore e serenita. Spesso, a voce, gli utenti storjci
hanno verbalizzato il piacevole cambiamento rispetto alla precedente struttura, sottolineando
Iattuale come piu confortevole. Attenzione si pone oltre alla confortevolezza degli spazi, anche

alla pulizia dei servizi igienici

In riferimento agli operatori, si é riscontrato un parere soddisfacente, ulteriormente confermato
da quello che significativamente hanno raccolto i singoli professionisti, a seguito della
compilazione della scheda di valutazione presente in ogni Fasas: in merito all’appropriatezza
degli interventi erogati dal singolo Operatore, oltre alle voci del presente questionario , infatti
ogni Fasas include una scheda dj valutazione da condividere con I'utente nella fase iniziale degli
interventi e una valutazione finale da riproporre all’'utente nel momento in cui si conclude il
percorso; cio consente di raccogliere un riscontro sulloperato del professionista rispetto ai
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benefici o, in 0gni caso, ai movimenti che il processo di presain carico si Presuppone possa avere
innescato nell’utente.

In conclusione, sj prende atto delle riflessioni maturate, in prospettiva dij confermare e laddove
possibile migliorare, nell’anno in corso, il soddisfacente gradimento riscontrato nell’anno 2025.
Siintende mantenere I'attenzione a tutt] quegli aspetti analizzati dal questionario e agli
eventuali interventi che, nel tempo, possano ulteriormente rispondere alle aspettative degli

utenti.

Alla luce di quanto emerso, é gia stata data comunicazione alla segreteria di provvedere, laddove
possibile, in modo pit puntuale alla somministrazione del questionario.

Il presente report verra condiviso anche con gli operatori, in occasione della prossima riunione di
equipe, oltre ad essere consultabile presso |a segreteria.

Milano, 20 gennaio 2026 La coordinat @ ServiZi Consultorialj
Datt.ssa Daniela’ Sacchet
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