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Tabella 1: Campione netto e frequenza di risposta dell’indagine tra i fruitori 2008 in tutto il paese. 

	
	Campione netto, quantità
	Frequenza di risposta %

	Assistenza a domicilio
	77 515
	72

	Casa di riposo
	60 347
	61


Tabella 2. NKI (Indice di soddisfazione del cliente) e fattori qualitativi, valore indice a livello nazionale. Assistenza a domicilio 2008. 

	Accoglienza

	82

	Interventi di tipo sanitario
	81

	Come viene svolta l’assistenza
	78

	Pulizie / lavaggio indumenti / doccia
	74

	Estensione dell’assistenza
	76

	Possibilità di esercitare influenza
	69

	Sicurezza
	69

	Cibo
	65

	Informazione
	59

	Attività di carattere sociale 
	52


Tabell 3. NKI (Indice di soddisfazione del cliente) e fattori qualitativi, valore indice a livello nazionale. Valori medi. Casa di riposo 2008

	Interventi di tipo sanitario
	84

	Sicurezza nell’abitazione
	83

	Ambiente abitativo
	79

	Accoglienza
	77

	Estensione dell’assistenza
	74

	Come viene svolta l’assistenza
	74

	Pulizie / lavaggio indumenti / doccia
	73

	Sicurezza
	69

	Possibilità di esercitare influenza
	63

	Informazione
	56

	Cibo
	54

	Attività di carattere sociale
	52


Tabella 4. NKI (Indice di soddisfazione del cliente) e fattori qualitativi, valore indice ad Alingsås. Valori medi. Assistenza a domicilio 2008

	Accoglienza
	84

	Come viene svolta l’assistenza
	78

	Interventi di tipo sanitario
	79

	Estensione dell’assistenza
	75

	Pulizie / lavaggio indumenti / doccia
	73

	Possibilità di esercitare influenza
	71

	Sicurezza
	71

	Informazione
	64

	Cibo
	59

	Attività di carattere sociale
	48


Tabella 5. NKI (Indice di soddisfazione del cliente) e fattori qualitativi, valore indice ad Alingsås. Valori medi. Casa di riposo 2008

	Interventi di tipo sanitario
	85

	Sicurezza nell’abitazione
	84

	Ambiente abitativo
	80

	Accoglienza
	79

	Come viene svolta l’assistenza
	75

	Estensione dell’assistenza
	75

	Sicurezza
	72

	Pulizie / lavaggio indumenti / doccia
	72

	Possibilità di esercitare influenza
	67

	Informazione
	59

	Attività di carattere sociale
	53

	Cibo
	52


Esperienza acquisita dalla prima indagine tra i fruitori:

· Questionari con meno domande

· È necessario avere dei Registri dell’Assistenza agli anziani a livello di singole unità operative e case di riposo affinché il risultato possa essere utilizzato al fine di migliorare l’assistenza agli anziani nei comuni

· Interviste qualitative e osservazioni relative alla partecipazione devono essere fatte nelle case di riposo.

· Aiutare i comuni ad interpretare ed usare il risultato delle indagini tra i fruitori.
******

Tabulka 1: Netto výběr a frekvence odpovědí v celostátním průzkumu uživatelů v r. 2008. 

	
	Netto výběr, počet
	Frekvence odpovědí %

	Pečovatelská služba
	77 515
	72

	Bydlení pro seniory
	60 347
	61


Tabulka 2. Index spokojeného zákazníka (ISZ) a indexní hodnota kvalitativních ukazatelů v celé zemi. Pečovatelská služba 2008 . 

	Jednání

	82

	Léčebná opatření
	81

	Výkon pomoci
	78

	Úklid / praní / sprcha
	74

	Rozsah pomoci
	76

	Vliv
	69

	Bezpečí
	69

	Strava
	65

	Informace
	59

	Sociální soužití
	52


Tabulka 3. ISZ  a indexní hodnota kvalitativních ukazatelů v celé zemi. Průměrné hodnoty. Bydlení pro seniory 2008

	Léčebná opatření
	84

	Bezpečné bydlení
	83

	Životní prostředí
	79

	Jednání
	77

	Rozsah pomoci
	74

	Výkon pomoci
	74

	Úklid / praní / sprcha
	73

	Bezpečí
	69

	Vliv
	63

	Informace
	56

	Strava
	54

	Sociální soužití
	52


Tabulka 4. ISZ  a indexní hodnota kvalitativních ukazatelů v Alingsåsu. Průměrné hodnoty.  Pečovatelská služba 2008 

	Jednání
	84

	Výkon pomoci
	78

	Léčebná opatření
	79

	Rozsah pomoci
	75

	Úklid / praní / sprcha
	73

	Vliv
	71

	Bezpečí
	71

	Informace
	64

	Strava
	59

	Sociální soužití
	48


Tabulka 5. ISZ  a indexní hodnota kvalitativních ukazatelů v Alingsåsu. Průměrné hodnoty. Bydlení pro seniory 2008
	Léčebná opatření
	85

	Bezpečné bydlení
	84

	Životní prostředí
	80

	Jednání
	79

	Výkon pomoci
	75

	Rozsah pomoci
	75

	Bezpečí
	72

	Úklid / praní / sprcha
	72

	Vliv
	67

	Informace
	59

	Sociální soužití
	53

	Strava
	52


Zkušenosti z prvního průkumu uživatelů:

· Méně anketních otázek

· Musíme mít Rejstřík péče o staré občany na úrovni sekcí a bydlení pro seniory k tomu, aby  bylo možno použít výsledek průzkumů uživatelů k zlepšení činnosti.
· Kvalitativní  interview a účastnické pozorování by měly být prováděny v bytech pro seniory

· Pomoci obcím s vyhodnocováním a používáním výsledku průzkumů uživatelů

******

Cuadro 1: Muestra neta y frecuencia de respuestas de la encuesta a los usuarios 2008 en todo el país. 

	
	Muestra neta, cantidad
	Frecuencia de respuestas %

	Asistencia en el hogar
	77 515
	72

	Hogares para ancianos
	60 347
	61


Cuadro 2. ICC (Índice de confianza del consumidor) e índice de factores de calidad a nivel nacional. Asistencia en el hogar 2008. 
	Trato

	82

	Medidas de asistencia
	81

	Realización de la asistencia
	78

	Limpieza / lavado / ducha
	74

	Alcance de la asistencia
	76

	Influencia
	69

	Seguridad
	69

	Comida
	65

	Información
	59

	Contacto social
	52


Cuadro 3. ICC (Índice de confianza del consumidor) e índice de factores de calidad a nivel nacional. Media. Hogares para ancianos 2008

	Medidas de asistencia
	84

	Seguridad en la vivienda
	83

	Entorno de la vivienda
	79

	Trato
	77

	Alcance de la asistencia
	74

	Realización de la asistencia
	74

	Limpieza / lavado / ducha
	73

	Seguridad
	69

	Influencia
	63

	Información
	56

	Comida
	54

	Contacto social
	52


Cuadro 4. ICC (Índice de confianza del consumidor) e índice de factores de calidad en Alingsås. Media. Asistencia en el hogar 2008

	Trato
	84

	Realización de la asistencia
	78

	Medidas de asistencia
	79

	Alcance de la asistencia
	75

	Limpieza / lavado / ducha
	73

	Influencia
	71

	Seguridad
	71

	Información
	64

	Comida
	59

	Contacto social
	48


Cuadro 5. ICC (Índice de confianza del consumidor) e índice de factores de calidad en Alingsås. Media. Hogares para ancianos 2008

	Medidas de asistencia
	85 

	Seguridad en la vivienda
	84

	Entorno de la vivienda
	80

	Trato
	79

	Realización de la asistencia
	75

	Alcance de la asistencia
	75

	Seguridad
	72

	Limpieza / lavado / ducha
	72

	Influencia
	67

	Información
	59

	Contacto social
	53

	Comida
	52


Experiencias de la primera encuesta de usuarios:

· Menos preguntas en la encuesta 

· Deben realizarse a nivel de las unidades y de los hogares para la tercera edad para que los resultados puedan ser aprovechados en la mejora del servicio de asistencia a la tercera edad en los municipios
· Se deben realizar entrevistas cualitativas y observaciones participantes en los hogares para personas de la tercera edad
· Ayudar a los municipios en la interpretación y usar el resultado de las encuestas a los usuarios

******

Tabelle 1: Nettoauswahl und Antwortfrequenz für die landesweite Nutzeruntersuchung 2008. 

	
	Nettoauswahl, Anzahl
	Antwortfrequenz %

	Hauspflege
	77 515
	72

	Seniorenwohnen
	60 347
	61


Tabelle 2. Index Kundenzufriedenheit und Indexwert der Qualitätsfaktoren landesweit. Hauspflege 2008. 

	Verhalten

	82

	Pflegeleistungen
	81

	Leistungsausführung
	78

	Putzen/Wäsche/Dusche
	74

	Leistungsumfang
	76

	Einfluss
	69

	Sicherheit
	69

	Essen
	65

	Informationen
	59

	Soziale Gemeinschaft
	52


Tabelle 3. Index Kundenzufriedenheit und Indexwert der Qualitätsfaktorenlandesweit. Durchschnittswerte. Seniorenwohnen 2008

	Pflegeleistungen
	84

	Sicheres Wohnen
	83

	Wohnumgebung
	79

	Verhalten
	77

	Leistungsumfang
	74

	Leistungsausführung
	74

	Putzen/Wäsche/Dusche
	73

	Sicherheit
	69

	Einfluss
	63

	Informationen
	56

	Essen
	54

	Soziale Gemeinschaft
	52


Tabelle 4. Index Kundenzufriedenheit und Indexwert der Qualitätsfaktoren in Alingsås. Durchschnittswerte. Hauspflege 2008

	Verhalten
	84

	Leistungsausführung
	78

	Pflegeleistungen
	79

	Leistungsumfang
	75

	Putzen/Wäsche/Dusche
	73

	Einfluss
	71

	Sicherheit
	71

	Informationen
	64

	Essen
	59

	Soziale Gemeinschaft
	48


Tabelle 5. Index Kundenzufriedenheit und Indexwert der Qualitätsfaktoren in Alingsås. Durchschnittswerte. Seniorenwohnen 2008

	Pflegeleistungen
	85

	Sicheres Wohnen
	84

	Wohnumgebung
	80

	Verhalten
	79

	Leistungsausführung
	75

	Leistungsumfang
	75

	Sicherheit
	72

	Putzen/Wäsche/Dusche
	72

	Einfluss
	67

	Informationen
	59

	Soziale Gemeinschaft
	53

	Essen
	52


Erfahrungen aus der ersten Nutzeruntersuchung:

· Weniger Fragen in der Umfrage 

· Müssen wir auf Einheitsebene und Seniorenwohnen-Ebene haben, damit das Ergebnis zur Verbesserung der Älterenfürsorge in Kommunen genutzt werden kann
· Qualitative Interviews und teilnehmende Beobachtungen müssen im Seniorenwohnen erfolgen

· Die Kommunen dabei unterstützen, wie man das Ergebnis von Nutzeruntersuchungen auslegt und anwendet
******
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