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Introduzione  

L’ Azienda  Ospedaliera Ordine Mauriziano e i Dipartimenti Medico e Chirurgico  pongono da
sempre  particolare  attenzione  ai  bisogni  degli  utenti  informando,  accompagnando,
sostenendo ed assistendo le persone durante tutto il periodo di degenza .

Considerare come un dono prezioso il loro parere, significa avere la possibilità di  valutare
alcuni  aspetti  della  professionalità  di  chi  opera  all’interno dei  servizi,  facendo  emergere
eccellenze ed anche aspetti  forse meno nobili, tuttavia indispensabili al miglioramento della
cura fornita alla persona. 

Gli aspetti comfort/alberghieri, la qualità della struttura, i ritmi nei quali il reparto vive la sua
giornata  rappresentano l’ossatura  sulla  quale  poggia  l’attività  di  tutte  le  persone  che  la
vivono, qualsiasi sia il proprio ruolo. Il parere  su questi argomenti costituisce un importante
elemento di lavoro per coloro che hanno la responsabilità decisionale.

Nell’ anno 2022 l’Azienda pone particolare attenzione all’indagine di Customer Satisfaction,
come strumento importante di ascolto del cittadino, per avere la possibilità di migliorarsi,
fornendo servizi  sempre più  in  linea con le  esigenze  delle  persone  che fruiscono delle
prestazioni.

Scopo dell’indagine  

Raccogliere il percepito delle persone degenti, del proprio vissuto rispetto l’operato del team
multi-professionale che si  prende cura della loro salute come  il  Medico,  l’Infermiere gli
Operatori di supporto, tra cui gli OSS e le altre figure professionali coinvolte .

Offrire spunti di riflessione da cui possano emergere iniziative volte a creare la massima
coesione tra le molte figure professionali coinvolte nel processo di cura .
Suggerire iniziative che pongano particolare attenzione agli operatori affinché siano forniti di
tutti gli strumenti necessari allo svolgimento di una professione che presenta molti aspetti da
gestire con particolare cautela, delicatezza e sensibilità.
Rilevare il percepito dei pazienti ricoverati  nell’ anno 2022, ancora  impegnativo per tutti,  in
cui  il  personale si  è prodigato affinchè la degenza in ospedale  continuasse ad essere
vissuta il più serenamente possibile, nonostante i limiti di prevenzione e sicurezza imposti
dalla pandemia.

Collaborare con i referenti Infermieristici per la Customer Satisfaction dei  reparti afferenti ai
Dipartimenti Medico e Chirurgico, per  il monitoraggio ed il continuo miglioramento dei servizi
erogati.
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Premessa analisi _Metodologia e Strumenti 2022

L’introduzione della procedura Aziendale del luglio 2020 applicata alle indagini di Customer

Satisfaction rivolte ai pazienti  ricoverati nelle aree di degenza dell’Ospedale Mauriziano ha

modificato la metodologia di rilevazione della soddisfazione dei degenti.

L’ analisi di qualità percepita nelle Aziende evidenzia dimensioni di approfondimento molto

interessanti,  poiché  si  possono  stabilire  specifici  percorsi  di  miglioramento  di  qualità  in

relazione alle specifiche criticità riscontrate nelle singole realtà.

Tale sistema  fornisce svariate spunti  e contributi per gli indicatori di qualità dal punto di

vista dell’utente valutando le performance  Aziendali.

Si avrà quindi in questa relazione un’ analisi dei dati forniti dalla distribuzione dei questionari

dell’ anno 2022 nei reparti di degenza.

Metodologia e strumenti anno 2022

L’introduzione della procedura Aziendale del luglio 2020 applicata alle indagini di Customer

Satisfaction rivolte ai pazienti ricoverati nelle aree di degenza dell’Ospedale Mauriziano, ha

modificato la metodologia di rilevazione della soddisfazione dei degenti.

Essa  è stata applicata a tutti  i  contesti  di  ricovero ospedaliero dell’Azienda Ospedaliera

Mauriziano di Torino.

I soggetti coinvolti nelle indagini di Customer Satisfaction sono gli utenti ricoverati presso

reparti di degenza dei dipartimenti medico e chirurgico.

Il  campionamento  è  di  tipo  probabilistico  con selezione casuale  del  periodo di  indagine

(annuale)  e  dei  soggetti  che  faranno  parte  del  campione  (stratificati  per  reparti).  Il

campionamento effettuato è di tipo casuale semplice senza reintroduzione, stratificato per

reparti.
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Per il calcolo della dimensione campionaria a livello di reparti/Dipartimento è stata utilizzata

la formula del campionamento casuale semplice senza reintroduzione stratificato utilizzando

i seguenti parametri:

- Numero dimessi dell’anno in esame 

- Errore massimo nella stima = 5%

- Livello di confidenza = 95%

- Percentuale attesa di soddisfatti = 50%

La dimensione campionaria stratificata per reparti/Dipartimento sarà calcolata ogni anno in

base al numero di pazienti dimessi effettuati.

La Dimensione campionaria per il Dipartimento medico e chirurgico per l’ anno 2022 ed i

questionari raccolti sono riportati  nella tabella sottostante.(Tab.a)

(Tab a)

DIMENSIONE  CAMPIONE QUESTIONARI VALIDI

DIP. MEDICO
e

CHIRURGICO

1° PERIODO
MARZO-MAGGIO

2022

2° PERIODO
 SETTEMBRE –

NOVEMBRE 
2022

1° PERIODO
MARZO-MAGGIO

2022

2° PERIODO
 SETTEMBRE –

NOVEMBRE 
2022

1A 18 20 25 33

1B 15 15 21 31

1C 13 19 40 52

2B 18 28 16 41

2C 11 16 24 26

4A 30 31 30 87

4B 19 25 81 61

4C 30 37 64 37

9A1 30 57 82 58

9A3 31 42 71 131

9B1 7 13 37 32

9B3 15 22 22 33

TOTALE 239 325 513 623
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Al fine di eseguire l’ indagine, si è usato come strumento di rilevazione un QUESTIONARIO

strutturato, accompagnato da una nota informativa che spiega le motivazioni e gli obiettivi

dell’indagine.

Il  questionario  indaga le tematiche individuate e definite dalla procedura ed elencate  in

Tabella 1, riconosciute come indicative della soddisfazione del paziente.

 (Tab.1)
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A partire da marzo 2022 sono state apportate alcune modifiche al questionario, riconducibili

qui  di  seguito  nel  link  pubblicato  su  intranet  (  procedura  aziendale  rev.1-03/2022  e

questionario degenze aggiornato).

 https://intranet.mauriziano.it/flex/cm/pages/ServeAttachment.php/L/IT/D/

1%252F8%252F4%252FD.81bf689cda1d4d2c6578/P/BLOB%3AID%3D419/E/pdf?

mode=download

Nello specifico è stata eliminata la risposta “non so”, inserito l’ elenco dei reparti coinvolti nel

progetto e il periodo di compilazione ( marzo-maggio o settembre-novembre).

Inoltre,  è  stata  integrata  la  modalità  di  somministrazione  con  mezzo  tecnologico
(tablet/smartphone) e QRCODE.
Pertanto nel primo periodo dell’ anno il questionario proposto è stato compilato dai degenti
(o da una persona di loro fiducia) attraverso tre modalità:

- compilazione con mezzo tecnologico fornito da ogni singolo Reparto ( Tablet/ Smartphone )

-  compilazione  con  QRCODE  scansionato  con  mezzo  tecnologico  di  uso  personale  in
possesso del degente

- compilazione in forma cartacea distribuito dal personale di reparto dedicato e riconsegnato
nell’ apposita cassetta presente in tutti i Reparti.

A partire da settembre questa ultima modalità non è stata più utilizzata,  per cui  è stato
erogato solo online.

Il  questionario  online  permette  di  evitare  l’  utilizzo  del  materiale  cartaceo  e  di  ricevere

direttamente  i  dati  su  PC inseriti  automaticamente  su  griglia  di  lavoro  Libre-Office  e  in

seguito  elaborati.  Inoltre,  essendo  compilabile  in  “campi  obbligatori”  a  fine  periodo  si

raccolgono  più  dati  e  il  numero  di  questionari  “non  valutabili”  si  annulla,  dando  più

consistenza alla percentuale di valutazione positiva o negativa.
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ELABORAZIONE DATI  SOCIO-ANAGRAFICI:

DIPARTIMENTI

N° % questionari validi

CHIRURGICO 315 61,4%

MEDICO 198 38,6%

TOTALE 513 100,0%
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE MARZO-MAGGIO 2022

61,40%

38,60%

DIPARTIMENTI

MARZO-MAGGIO 2022

CHIRURGICO MEDICO
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE     SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2022

N°  TOTALE QUESTIONARI 623
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 623

DIPARTIMENTI

N° 

CHIRURGICO 319 51,2%
MEDICO 304 48,8%
TOTALE 623 100,0%

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2022

REPARTI

N° % questionari validi

1A 25 4,9%

1B 21 4,1%

1C 40 7,8%

2B 16 3,1%

2C 24 4,7%

4A 30 5,8%

4B 81 15,8%

4C 64 12,5%

9A1 82 16,0%

 9A3 71 13,8%

9B1 37 7,2%

9B3 22 4,3%

TOTALE 513 100,00%
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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REPARTI

N° 

1A 33 5,3%
1B 31 5,0%
1C 52 8,3%
2B 41 6,6%
2C 26 4,2%
4A 87 14,0%
4B 61 9,8%
4C 38 6,1%
9A1 58 9,3%
 9A3 131 21,0%
9B1 32 5,1%
9B3 33 5,3%

TOTALE 623 100,0%

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2022

GENERE (DEGENZE)

N° % questionari validi

FEMMINILE 251 48,9%

MASCHILE 262 51,1%

TOTALE 513 100,0%
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

GENERE (DEGENZE)

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
13

N° 

FEMMINILE 298 47,8%
MASCHILE 325 52,2%

TOTALE 623 100,0%

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2022

ETA’ ANAGRAFICA (DEGENZE)

Eta’ ANAGRAFICA N° % questionari validi

<= 17 9 1,8%

18-30 33 6,4%

31-50 94 18,3%

51-70 185 36,1%

>=71 192 37,4%

TOTALE 513 100,0%

ETA’ MEDIA (ANNI) 61

ETA’ MEDIANA (ANNI) 65
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

ETA’ MEDIA (ANNI) 63

ETA’ MEDIANA (ANNI) 66
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ETA’ ANAGRAFICA (DEGENZE)

Eta’ ANAGRAFICA 
N° 

<= 17 10 1,6%
18-30 39 6,3%
31-50 90 14,4%
51-70 242 38,8%
>=71 242 38,8%

TOTALE 623 100,0%

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2022

TITOLO DI STUDIO (DEGENZE)

N° % questionari validi

Nessun titolo 14 2,7%

Licenza Elementare 89 17,3%

Licenza Scuola Media Inferiore 136 26,5%

Diploma di Scuola Media Superiore 184 35,9%

Laurea o Post Laurea 90 17,5%

TOTALE 513 100,0%
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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TITOLO DI STUDIO (DEGENZE)

N° 

Nessun titolo 12 1,9%
Licenza Elementare 65 10,4%

199 31,9%

231 37,1%

Laurea o Post Laurea 116 18,6%
TOTALE 623 100,0%

% 
questionari 

validi

Licenza Scuola Media 
Inferiore

Diploma di Scuola Media 
Superiore



DATI MARZO-MAGGIO 2022

OCCUPAZIONE (DEGENZE)

N° % questionari validi

Occupato 171 33,3%

In attesa di occupazione 28 5,5%

Studente 24 4,7%

Inabile al lavoro 9 1,8%

Casalinga 24 4,7%

Ritirato dal lavoro 257 50,1%

TOTALE 513 100,0%
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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OCCUPAZIONE (DEGENZE)

N° 

Occupato 215 34,5%
In attesa di occupazione 16 2,6%

Studente 19 3,0%
Inabile al lavoro 17 2,7%

Casalinga 59 9,5%
Ritirato dal lavoro 297 47,7%

TOTALE 623 100,0%

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2022

DOMICILIO DEL PAZIENTE 
(DEGENZE)

N° % questionari validi

Torino 295 57,5%

Provincia di Torino 167 32,6%

Altre province della Regione 30 5,8%

Altre Regioni Italiane 20 3,9%

Altro Stato 1 0,2%

TOTALE 513 100,0%

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
20



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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DOMICILIO DEL PAZIENTE (DEGENZE)

N° 

Torino 365 58,6%
Provincia di Torino 196 31,5%

Altre province della Regione 35 5,6%
Altre Regioni Italiane 24 3,9%

Altro Stato 3 0,5%
TOTALE 623 100,0%

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2022
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N° % questionari validi
Italiana 491 96%

Altre nazionalità 22 4%
513 100%

N.b.= Per altre nazionalità si intende:
N° 

Marocchina 2

Rumena 9

Albanese 1

Moldava 1
Cinese 0

Peruviana 5

Dominicana 1

Apolide 1

Altro 2

NAZIONALITA’ (DEGENZE)



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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NAZIONALITA’ (DEGENZE)

N° 

Italiana 586 94%
Altre nazionalità 37 6%

TOTALE 623 100%

N.b.= Per altre nazionalità si intende:
Marocchina 3

Rumena 11

Albanese 3

Argentina 2

Brasiliana 2

Peruviana 1

Colombiana 1

Ecuatoriana 1

Egiziana 1

Filippina 1
Francese 1

Senegalese 1
Altro 9

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2022

DURATA DEL RICOVERO 
(DEGENZE)

N° % questionari validi

1-2 giorni 139 27,1%

3-7 giorni 195 38,0%

più di 7 giorni 179 34,9%

TOTALE 513 100,0%
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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DURATA DEL RICOVERO (DEGENZE)

N° 

1-2 giorni 153 24,6%
3-7 giorni 238 38,2%

più di 7 giorni 232 37,2%
TOTALE 623 100,0%

% 
questionari 

validi



Dai dati elaborati dei questionari validi del periodo  Marzo-Maggio
2022 si configura un’utenza con le seguenti caratteristiche :

 il 61,4% delle risposte è del Dipartimento Chirurgico ed il 38,6 % è del Dipartimento
Medico 

 il 48,9% è di sesso femminile ed il 51,1% è di sesso maschile 

 l’ età media è di 61 anni, mentre quella mediana è di 65 anni

 il 35,9% dichiara di avere un diploma di Scuola Media Superiore

 il 33,3% svolge un’attività lavorativa e il 50,1% si è ritirato dal lavoro

  il 57,5% è domiciliato a Torino ed il 32,6% è domiciliato in Provincia di Torino

  il 96,0% è di nazionalità italiana 

 il 34,9% è stato ricoverato per più di 7 giorni, il 38%  è stato ricoverato da 3-7 giorni,
ed il 27,1% è stato ricoverato 1-2 giorni

Dai  dati  elaborati  dei  questionari  validi  del  periodo   Settembre-
Novembre 2022

 il 51,2% delle risposte è del Dipartimento Chirurgico ed il 48,8% è del Dipartimento
Medico 

 il 47,8% è di sesso femminile ed il 52,2% è di sesso maschile 

 l’ età media è di 63 anni, mentre quella mediana è di 66 anni

 il 37,1% dichiara di avere un diploma di Scuola Media Superiore

 il 34,5% svolge un’attività lavorativa e il 47,7% si è ritirato dal lavoro

  il 58,6% è domiciliato a Torino ed il 31,5% è domiciliato in Provincia di Torino

  il 94,0% è di nazionalità italiana 

 il 37,2% è stato ricoverato per più di 7 giorni, il 38,2%  è stato ricoverato da 3-7 giorni,
ed il 24,6% è stato ricoverato 1-2 giorni

Si conclude che i dati anagrafici sono comparabili tra i due periodi presi in considerazione.
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE 
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE MARZO-MAGGIO 2022

-VALUTAZIONE PERSONALE MEDICO (DEGENZE)

Molto inadeguato 20 18 19 19 3,9% 3,5% 3,7% 3,7%
Inadeguato 7 10 14 14 1,4% 1,9% 2,7% 2,7%
Adeguato 116 137 154 144 22,6% 26,7% 30,0% 28,1%

Molto adeguato 370 348 326 336 72,1% 67,8% 63,5% 65,5%
TOTALE 513 513 513 513 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgiment
o nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

Coinvolgimento nelle 
attività di assistenza e 

cura ricevute

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute

Adeguato 22,6% 26,7% 30,0% 28,1%
Molto adeguato 72,1% 67,8% 63,5% 65,5% MEDIA
Tot giudizio pos 94,7% 94,5% 93,6% 93,6% 94,1%

VALUTAZIONE POSITIVA DEL 
PERSONALE MEDICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2022

N°  TOTALE QUESTIONARI 623
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 623

-VALUTAZIONE PERSONALE MEDICO (DEGENZE)

Molto inadeguato 20 19 21 19 3,2% 3,0% 3,4% 3,0%
Inadeguato 5 12 15 14 0,8% 1,9% 2,4% 2,2%
Adeguato 179 191 214 195 28,7% 30,7% 34,3% 31,3%

Molto adeguato 419 401 373 395 67,3% 64,4% 59,9% 63,4%
TOTALE 623 623 623 623 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

Adeguato 28,7% 30,7% 34,3% 31,3%
Molto adeguato 67,3% 64,4% 59,9% 63,4% MEDIA

Tot giudizio positivo 96,0% 95,0% 94,2% 94,7% 95,0%

VALUTAZIONE POSITIVA 
DEL PERSONALE MEDICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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DATI MARZO-MAGGIO 2022
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-VALUTAZIONE PERSONALE INFERMIERISTICO (DEGENZE)

Molto inadeguato 15 16 16 16 2,9% 3,1% 3,1% 3,1%
Inadeguato 5 4 8 8 1,0% 0,8% 1,6% 1,6%
Adeguato 94 128 131 113 18,3% 25,0% 25,5% 22,0%

Molto adeguato 399 365 358 376 77,8% 71,2% 69,8% 73,3%
TOTALE 513 513 513 513 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgiment
o nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

Coinvolgimento nelle 
attività di assistenza e 

cura ricevute

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

% 
Coinvolgiment
o nelle attività 
di assistenza 

e cura 
ricevute

Adeguato 18,3% 25,0% 25,5% 22,0%
Molto adeguato 77,8% 71,2% 69,8% 73,3% MEDIA
Tot giudizio pos 96,1% 96,1% 95,3% 95,3% 95,71%

VALUTAZIONE POSITIVA DEL 
PERSONALE 

INFERMIERISTICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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-VALUTAZIONE PERSONALE INFERMIERISTICO (DEGENZE)

Molto inadeguato 19 18 19 20 3,0% 2,9% 3,0% 3,2%
Inadeguato 4 5 10 7 0,6% 0,8% 1,6% 1,1%
Adeguato 154 167 188 175 24,7% 26,8% 30,2% 28,1%

Molto adeguato 446 433 406 421 71,6% 69,5% 65,2% 67,6%
TOTALE 623 623 623 623 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

Adeguato 24,7% 26,8% 30,2% 28,1%
Molto adeguato 71,6% 69,5% 65,2% 67,6% MEDIA

Tot giudizio positivo 96,3% 96,3% 95,3% 95,7% 96,00%

VALUTAZIONE POSITIVA 
DEL PERSONALE 
INFERMIERISTICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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-VALUTAZIONE PERSONALE DI SUPPORTO (DEGENZE)

Molto inadeguato 19 19 19 19 3,7% 3,7% 3,7% 3,7%
Inadeguato 16 12 13 14 3,1% 2,3% 2,5% 2,7%
Adeguato 116 148 158 147 22,6% 28,8% 30,8% 28,7%

Molto adeguato 362 334 323 333 70,6% 65,1% 63,0% 64,9%
TOTALE 513 513 513 513 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

Coinvolgimento nelle attività 
di assistenza e cura ricevute

% Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

% Chiarezza delle 
informazioni ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute

Adeguato 22,6% 28,8% 30,8% 28,7%
Molto adeguato 70,6% 65,1% 63,0% 64,9% MEDIA
Tot giudizio pos 93,2% 94,0% 93,8% 93,6% 93,62%

VALUTAZIONE POSITIVA DEL 
PERSONALE DI SUPPORTO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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-VALUTAZIONE PERSONALE DI SUPPORTO (DEGENZE)

Molto inadeguato 19 20 20 20 3,0% 3,2% 3,2% 3,2%
Inadeguato 10 8 11 10 1,6% 1,3% 1,8% 1,6%
Adeguato 165 186 191 180 26,5% 29,9% 30,7% 28,9%

Molto adeguato 429 409 401 413 68,9% 65,7% 64,4% 66,3%
TOTALE 623 623 623 623 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute

% Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute

Adeguato 26,5% 29,9% 30,7% 28,9%
Molto adeguato 68,9% 65,7% 64,4% 66,3% MEDIA

Tot giudizio positivo 95,3% 95,5% 95,0% 95,2% 95,26%

VALUTAZIONE POSITIVA 
PERSONALE DI 

SUPPORTO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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VALUTAZIONE GENERALE DEL PERSONALE

DATI MARZO-MAGGIO 2022
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE GENERALE (DEGENZE)

Molto inadeguato 54 53 54 54 3,5% 3,4% 3,5% 3,5%
Inadeguato 28 26 35 36 1,8% 1,7% 2,3% 2,3%
Adeguato 326 413 443 404 21,2% 26,8% 28,8% 26,3%

Molto adeguato 1131 1047 1007 1045 73,5% 68,0% 65,4% 67,9%
TOTALE 1539 1539 1539 1539 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

Coinvolgimento nelle attività 
di assistenza e cura ricevute

% Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

% Chiarezza delle 
informazioni ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute

Adeguato 21,2% 26,8% 28,8% 26,3%
Molto adeguato 73,5% 68,0% 65,4% 67,9% MEDIA
Tot giudizio pos 94,7% 94,9% 94,2% 94,2% 94,48%

VALUTAZIONE POSITIVA DEL 
PERSONALE GENERALE

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE GENERALE (DEGENZE)

Molto inadeguato 58 57 60 59 3,1% 3,0% 3,2% 3,2%
Inadeguato 19 25 36 31 1,0% 1,3% 1,9% 1,7%
Adeguato 498 544 593 550 26,6% 29,1% 31,7% 29,4%

Molto adeguato 1294 1243 1180 1229 69,2% 66,5% 63,1% 65,8%
TOTALE 1869 1869 1869 1869 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute

% Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute

Adeguato 26,6% 29,1% 31,7% 29,4%
Molto adeguato 69,2% 66,5% 63,1% 65,8% MEDIA

Tot giudizio positivo 95,9% 95,6% 94,9% 95,2% 95,39%

VALUTAZIONE POSITIVA 
DEL PERSONALE 

GENERALE

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute



In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE DEL PERSONALE si configura quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

• valutazione positiva del personale medico del 94,1%

• valutazione positiva del personale infermieristico del 95,7%

• valutazione positiva del personale di supporto 93,6%

Complessivamente la valutazione generale del personale è pari al 94,5%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

• valutazione positiva del personale medico del 95%

• valutazione positiva del personale infermieristico del 96%

• valutazione positiva del personale di supporto 95,3%

    Complessivamente la valutazione generale del personale è pari al 95,4%

Si conclude che i dati elaborati sono comparabili tra i due periodi presi in esame.
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VALUTAZIONE DEL RISPETTO DELLA PRIVACY
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE MARZO-MAGGIO 2022

VALUTAZIONE RISPETTO DELLA PRIVACY (DEGENZE)

Molto inadeguato 13 15 2,5% 2,9%
Inadeguato 4 6 0,8% 1,2%
Adeguato 184 180 35,9% 35,1%

Molto adeguato 312 312 60,8% 60,8%
TOTALE 513 513 100,0% 100,0%

Rispetto della 
privacy nello 
scambio di 
informazioni 

riservate

Rispetto della 
privacy nello 

svolgere operazioni 
delicate in 

presenza di terze 
persone nella 

stanza

% Rispetto della 
privacy nello 
scambio di 
informazioni 

riservate

% Rispetto della 
privacy nello 

svolgere operazioni 
delicate in presenza 

di terze persone 
nella stanza

Adeguato 35,9% 35,1%
Molto adeguato 60,8% 60,8% MEDIA

Totale giudizio positivo 96,7% 95,9% 96,3%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  DEL 

RISPETTO DELLA 
PRIVACY

% Rispetto 
della privacy 
nello scambio 

di 
informazioni 

riservate

% Rispetto della 
privacy nello 

svolgere 
operazioni 
delicate in 

presenza di terze 
persone nella 

stanza
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2022

N°  TOTALE QUESTIONARI 623
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 623

VALUTAZIONE RISPETTO DELLA PRIVACY (DEGENZE)

Molto inadeguato 16 14 2,6% 2,2%
Inadeguato 16 21 2,6% 3,4%
Adeguato 223 221 35,8% 35,5%

Molto adeguato 368 367 59,1% 58,9%
TOTALE 623 623 100,0% 100,0%

Rispetto della 
privacy nello 
scambio di 
informazioni 

riservate

Rispetto della 
privacy nello 

svolgere 
operazioni 
delicate in 

presenza di 
terze persone 
nella stanza

% Rispetto 
della privacy 
nello scambio 

di 
informazioni 

riservate

% Rispetto 
della privacy 
nello svolgere 

operazioni 
delicate in 

presenza di 
terze persone 
nella stanza

Adeguato 35,8% 35,5%
Molto adeguato 59,1% 58,9% MEDIA

Totale giudizio positivo 94,9% 94,4% 95,0%

VALUTAZIONE POSITIVA 
 DEL RISPETTO DELLA 

PRIVACY

% Rispetto 
della privacy 
nello scambio 

di 
informazioni 

riservate

% Rispetto 
della privacy 
nello svolgere 

operazioni 
delicate in 

presenza di 
terze persone 
nella stanza
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In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE DEL RISPETTO DELLA PRIVACY si configura 

quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

valutazione positiva del 96,3%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

valutazione positiva del 95%

Si evidenzia una riduzione della valutazione positiva pari a -1,3%.
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VALUTAZIONE AMBIENTE E COMFORT
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE MARZO-MAGGIO 2022

VALUTAZIONE AMBIENTE & COMFORT ( DEGENZE)

Pulizia dei locali, bagni inclusi

Molto inadeguato 12 14 15 20 16 12 17
Inadeguato 20 17 26 43 15 27 32
Adeguato 197 203 186 177 183 215 204

Molto adeguato 284 279 286 273 299 259 260
TOTALE 513 513 513 513 513 513 513

% Pulizia dei locali, bagni inclusi

Molto inadeguato 2,3% 2,7% 2,9% 3,9% 3,1% 2,3% 3,3%
Inadeguato 3,9% 3,3% 5,1% 8,4% 2,9% 5,3% 6,2%
Adeguato 38,4% 39,6% 36,3% 34,5% 35,7% 41,9% 39,8%

Molto adeguato 55,4% 54,4% 55,8% 53,2% 58,3% 50,5% 50,7%
TOTALE 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

Disponibilità 
di spazio 

nella stanza

Disponibilità 
di spazio nel 

reparto

Climatizzazio
ne della 
stanza

Comfort dei 
letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.

% Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

% Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

% 
Disponibilità 

di spazio 
nella stanza

% 
Disponibilità 
di spazio nel 

reparto

% 
Climatizzazio

ne della 
stanza

% Comfort 
dei letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.

Adeguato 38,4% 39,6% 36,3% 34,5% 35,7% 41,9% 39,8%
Molto adeguato 55,4% 54,4% 55,8% 53,2% 58,3% 50,5% 50,7% MEDIA

Totale giudizio positivo 93,8% 94,0% 92,0% 87,7% 94,0% 92,4% 90,4% 92,0%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

AMBIENTE & 
COMFORT

% Pulizia dei 
locali, bagni 

inclusi

% Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

% Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

% 
Disponibilità 

di spazio 
nella stanza

% 
Disponibilità 
di spazio nel 

reparto

% 
Climatizzazio

ne della 
stanza

% Comfort 
dei letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2022

VALUTAZIONE AMBIENTE & COMFORT ( DEGENZE)

Molto inadeguato 29 23 27 51 31 36 75
Inadeguato 52 42 55 69 49 64 82
Adeguato 255 295 282 248 276 268 224

Molto adeguato 287 263 259 255 267 255 242
TOTALE 623 623 623 623 623 623 623

Molto inadeguato 4,7% 3,7% 4,3% 8,2% 5,0% 5,8% 12,0%
Inadeguato 8,3% 6,7% 8,8% 11,1% 7,9% 10,3% 13,2%
Adeguato 40,9% 47,4% 45,3% 39,8% 44,3% 43,0% 36,0%

Molto adeguato 46,1% 42,2% 41,6% 40,9% 42,9% 40,9% 38,8%
TOTALE 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Pulizia dei 
locali, bagni 

inclusi

Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

Disponibilità 
di spazio 

nella stanza

Disponibilità 
di spazio nel 

reparto

Climatizzazione 
della stanza

Comfort dei 
letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.

% Pulizia dei 
locali, bagni 

inclusi

% Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

% Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

% 
Disponibilità 

di spazio 
nella stanza

% 
Disponibilità 
di spazio nel 

reparto

% Climatizzazione 
della stanza

% Comfort 
dei letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.

Adeguato 40,9% 47,4% 45,3% 39,8% 44,3% 43,0% 36,0%
Molto adeguato 46,1% 42,2% 41,6% 40,9% 42,9% 40,9% 38,8% MEDIA

Totale giudizio positivo 87,0% 89,6% 86,8% 80,7% 87,2% 87,2% 74,8% 84,8%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

AMBIENTE & 
COMFORT

% Pulizia dei 
locali, bagni 

inclusi

% Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

% Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

% 
Disponibilità 

di spazio 
nella stanza

% 
Disponibilità 
di spazio nel 

reparto

% Climatizzazione 
della stanza

% Comfort 
dei letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.

N°  TOTALE QUESTIONARI 623
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 623
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In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE AMBIENTE &COMFORT si configura quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

valutazione positiva del 92%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

valutazione positiva dell’ 84,8%

Si evidenzia dai dati elaborati una riduzione della valutazione positiva pari a -7,2%. 
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VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE
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VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE (DEGENZE)

Molto inadeguato 14 21 18 28 2,7% 4,1% 3,5% 5,5%
Inadeguato 29 43 69 67 5,7% 8,4% 13,5% 13,1%
Adeguato 308 246 236 247 60,0% 48,0% 46,0% 48,1%

Molto adeguato 162 203 190 171 31,6% 39,6% 37,0% 33,3%
TOTALE 513 513 513 513 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Orario dei 
pasti

Possibilità di 
scelta del menù 
(rispettando le 

prescrizioni 
ricevute)

Varietà degli 
alimenti

Qualità dei 
pasti

 % Orario dei 
pasti

% Possibilità di 
scelta del menù 
(rispettando le 

prescrizioni 
ricevute)

% Varietà 
degli alimenti

% Qualità dei 
pasti

VALUTAZIONE POSITIVA  RISTORAZIONE

Adeguato 60,0% 48,0% 46,0% 48,1%
Molto adeguato 31,6% 39,6% 37,0% 33,3% MEDIA

Totale giudizio positivo 91,6% 87,5% 83,0% 81,5% 85,9%

 % Orario dei 
pasti

% Possibilità di 
scelta del menù 
(rispettando le 

prescrizioni 
ricevute)

% Varietà 
degli alimenti

% Qualità dei 
pasti

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE MARZO-MAGGIO 2022



Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
53



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
54

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE 
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

N°  TOTALE QUESTIONARI 623
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 623

VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE (DEGENZE)

Molto inadeguato 19 31 44 52 3,0% 5,0% 7,1% 8,3%
Inadeguato 56 73 90 94 9,0% 11,7% 14,4% 15,1%
Adeguato 353 311 305 313 56,7% 49,9% 49,0% 50,2%

Molto adeguato 195 208 184 164 31,3% 33,4% 29,5% 26,3%
TOTALE 623 623 623 623 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Orario dei 
pasti

Possibilità di 
scelta del 

menù 
(rispettando le 

prescrizioni 
ricevute)

Varietà degli 
alimenti

Qualità dei 
pasti

 % Orario dei 
pasti

% Possibilità 
di scelta del 

menù 
(rispettando le 

prescrizioni 
ricevute)

% Varietà 
degli alimenti

% Qualità dei 
pasti

Adeguato 56,7% 49,9% 49,0% 50,2%
Molto adeguato 31,3% 33,4% 29,5% 26,3% MEDIA

Totale giudizio positivo 88,0% 83,3% 78,5% 76,6% 81,6%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

RISTORAZIONE

 % Orario dei 
pasti

% Possibilità 
di scelta del 

menù 
(rispettando le 

prescrizioni 
ricevute)

% Varietà 
degli alimenti

% Qualità dei 
pasti
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In sintesi, dai dati elaborati sulla VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE si configura 

quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

valutazione positiva dell’ 85,9%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

valutazione positiva dell’ 81,6%

Si evidenzia dai dati elaborati una riduzione della valutazione positiva pari a -4,3%.
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VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE MARZO-MAGGIO 2022

Molto inadeguato 13 13 14 12 2,5% 2,5% 2,7% 2,3%
Inadeguato 10 7 7 14 1,9% 1,4% 1,4% 2,7%
Adeguato 201 190 191 200 39,2% 37,0% 37,2% 39,0%

Molto adeguato 289 303 301 287 56,3% 59,1% 58,7% 55,9%
TOTALE 513 513 513 513 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

Terapie da 
eseguire

Controlli 
successivi da 

effettuare

Personale o altri 
servizi a cui 

rivolgersi in caso 
di bisogno

% Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

% Terapie da 
eseguire

% Controlli 
successivi da 

effettuare

% Personale o 
altri servizi a cui 
rivolgersi in caso 

di bisogno

Adeguato 39,2% 37,0% 37,2% 39,0%
Molto adeguato 56,3% 59,1% 58,7% 55,9% MEDIA

Totale giudizio positivo 95,5% 96,1% 95,9% 94,9% 95,6%

VALUTAZIONE POSITIVA  
INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE

% Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

% Terapie da 
eseguire

% Controlli 
successivi da 

effettuare

% Personale o altri 
servizi a cui 

rivolgersi in caso 
di bisogno
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE         SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2022

N°  TOTALE QUESTIONARI 623
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 623

VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE: 

Molto inadeguato 10 10 10 10 1,6% 1,6% 1,6% 1,6%
Inadeguato 9 5 4 14 1,4% 0,8% 0,6% 2,2%
Adeguato 284 276 269 282 45,6% 44,3% 43,2% 45,3%

Molto adeguato 320 332 340 317 51,4% 53,3% 54,6% 50,9%
TOTALE 623 623 623 623 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

Terapie da 
eseguire

Controlli 
successivi da 

effettuare

Personale o 
altri servizi a 
cui rivolgersi 

in caso di 
bisogno

% Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

% Terapie da 
eseguire

% Controlli 
successivi da 

effettuare

% Personale o 
altri servizi a cui 
rivolgersi in caso 

di bisogno

Adeguato 45,6% 44,3% 43,2% 45,3%
Molto adeguato 51,4% 53,3% 54,6% 50,9% MEDIA

Totale giudizio positivo 97,0% 97,6% 97,8% 96,1% 97,1%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

INFORMAZIONI 
ALLA DIMISSIONE

% Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

% Terapie da 
eseguire

% Controlli 
successivi da 

effettuare

% Personale 
o altri servizi 

a cui 
rivolgersi in 

caso di 
bisogno
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In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE si 

configura quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

valutazione positiva del 95,6%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022

valutazione positiva del 97,1%

Si evidenzia un incremento della valutazione positiva pari a +1,5%.
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VALUTAZIONE COMPLESSIVA
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE MARZO-MAGGIO 2022

VALUTAZIONE COMPLESSIVA (DEGENZE)

Molto inadeguato 12 2,3%
Inadeguato 4 0,8%
Adeguato 182 35,5%

Molto adeguato 315 61,4%
TOTALE 513 100,0%

Come valuta 
complessivament

e la qualità dei 
servizi che ha 

ricevuto

% Come valuta 
complessivamente 
la qualità dei servizi 

che ha ricevuto

VALUTAZIONE POSITIVA  COMPLESSIVA

Adeguato 35,5%
Molto adeguato 61,4%

Totale giudizio positivo 96,9%

% Come valuta 
complessivament

e la qualità dei 
servizi che ha 

ricevuto



Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
63



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE         SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2022

N°  TOTALE QUESTIONARI 623
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 623

VALUTAZIONE COMPLESSIVA (DEGENZE)

Molto inadeguato 9 1,4%
Inadeguato 8 1,3%
Adeguato 263 42,2%

Molto adeguato 343 55,1%
TOTALE 623 100,0%

Come valuta 
complessivamente la 
qualità dei servizi che 

ha ricevuto

% Come valuta 
complessivamente 

la qualità dei 
servizi che ha 

ricevuto

Adeguato 42,2%
Molto adeguato 55,1%

Totale giudizio positivo 97,3%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

COMPLESSIVA

% Come valuta 
complessivamente la 
qualità dei servizi che 

ha ricevuto
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In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE COMPLESSIVA si configura quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022
valutazione positiva del 96,9%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
valutazione positiva del 97,3%

I dati presi in considerazione nei due periodi sono comparabili.
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SUGGERIMENTI E COMMENTI:
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CUSTOMER SATISFACTION MARZO-MAGGIO 2022
N° QUESTIONARIO SUGGERIMENTI (TESTO LIBERO) REPARTO

18-91 Fare delle camere x disabi a 2 letti, per spazio e comodità Reparto 1A

231 Non lasciare il paziente in pronto soccorso più di una notte prima del ricovero in reparto Reparto 1A

254-271-383 BENE COSÌ Reparto 1A

256 Un po' più di silenzio notturno Reparto 1A

384 Reparto 1A

389 DISPONIBILITÀ DEL MEDICO A PARLARE AI FAMILIARI NON SOLO TELEFONICAMENTE Reparto 1A

471-473 Reparto 1A

282 Chiedere al paziente cosa desidera mangiare Reparto 1B

127 Reparto 1C

155-226 In area pronto separare le emergenze con sofferenza e grida dagli altri ricoverati in attesa di essere ricoverati in reparto o dimessi Reparto 1C

157-189-199 La ristorazione Reparto 1C

300 Reparto 1C

406 Una macchinetta per bevande calde in reparto Reparto 1C

457 Stanze un po' più spaziose e personale un po' rumoroso al cambio turno che rende difficoltoso dormire Reparto 1C

461 Aria condizionata più efficiente, bagni funzionali,cucina inadeguata non corrisponde a ciò si ordina. Mi è venuta la bronchite. Reparto 1C

482-489-490-504 Suggerirei di andare avanti così Reparto 1C

491 TV IN CAMERA Reparto 1C

233-497 Creare una stanza svago (TV) Reparto 2B

290 Aumentare il personale infermieristico e ausiliare, migliorare la vitalità del reparto con attività in più Reparto 2B

323 Reparto 2B

422 Continuate così che siete bravi Reparto 2B

PIU' PAZIENZA CON I FAMIGLIARI. GRAZIE  BRAVISSIMI E GENTILI SIA IL MEDICO DELLE DIMISSIONI CHE L' 
INFERMIERA

FORMARE MAGGIORMENTE ALCUNE OSS (NE SCARSEGGIANO DAVVERO IN POCHI) IN TEMA DI EMPATIA E 
GENTILEZZA SOPRATUTTO NEL CONTATTO CORPOREO CON I PAZIENTI (IN PARTICOLARE ANZIANI). IL RESTO DEL 
PERSONALE OSS È DAVVERO OTTIMO ED EMPATICO. RINGRAZIO DI CUORE PER LA CURA E LE ATTENZIONI 
RICEVUTE DA PARTE DI TUTTO IL PERSONALE MEDICO E NON. AVETE RESO PIÙ VIVIBILE UN MOMENTO DIFFICILE. 

il punto fondamentale per una corretta diagnosi è l’ascolto ed il confronto con il paziente,  purtroppo  inesistente. Non parlo solo 
della mia esperienza personale, ma anche dei pazienti ricoverati nello stesso periodo, che evidenziavano lo stesso problema 

Inserimento di supporto esterno per affrontare al meglio il ricovero come ad esempio pet therapy, presenza di volontari che 
effettuino attività di intrattenimento , presenza di operatori olistici di discipline come yoga della risata, orientamento al pensiero 
positivo e mindfulness.

Consiglierei migliorare manutenzione del reparto: comodini malandati con cassetti che non si incastrano più e con maniglie 
penzolanti, finestre che non chiudono e infissi logorati che permettono spifferi non da poco, mancato spazio per una TV che 
permetta vedere canali che diano un po' di svago ai pazienti in condizioni di parziale o totale autonomia, PC non aggiornati 
(testimone delle difficoltà del personale). Un gran reparto con risorse umane medico-infermieristiche da valorizzare dando un 
ambiente di lavoro consono alla loro professionalità. Grazie per la disponibilità ad accogliere i miei commenti.
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 CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE  SETTEMBRE-NOVEMBRE 2022
N° QUESTIONARIO SUGGERIMENTI (TESTO LIBERO) REPARTO

Non ho riscontrato nulla da dire. Mi sembra tutto adeguato Reparto 1A

52 Ci vorrebbe più personale sanitario Reparto 1A

62-261 Si dovrebbe migliorare la qualità dei pasti e di migliorare migliorare l'organizzazione del turno pomeridiano Reparto 1A

126 Reparto 1A

338 Poche informazioni i medici hai pazienti Reparto 1A

2-89-122-174 Nessuno Reparto 1B

54-280-617 Più personale sia  infermieristico e oss. Reparto 1B

222 Reparto 1B

229 Reparto 1B

590 Piu rispetto per le persone che arrivano di fuori e dare piu info durante ricovero Reparto 1B

602 Migliorare i pasti, e consegna del pasto ordinato e non diverso da ciò. Reparto 1B

Nessuno Reparto 1C

177 Più umiltà e gentilezza da parte della Dottoressa XX !  Forse irritata dal fatto che fosse di turno nel weekend Reparto 1C

447 Reparto 1C

Più personale e spazi più adeguati Reparto 1C

487-492 Rivedere i condizionatori si gela la notte e non si dorme. Reparto 1C

490-615 Reparto 1C

491 Ci sono gli scarafaggi che si aggirano di notte nella camera. Reparto 1C

507 La luce notturna fissa nella stanza è insopportabile Reparto 1C

565 Reparto 1C

46-125-144-
147-213-259

Migliorare la qualità dei pasti e i materassi dei letti

Orario della cena troppo presto, non tranquillo di notte, letto troppo alto. Suggerisco una pausa a turno degli 
infermieri perché durante i pasti non c'è assistenza continua.

Riscontro di problemi relativi all'assistenza con un'infermiera e con una oss durante la notte, per i quali sono stata 
costretta a fare la segnalazione alla coordinatrice di reparto.

17-26-118-
128-292-559-

569-585

Il pronto soccorso è un disastro: scarsa considerazione fino a che la situazione si fa molto grave. Sono stata 
rimandata la prima volta a casa senza cura e con un referto non veritiero rispetto a quanto comunicato in fase di 
visita (sintomi sminuiti e omessi, non fedeltà sulla terapia somministrata) , dopo essere stata trattata come un 

intralcio inutile. Sono tornata due giorni dopo a situazione aggravata, rimproverata da qualcuno per essere tornata... 
Per poi essere ricoverata in precarie condizioni e aver atteso quasi 3 giorni in pronto soccorso prima di entrare in 

reparto. So che la situazione è critica, mancano soldi, personale, ecc. ... Ma viverlo da paziente è drammatico e ci 
si aspetterebbe almeno un comportamento più umano, professionale e meno cinico da certi medici e infermieri lì.

(In reparto 1C tutta un'altra cosa, tutto benissimo)

Riguardo ai pasti: apprezzo davvero tutto, ho mangiato bene, in modo vario e ricco, e con il lusso di scegliere. Se 
fosse possibile forse sarebbe tempo di incrementare un po' la scelta di fonti proteiche vegetali (quello che c'è è 

ottimo, ma non in tutti i giorni e tutti i pasti viene proposto..)

462-486-493-
505-506

I servizi igienici manca il bidet normale non si riesce a lavarsi sono troppo alti i sanitari e la doccia ha la pendenza 
al contrario e si allaga il bagno.

Spazio web 

ORARIO, do visita più,esteso 



Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
69

70 Più infermieri e oss che sono troppo pochi Reparto 2B

71-332 Poca pulizia della stanza e scarsa scelta dei pasti. Reparto 2B

72 Reparto 2B

Nessuno Reparto 2B

124 Maggior comunicazione da parte degli infermieri Reparto 2B

99 Non ho suggerimenti se non quello di migliorare la qualità della ristorazione Reparto 2C

308 Televisore in stanza Reparto 2C

Va bene così Reparto 4A

29 Reparto 4A

40 Sedie a rotelle con altezza guidatore regolabile Reparto 4A

57-460 Toni di voce un pochino più bassi Reparto 4A

82 Attesa troppo lunga per l’intervento Reparto 4A

194 Reparto 4A

212 Informazioni sull'orario quando è possibile. Reparto 4A

228 Pasti e più visite dei parenti Reparto 4A

231-241-389 Reparto 4A

248 Reparto 4A

283 I materassi sono più piccoli dei letti Reparto 4A

354 Su richiesta, Spiegazione dettagliata sulla procedura dell'operazione Reparto 4A

587 Avere meno reticenze a chiamare il Medico di guardia la notte quando un paziente è agitato Reparto 4A

619 Reparto 4A

Adeguamento degli spazi, la stanza era troppo piccola per ospitare due pazienti

74-163-289-
294

21-32-39-41-
50-83-188-

204-247-295-
350-365-370-

387
Aumentate il numero del personale che fanno tantissimo lavoro in modo ineccepibile ma hanno le ali ai piedi per 
soddisfare le tante esigenze e migliorate al più possibile le condizioni economiche perché è un lavoro veramente 
pesante sotto tutti gli aspetti  .personalmente cercherò alle prossime elezioni di votare il partito che dichiarerà di 

impegnarsi al massimo per la sanità pubblica. Grazie di tutto 

Ritengo vi sia una seria carenza di personale cui i dipendenti cercano di porre rimedio incrementado la loro attività 
pur conservando garbo e gentilezza.

Con l'occasione esprimo il mio grazie alla equipe del dott XX ed alla anestesista dottssa XXX.
Nota di demerito alla carenza strutturale 

Del pronto soccorso. Per l'inserimento del catetere vescicale oss e infermieri hanno funto da paravento e questo non 
è  accettabile. 

equite 

Sicuramente da migliorare lo spazio in stanza , con 3 letti occupati gli spazi diventano davvero ristrettì . Fare 
manutenzione agli infissi , lasciamo passare parecchia aria fredda , oltretutto visto il periodo è davvero uno spreco .

Migliorare la qualità dei livelli infermi eristici inferiori. In genere la cortesia si accompagna alla istruzione. Ciò non 
toglie che molti infermieri bianco-gialli siano cortesi e molto disponibili. Ma la media….

Personale meraviglioso, tutto il valore aggiunto. 
Suggerimenti: camere da 3 letti....davvero piccole.

Una cosa gradita dal costo irrisorio..un microonde ed una macchina caffè a cialde in reparto. 
Grazie per aver reso meno pesante 3 settimane pesanti a prescindere.
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366 Reparto 4B

374 Reparto 4B

Reparto 4B

Continuate così Reparto 4C

130 Reparto 4C

132-193-547 Reparto 4C

140-169 L'unico problema è stato il freddo. L'aria condizionata non serviva ed era accesa giorno e notte. Reparto 4C

251 Reparto 4C

328 Già detto 2 anni fa: armadietti sono vecchi sporchi piccoli non ci sono attacchi x vestiti insomma fanno schifo Reparto 4C

534-577 Più assistenza post operatoria dalla parte dei medici Reparto 4C

Nessuno Reparto 9A1

242-297-336 Avrei voluto informazioni più chiare in fase di prericovero Reparto 9A1

267-313-337 Reparto 9A1

356 Pulizia e cuscino più comodo Reparto 9A1

357 Bide Reparto 9A1

359 Reparto 9A1

400 Tranquillità dopo intervento! Reparto 9A1

510 Mancanza di ciambelle copri wc in carta Reparto 9A1

La mia risposta di migliorare le stanze in quanto molto piccole per i letti, cosi il personale e medici lavorano meglio. 
Io in questa degenza ho visto il personale in difficoltà per poco spazio. Con i compagni di stanza a pranzo e cena  ci 

siamo adeguati anche se lo spazio era quello che era.
Certi pazienti (che disturbano, non hanno rispetto del personale 

addetto alle cure dei pazienti,  bestemiano), devono essere ricoverati in una stanza nello stesso reparto

382-409-521-
596

Reparto nuovo , tutto il personale molto bravo

23-67-114-
178-530-533

Presenza di almeno un quotidiano e qualche rivista più aggiornata.buona la presenza di una piccola biblioteca anche 
se  di altri tempi

Quanto riguarda il ristorazione Ordino una cosa e te ne porto un altro due giorni fatti così se non addirittura 
mancante

Va tutto benissimo pulizie, cure, personale sorridente e pronto  chissà se un televisore ci starebbe in stanza grazie 
a tutti medici OSS e infermieri 

8-311-314-
362-372-440-
511-555-556-

584

Il personale è stato tutto eccezionale con me e con mia mamma. Attenti e premurosi, mi sono sentita davvero 
coccolata. Sono in pochi ma sono una grande squadra! Per aiurarli dovreste aumentare il personale, sono davvero 
troppo pochi per tutto il lavoro  che fanno. Per quanto riguarda la stanza se posso dire mi sarebbe piaciuto vedere 
fuori dalla finestra (le finestre sono opache e la luce in camera è sempre accesa anche di giorno) e magari avere il 

bagno in camera. 

L'unico appunto che posso fare,e che la mensa spesso non ti porta ciò che hai ordinato.... l'unico piccolo 
appunto.colgo l'occasione per ringraziare tutti,da medici, infermieri/e,. E oss e tutto l'ospedale,grazie grazie grazie.
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Reparto 9A3

108 Reparto 9A3

ristrutturazione del reparto Reparto 9A3

215 consiglio di spostare orario di visita con inizio 18.30 e fine 20.00 Reparto 9A3

Avvisare per tricotomia così chi vuole la fa a casa   bagni poco agibili Reparto 9A3

236 Più manutenzione nei bagni e più privacy Reparto 9A3

244-437 Letti nuovi Reparto 9A3

342-412 Più spazio in camerae comodini più mobili bagno complessivamente  inadeguato Reparto 9A3

445 Più  presenza dei medici in reparto.Rinnovare arredamento in reparto Reparto 9A3

516 Aggiustare il televisore grazie Reparto 9A3

594 Cambiare l'alimentazione,  tolto stracchino e mozzarella il restante è orribile. Reparto 9A3

165 Musica Reparto 9B1

168 Bagni non adeguati, pulizia non adeguata, carenza nel bagno dei bidet Reparto 9B1

224-317-608 Reparto 9B1

225 Reparto 9B1

352 Reparto 9B1

483 Reparto 9B1

3-69-81 Migliorare i pasti Reparto 9B3

Complimenti davvero, siete stati gentilissimi Reparto 9B3

131 Reparto 9B3

195-623 Miglior coinvolgimento dei famigliari e persone care Reparto 9B3

219 Materassi più lunghi Reparto 9B3

515 Migliorare spazi su armadietti aggiunti Reparto 9B3

609 Manca televisore in camera perché il tempo non passa mai Reparto 9B3

4-7-113-115-
196-315-319-
320-329-434-
466-513-562-

580-592

non ho suggerimenti dal momento che ho ricevuto cure ed assistenza con professionalità e rispetto. Desidero 
piuttosto ringraziare tutto lo staff per il loro impegno e per l’attenzione che dimostrano verso tutti i degenti. Grazie 

Distributore automatico all'interno del reparto.Specchio alla parete o almeno all'interno degli armadietti ( dei quali 
occorre controllare meglio la funzionalità della chiusura)

143-214-217-
445-469-488

235-277-304-
436-540

Non si può suggerire nulla perché il trattamento avuto è stato eccellente da parte di tutto il personale.
Medici ed infermieri molto professionali e soprattutto umani, virtù assai rara al giorno d’oggi.

Parlerò molto bene di questa struttura con tutti.
Grazieeeee.   ?

Nel complesso il giudizio che ho valutato ė adeguato, ma vorrei sottolineare che in alcuni casi la comunicazione tra 
medico e paziente dovrebbe mantenere, sempre, la gentilezza in ogni condizione comunicativa

Un maggiore collegamento con la struttura ospedaliera di provenienza del paziente, specie in caso di necessità di 
riabilitazione 

Per quanto riguarda i servizi dico tutto ottimo. Suggerirei di usare qualche accortezza nei turni notturni in quanto il 
vociare ed il rumore impediscono in maniera importante il riposo

56-85-136-
202-203-343-
422-480-571

Leggermente un po' più' di silenziosita' nei corridoi da parte del personale,( benche', efficente e preparatissimo ) e 
porte chiuse delle stanze per poter essere piu' tranquilli in situazioni post- operatorie...grazie di cuore



Dai dati elaborati dei questionari nell’ anno 2022 si 
configura quanto segue:

Il Personale in generale nel periodo marzo-maggio 2022 è stato valutato  positivamente dal 94,5% , in rilievo il
73,5% ha risposto “Molto adeguato” alla voce “Gentilezza e disponibilità”. Nel  periodo settembre-novembre
2022 la valutazione positiva è pari al  95,4%, il 69,2% ha risposto “Molto adeguato” alla voce “Gentilezza e
disponibilità”.

La valutazione del Rispetto della Privacy nel primo periodo è stata  complessivamente valutata positiva dal
96,3%,  in  rilievo  il  60,8%  ha  risposto  “Molto  adeguato”  sia  al  “Rispetto  della  privacy  nello  scambio  di
informazioni riservate” che al “Rispetto della privacy nello svolgere operazioni delicate in presenza di terze
persone nella stanza”. Nel  secondo periodo la valutazione positiva del rispetto della privacy è pari  al 95%. Il
59,1% ha risposto “Molto Adeguato” in riferimento al primo item e il 58,9% ha risposto “Molto adeguato”, in
riferimento al secondo item.

La valutazione degli Ambienti & Comfort  nel primo periodo è stata complessivamente valutata positiva dal
92%, in rilievo il 58,3% ha risposto “Molto adeguato” in riferimento alla “Disponibilità di spazio nel reparto”. Nel
secondo periodo complessivamente la valutazione positiva è pari all’  84,8%,  in rilievo il  46,1% ha risposto
“Molto adeguato” in riferimento alla “Pulizia dei locali, bagni inclusi”. 

La  valutazione  della Ristorazione  nel  periodo  marzo-maggio  2022  è  stata  complessivamente  valutata
positivamente dall’ 85,9%, in rilievo il 60% ha risposto “Adeguato” in riferimento a “Orario dei pasti”, mentre nel
periodo settembre-novembre 2022 la valutazione positiva è  pari  all’  81,6%,  in  rilievo il  56,7% ha risposto
“Adeguato” a “Orario dei pasti”.

La valutazione delle Informazioni  ricevute  alla  Dimissione nel  primo periodo  è stata  complessivamente
valutata positivamente dal  95,6%, in rilievo il 59,1% ha risposto “Molto adeguato” in merito alle informazioni
ricevute su “Terapie da eseguire”  e  il  58,7% ha risposto  “Molto  adeguato”  in riferimento alle  informazioni
inerenti “Controllo successivi da effettuare”. Nel secondo periodo dell’ anno la valutazione positiva complessiva
è pari  al  97,1%,  in  rilievo il  54,6% ha risposto “Molto adeguato”  per  le informazioni  ricevute sui  “Controlli
successivi” e il 53,3% ha risposto “Molto adeguato” per le informazioni inerenti le “Terapie da eseguire”.

La  Valutazione Complessiva  nel periodo marzo-maggio 2022 è stata valutata positivamente dal  96,9%,  in
rilievo il 61,4% ha risposto “Molto adeguato” alla voce “Come valuta complessivamente la qualità dei servizi
che ha ricevuto”. Nel periodo settembre-novembre 2022 la valutazione positiva è pari al  97,3%, in rilievo il
55,1% ha risposto “Molto adeguato” alla voce “Come valuta complessivamente la qualità dei servizi che ha
ricevuto”.
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RINGRAZIAMENTI  

Un sentito ringraziamento agli utenti, che con la loro partecipazione hanno fornito
informazioni preziose  per il  miglioramento dei nostri servizi e hanno contribuito attivamente

alla realizzazione di questa indagine di “Customer Satisfaction”.
Un ringraziamento anche a tutto il personale

del Dipartimento Medico e Chirurgico 
 che con la loro disponibilità, motivazione e professionalità 

hanno permesso la  rilevazione della qualità percepita ,
sensibilizzando l’utenza ad esprimere il  percepito ,

al fine di un miglioramento continuo dei servizi erogati.

Tanto si è fatto negli anni 
e tanto possiamo ancora fare insieme !
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