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Introduzione  

L’ Azienda  Ospedaliera Ordine Mauriziano e i Dipartimenti Medico e Chirurgico  pongono da
sempre  particolare  attenzione  ai  bisogni  dei  pazienti  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.

In  questo  primo  periodo  del  2022,  ancora  particolarmente  complesso  causa  Covid  19,
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 il personale di Supporto e le altre figure professionali coinvolte .

Offrire spunti di riflessione, da cui possano emergere iniziative volte a creare la massima
coesione tra le 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  nel trimestre marzo-maggio 2022, periodo ancora
impegnativo per tutti,  in cui  il personale si è prodigato perché il periodo di permanenza in
ospedale  continuasse ad essere vissuto il più serenamente possibile, nonostante i limiti di
prevenzione e sicurezza imposti dalla pandemia.
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Premessa analisi _Metodologia e Strumenti 2022
L’analisi dei dati del periodo marzo-maggio 2022, causa la circolazione del virus Covid19, ha

visto rimodulare l’assistenza erogata.

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 svariati spunti  e contributi per gli indicatori di qualità, dal punto di

vista dell’utente valutando le performance  Aziendali.

Si  avrà  in  questa  relazione  una  prima  anticipazione  dell’analisi  dei  dati  forniti  dalla

distribuzione dei questionari nel periodo marzo-maggio 2022.

Metodologia e strumenti 1° periodo marzo-maggio 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.

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%
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- 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 il  periodo marzo-

maggio 2022 ed i questionari raccolti sono riportati  nella tabella sottostante.(Tab.a)

DIMENSIONE CAMPIONE
DIP. MEDICO E CHIRURGICO 1° PERIODO MARZO-MAGGIO

2022 QUESTIONARI EROGATI
QUESTIONARI VALIDI

1A 18 25

1B 15 21

1C 13 40

2B 18 16

2C 11 24

4A 30 30

4B 19 81

4C 30 64

9A1 30 82

9A3 31 71

9B1 7 37

9B3 15 22

TOTALE=  239 TOTALE=   513

(Tab a)

Si evidenzia un aumento di questionari compilati, rispetto al periodo marzo-maggio 2021,

come si può delineare nella tabella b. 
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(Tab b)

Tuttavia alcuni reparti di area medica e chirurgica, anche quest’ anno nel periodo marzo-

maggio  2022,  sono stati  nuovamente  riconvertiti  per  un  breve periodo a  reparto  Covid,

pertanto i questionari non sono stati erogati completamente. 

Nonostante questa condizione, è importante sottolineare che 513 degenti hanno partecipato

al progetto compilando il questionario, pertanto ringraziamo il personale dei reparti  che ha

collaborato attivamente al progetto di Customer Satisfaction.

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.
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Area di indagine Dimensioni/ fattori di qualità

Personale - gentilezza
- disponibilità all’ascolto
- chiarezza delle informazioni
- coinvolgimento nella scelta delle cure
- coinvolgimento nelle attività proposte

Rispetto Privacy - nello scambio di informazioni
- nell’assistenza in presenza di altri

Ambienti - igiene dei locali e bagni
- tranquillità diurna e notturna
- disponibilità di spazio nella stanza e nel reparto
- climatizzazione
- comfort

Servizio Ristorazione - orario dei pasti
- possibilità di scelta
- varietà degli alimenti
- qualità del cibo

Dimissione - informazioni
- sorveglianza sintomi/terapia
- consigli/indicazioni
- attivazione rete

Tabella 1 ( reparti degenza) 

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 in questo 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 )
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-  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 verrà più utilizzata, per cui verrà 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:
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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



DATI MARZO-MAGGIO 2021
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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 MARZO-MAGGIO 2021
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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 MARZO-MAGGIO 2021
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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 MARZO-MAGGIO 2021
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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 MARZO-MAGGIO 2021
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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 MARZO-MAGGIO 2021
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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%
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DATI MARZO-MAGGIO 2021
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DATI MARZO-MAGGIO 2022

NAZIONALITA’ (DEGENZE)

N° % questionari validi

Italiana 491 96%

Marocchina 2 0%

Rumena 9 2%

Albanese 1 0%

Moldava 1 0%

Cinese 0 0%

Peruviana 5 1%

Dominicana 1 0%

Apolide 1 0%

Altro 2 0%

TOTALE 513 100%
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DATI MARZO-MAGGIO 2021
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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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Dai dati elaborati  dei questionari validi del periodo   Marzo-Maggio
2021 si configura un’utenza con le seguenti caratteristiche  :

 il 67,6% delle risposte è del Dipartimento Chirurgico ed il 32,4 % è del Dipartimento
Medico 

 il 42,6% è di sesso femminile ed il 57,4% è di sesso maschile 

 l’ età media è di 60 anni, mentre l’ età mediana è di 63 anni

 il 56,2% dichiara di avere un livello di istruzione superiore o universitario 

 il 35,8% svolge un’attività lavorativa extra domestica e il 47.2% si ritirato dal lavoro

  il 55,7% è domiciliato a Torino ed il 31,3%  è domiciliato in Provincia di Torino

  il 97,0% è di nazionalità italiana 

 il 26.1% è stato ricoverato per più di 7 giorni, il 43,2%  è stato ricoverato da 3-7 giorni,
ed il 30,1% è stato ricoverato 1-2 giorni
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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 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

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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DATI MARZO-MAGGIO 2021
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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 MARZO-MAGGIO 2021

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

37



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

38



DATI MARZO-MAGGIO 2022
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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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VALUTAZIONE GENERALE DEL PERSONALE

DATI MARZO-MAGGIO 2021
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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



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

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021

• valutazione positiva del  personale medico del 96,7%

• valutazione positiva del personale infermieristico del 98,3%

• valutazione positiva del personale di supporto 94,2%

Complessivamente la valutazione generale del personale è pari al 96,4%

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 %

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



In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE DEL RISPETTO DELLA PRIVACY si configura 

quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021

valutazione positiva del 94,5%

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

valutazione positiva del 96,3%

Si conclude che i dati elaborati sono comparabili tra i due periodi presi in esame.
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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.



In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE AMBIENTE &COMFORT si configura quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021

valutazione positiva dell’ 88,6%

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

valutazione positiva del 92%

Si conclude dai dati elaborati, che nel periodo marzo-maggio 2022 la valutazione positiva sull’

ambiente & comfort ha subito un incremento rispetto a marzo-maggio 2021. 
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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



In sintesi, dai dati elaborati sulla VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE si configura 

quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021

valutazione positiva del 85,6%

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

valutazione positiva dell’ 85,9%

I dati presi in considerazione sono comparabili.

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

56



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



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

configura quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021

valutazione positiva del 73,6%

PERIODO MARZO-MAGGIO 2022

valutazione positiva del 95,6%

Si conclude che nel periodo marzo-maggio 2022 la valutazione delle informazioni alla 

dimissione ha ottenuto un incremento del 22% rispetto a marzo-maggio 2021.
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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



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

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021
valutazione positiva del 98,3%

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

Si conclude che i dati elaborati sono comparabili tra i due periodi presi in esame.
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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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221 Sala soggiorno adeguata per ricevere parenti Reparto 2C

196-222-224 Televisione musica orologio Reparto 2C

123 Reparto 4A

357 Continuate così. Fantastico Reparto 4A

393-418 Reparto 4A

28-65-121 La cucina spesso non arriva quello ordinato, il pasto arriva freddo, e spesso mal cucinato e mal confezionato Reparto 4B

Aumentare lo spazio nelle stanze. Più puntualità nei pasti. Reparto 4B

100 Reparto 4B

99-151 Pulizia camere, riordino letti, colazione e visita dei chirurghi tutti nella stessa ora. Reparto 4B

21-161-263 Ringrazio tutti gli infermieri  e i medici che si sono occupati del mio caso. Reparto 4B

168 Più cura alla persona Reparto 4B

170 Gli OSS sono spesso nervosi e non adatti a supportare noi pazienti. personale medico e infermieristico eccellente Reparto 4B

Continuare in questo modo Reparto 4C

95-119-187 Migliorare la qualità del cibo Reparto 4C

205 Materassi e cuscini che aggiungono dolore al male della chirurgia. Reparto 4C

206 Un maggiore contatto con medici per chiarimenti su eventuali preoccupazioni del paziente in merito all'intervento ricevuto. Reparto 4C

215 Migliorerei la privacy e tenterei di rendere più confortevole il sonno del paziente Reparto 4C

142-392 Termosifoni caldissimo e condizionatore acceso. Ho scelto pasti che non ho ricevuto. Reparto 4C

428 Più personale nei reparti e maggiore organizzazione dei vari servizi Reparto 4C

Io sono entrata in stanza ed ho trovato due signore ultraottantenni chiaramente disorientate una è uscita dopo due gg l’altra è 
rimasta in camera con me per ben sei gg sette notti entrambe soffrivano di delirio diurno e notturno lascio a voi immaginare….. 
per cui sarebbe opportuno organizzare le stanze in modo più omogeneo capisco però che a volte possa risultare  difficile. Grazie 
comunque  

Letto scomodo, stanza senza tv e solitaria . Cibo freddo e di scarsa qualità.

32-37-41-54-169-
192-262-275

Essendo la prima volta che sto in un ospedale per così tanto tempo, da quello che immaginavo, ovvero un comfort non proprio 
adeguato, mi ha sorpreso invece che il comfort fosse al disopra delle aspettative. Pensavo che il personale fosse stato serio tutto 
il tempo, invece ho avuto modo di scherzare e farmi due risate, il che, mi ha fa molto piacere. Avendo ricevuto un trattamento nei 
miei confronti e dei miei genitori giudicato da me più che buono, non ho suggerimenti da dare, siccome quasi perfetto. Grazie di 
tutto!!!

31-59-75-190-
193-287-441-458
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63 Reparto 9A1

78-153 Tv Reparto 9A1

80 Reparto 9A1

102 Mettere in bagni portasciugamano e piccola mensola per poggiare beauty Reparto 9A1

Tutto ottimo Reparto 9A1

171 Tempi di attesa per un intervento un po’ lunghi ma diamo la colpa al covid quindi accettabili Reparto 9A1

270 Ristrutturazione reparto Reparto 9A1

303 Più chiarezza su tempistiche, orari, esito operazione, next step Reparto 9A1

329-380 Una piccola area esterna Reparto 9A1

375-379-501 MIGLIORARE LA QUALITÀ DEI PASTI Reparto 9A1

448-449 CAMBIARE LE PADELLE, SONO SCOMODE E FUORIESCE L' URINA Reparto 9A1

44-116-421 Reparto 9A3

131 VELOCIZZARE LE DIMISSIONI Reparto 9A3

133 Bisognerebbe cambiare letti e comodini. Rimodernare le attrezzature Reparto 9A3

Nessuno. Continuate così. Siete stati tutte/i fenomenali. GRAZIE! Reparto 9A3

138 Il questionario di 'customer satisfaction' potrebbe essere rintitolato in 'grado di soddisfazione del paziente'. Reparto 9A3

280-352 Nel turno di notte più controllo Reparto 9A3

355 Solamente il numero di letti per camera due invece di tre. Reparto 9A3

498 Reparto 9A3

313-332-505 Reparto 9A3

Manca la televisione  in camera Reparto 9B1

182-328 Andava tutto bene professionalità gentilezza passione ma in più tanta umanità Reparto 9B1

217-218-396 Da rivedere il menù Reparto 9B1

394 Avere dei letti in po più  comodi Reparto 9B1

398-427 Reparto 9B1

456 Suggerisco di andare avanti cosi, perché' non vi manca davvero nulla Reparto 9B3

465 TV NELLE STANZE/COMODINI VICINO AI LETTI MOLTI ROTTI O SOSTITUIRE O RIPARARE Reparto 9B3

L’unica situazione da riconsiderare nel pieno del suo servizio è la ristorazione. Disponibilità e professionalità degli operatori è da 
considerarsi ineccepibile

letti che si adattino meglio alle misure dei pazienti; far fare le "grandi pulizie" quando non ci sono ricoverati, chi le fa è molto 
rumoroso e questo non aiuta chi è reduce da un intervento 

106-164-185-201-
229-251-338-436-

469

Prenotazioni interne per le future visite di controllo e impegnative per acquistare i farmaci create dal reparto senza ulteriori 
passaggi con il medico di base. Oppure comunicazione tra reparto e medico di base 

134-135-219-312-
336-344-347-403-
419

Un mio parere sarebbe che la persona che va in sala operatoria dovrebbe accedere a in percorso dove non incontra gente 
comune.
Capisco i costi ma si dovrebbe migliorare la qualità del cibo ,per il resto complimenti a tutto il reparto per l' attenzione verso i 
ricoverati. Grazie di cuore. 

17-180-326-327-
395

Superato questo periodo particolare di pandemia auspicherei di vedere incrementato il numero delle visite dei parenti 
compatibilmente con le esigenze di servizio e alleggerire  i carichi di peso in capo a ciascuna unità '



Dati elaborati marzo-maggio 2022

Il Personale  in  generale ha  raggiunto  una  valutazione  positiva  (  Molto  Adeguato )  del  73,5%  per   la
“Gentilezza e disponibilità ad ascoltare le richieste”. Il 68% ha risposto positivamente (  Molto Adeguato ) alla
“Chiarezza  delle  informazioni  ricevute”.  Il  65,4%  ha  dato  una  valutazione  positiva  (  Molto  adeguato )  al
“Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali” e il 67,9% ha dato una valutazione positiva (  Molto
Adeguato ) al “ Coinvolgimento nelle attività di assistenza e cura ricevute”. 
I dati raccolti nel primo periodo di rilevazione confermano che la professionalità, la capacità di relazione del
personale dedicato all’assistenza è molto buona, sono stati espressi giudizi più che positivi anche per quanto
riguarda  la predisposizione al dialogo e all’attenzione ai problemi.  

I dati sulla Valutazione del rispetto della Privacy mostrano una valutazione positiva (  Molto adeguato ) del
60,8% per il “Rispetto della privacy nello scambio di informazioni riservate” e per il “Rispetto della privacy nello
svolgere operazioni delicate in presenza di terze persone nella stanza”.

I dati sulla Valutazione degli Ambienti e comfort evidenziano che l’ 8,4% degli utenti ha dato una valutazione
negativa  (  Inadeguato )  alla “Disponibilità  di  spazio  nella  stanza”,  ma nel  periodo  marzo-maggio  2021 la
percentuale era del 15,3%, per cui si evince una riduzione del 6,9%.

I dati sulla  Valutazione della Ristorazione  evidenziano che  il 13,5% ha trovato  Inadeguata la “Varietà dei
cibi” e il 13,1% Inadeguata la “Qualità dei pasti”, mentre nel  periodo marzo-maggio 2021 il 18,8% considerava
Inadeguata la “Varietà dei cibi” e il 20,5% Inadeguata  la “Qualità dei pasti”, per cui si evince una riduzione
rispettivamente del 5,3% e del 7,4%.

I dati sulla  Valutazione delle Informazioni alla Dimissione mostrano che complessivamente la valutazione
positiva media è pari al 95,6%, mentre nel periodo marzo-maggio 2021 era del 73,6%, ma occorre evidenziare
che  il 21%  non aveva risposto a questo item e il 5,1% aveva risposto  Non so influenzando la valutazione
positiva.

I dati sulla Valutazione Complessiva dimostrano che  in questo primo periodo dell’ anno la “Qualità dei servizi
ricevuti”  è stata riconosciuta dal 61,4% dei degenti Molto adeguata e Adeguata dal 35,5%, mentre nel  periodo
marzo-maggio 2021 tale valutazione è stata considerata dal 46,6% Molto adeguata  ,  il  51,7%  Adeguata e
l’ 1,7% non aveva risposto a questo item.
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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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