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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.

L’Azienda  anche  quest’  anno  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.

Monitorare  la  qualità  percepita  dall’  utente  relativa  ai  servizi  erogati,  grazie  alla
collaborazione di referenti Infermieristici per il progetto di Customer Satisfaction, presenti nei
reparti afferenti ai Dipartimenti Medico e Chirurgico.
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Premessa analisi _Metodologia e Strumenti 2023

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 2023 nei reparti di degenza.

Metodologia e strumenti anno 2023

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.

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 2023 ed i

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

(Tab a)

DIMENSIONE  CAMPIONARIA QUESTIONARI VALIDI

DIP. MEDICO
e

CHIRURGICO

1° PERIODO
MARZO-MAGGIO

2023

2° PERIODO
 SETTEMBRE –

NOVEMBRE 
2023

1° PERIODO
MARZO-MAGGIO

2023

2° PERIODO
 SETTEMBRE –

NOVEMBRE 
2023

1A 21 21 43 41

1B 10 13 26 28

1C 9 9 21 13

2B 28 22 47 74

2C 10 14 23 43

4A 30 80 45 32
61 (RAPID RECOVERY

UNIT)

4B 19 17 52 31

4C 25 24 66 73

9A1 105 39 120 34 (AREA CHIR)

13 (AREA MED)

9A3 24 28 174 35

9B1 24 25 27 28

9B3 21 35 40 39

TOTALE 326 327 684 545

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
5



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)

Area di indagine Dimensioni/ fattori di qualità

Personale - gentilezza e disponibilità ad ascoltare 
- chiarezza delle informazioni 
- coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali

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

Ambienti - igiene dei locali e bagni
- tranquillità diurna e notturna
- climatizzazione
- comfort

Servizio Ristorazione - facilità di apertura degli alimenti confezionati
- cibo facilmente masticabile (adeguata cottura, consistenza…)
- temperatura degli alimenti
- sufficiente quantità delle porzioni
- gusto dei piatti

Dimissione - sintomi da tenere sotto controllo
- terapie da seguire
- personale o altri servizi a cui rivolgersi in caso di bisogno

Valutazione complessiva - valutazione complessiva della qualità dei servizi ricevuti

Dati anagrafici - genere
- età
nazionalità
-condizione professionale
- domicilio

Suggerimenti - testo libero
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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:
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N°  TOTALE QUESTIONARI 684
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 684

REPARTI

N° % questionari validi

1A 43 6,3%
1B 26 3,8%
1C 21 3,1%
2B 47 6,9%
2C 23 3,4%
4A 45 6,6%
4B 52 7,6%
4C 66 9,6%
9A1 120 17,5%
 9A3 174 25,4%
9B1 27 3,9%
9B3 40 5,8%

TOTALE 684 100,00%

               TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION 
DEGENZE  MARZO-MAGGIO 2023
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE     
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 545
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 545

REPARTI

N° 

1A 41 7,5%
1B 28 5,1%
1C 13 2,4%
2B 74 13,6%
2C 43 7,9%
4A 32 5,9%

61 11,2%
4B 31 5,7%
4C 73 13,4%

34 6,2%
9A1 area medica 13 2,4%

 9A3 35 6,4%
9B1 28 5,1%
9B3 39 7,2%

TOTALE 545 100,0%

% 
questionari 

validi

4A "Rapid 
Recovery unit"

9A1 area 
chirurgica



DATI MARZO-MAGGIO 2023
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GENERE 

N° % questionari validi

FEMMINILE 294 43,0%
MASCHILE 390 57,0%

TOTALE 684 100,0%



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

GENERE 
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N° 

FEMMINILE 265 48,6%
MASCHILE 280 51,4%

TOTALE 545 100,0%

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2023
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Eta’ ANAGRAFICA 

Eta’ ANAGRAFICA N° % questionari validi

<= 17 14 2,0%
18-30 36 5,3%
31-50 106 15,5%
51-70 264 38,6%
>=71 264 38,6%

TOTALE 684 100,0%



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
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Eta’ ANAGRAFICA 

N° 
<= 17 8 1,5%
18-30 20 3,7%
31-50 67 12,3%
51-70 182 33,4%
>=71 268 49,2%

TOTALE 545 100,0%

Eta’ 
ANAGRAFICA 

% 
questionari 

validi



DATI MARZO-MAGGIO 2023
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OCCUPAZIONE 

N° % questionari validi
Occupato 231 33,8%

In attesa di occupazione 20 2,9%
Studente 28 4,1%

Inabile al lavoro 16 2,3%
Casalinga/o 54 7,9%

Ritirato dal lavoro 335 49,0%
TOTALE 684 100,0%



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
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OCCUPAZIONE 

N° 

Occupato 166 30,5%

13 2,4%

Studente 17 3,1%
Inabile al lavoro 17 3,1%

Casalinga 45 8,3%

287 52,7%

TOTALE 545 100,0%

% 
questionari 

validi

In attesa di 
occupazione

Ritirato dal 
lavoro



DATI MARZO-MAGGIO 2023
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DOMICILIO 

N° % questionari validi
Torino 361 52,8%

Provincia di Torino 247 36,1%

40 5,8%

Altre Regioni Italiane 36 5,3%
TOTALE 684 100,0%

Altre province della 
Regione



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
17

DOMICILIO 

N° 

Torino 302 55,4%

198 36,3%

27 5,0%

17 3,1%

Altro Stato 1 0,2%
TOTALE 545 100,0%

% 
questionari 

validi

Provincia di 
Torino

Altre province 
della Regione
Altre Regioni 

Italiane



DATI MARZO-MAGGIO 2023

Per altra nazionalità si intende:

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
18

NAZIONALITA’ 

N° % questionari validi
Italiana 647 95%

Altre nazionalità 37 5%
684 100%

N° 
Italiana 647

Marocchina 4
Rumena 15
Albanese 2
Moldava 1
Cinese 2

Peruviana 6
Ucraina 1

Francese 1
Brasiliana 1
Algerina 1

Altro 3
TOTALE 684



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

Per altra nazionalità si intende:
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NAZIONALITA’ 

N° 

Italiana 522 96%

23 4%

545 100%

% 
questionari 

validi

Altre 
nazionalità

N° 
Italiana 522

Marocchina 1
Rumena 9
Albanese 2
Brasiliana 1
Peruviana 3

Cinese 1
Congolese 1

Inglese 1
Moldava 1
Olandese 1
Tunisina 1
Ucraina 1
TOTALE 545



DATI MARZO-MAGGIO 2023
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DURATA DEL RICOVERO 

N° % questionari validi
1-2 giorni 194 28,4%
3-7 giorni 252 36,8%

più di 7 giorni 238 34,8%
TOTALE 684 100,0%



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
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DURATA DEL RICOVERO 

N° 

1-2 giorni 109 20,0%
3-7 giorni 199 36,5%

più di 7 giorni 237 43,5%
TOTALE 545 100,0%

% 
questionari 

validi



Dai dati elaborati dei questionari validi del periodo  Marzo-Maggio
2023 si configura un’utenza con le seguenti caratteristiche :

 il 43% è di genere femminile ed il 57% è di genere maschile 

 l’ età media è compresa tra 51-70 e >=71

 il 33,8% svolge un’attività lavorativa e il 49% si è ritirato dal lavoro

  il 52,8% è domiciliato a Torino ed il 36,1% è domiciliato in Provincia di Torino

  il 95% è di nazionalità italiana 

 il 34,8% è stato ricoverato per più di 7 giorni, il 36,8%  è stato ricoverato da 3-7 giorni,
ed il 28,4% è stato ricoverato 1-2 giorni

Dai  dati  elaborati  dei  questionari  validi  del  periodo   Settembre-
Novembre 2023

 Il 48,6% è di genere femminile ed il 51,4% è di genere maschile 

 l’ età media è >=71

 il 30,5% svolge un’attività lavorativa e il 52,7% si è ritirato dal lavoro

  il 55,4% è domiciliato a Torino ed il 36,3% è domiciliato in Provincia di Torino

  il 96,0% è di nazionalità italiana 

 il 43,5% è stato ricoverato per più di 7 giorni, il 36,5%  è stato ricoverato da 3-7 giorni,
ed il 20% 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 

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
23

N°  TOTALE QUESTIONARI 684
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 684

Molto inadeguato 16 17 16 2,3% 2,5% 2,3%
Inadeguato 2 9 10 0,3% 1,3% 1,5%
Adeguato 206 212 232 30,1% 31,0% 33,9%

Molto adeguato 460 446 426 67,3% 65,2% 62,3%
TOTALE 684 684 684 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali

               TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION 
DEGENZE  MARZO-MAGGIO 2023
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Adeguato 30,1% 31,0% 33,9%
Molto adeguato 67,3% 65,2% 62,3% MEDIA
Tot giudizio pos 97,4% 96,2% 96,2% 96,6%

VALUTAZIONE 
POSITIVA DEL 

PERSONALE MEDICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali
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-VALUTAZIONE PERSONALE MEDICO (DEGENZE)

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE     SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 545
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 545

Molto inadeguato 17 16 16 3,1% 2,9% 2,9%
Inadeguato 4 8 12 0,7% 1,5% 2,2%
Adeguato 138 154 163 25,3% 28,3% 29,9%

Molto adeguato 386 367 354 70,8% 67,3% 65,0%
TOTALE 545 545 545 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 

nelle scelte 
terapeutiche e 
assistenziali
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Adeguato 25,3% 28,3% 29,9%
Molto adeguato 70,8% 67,3% 65,0% MEDIA

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

VALUTAZIONE POSITIVA 
DEL PERSONALE MEDICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% Coinvolgimento 
nelle scelte 

terapeutiche e 
assistenziali



DATI MARZO-MAGGIO 2023
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Molto inadeguato 15 15 15 2,2% 2,2% 2,2%
Inadeguato 5 5 7 0,7% 0,7% 1,0%
Adeguato 164 190 180 24,0% 27,8% 26,3%

Molto adeguato 500 474 482 73,1% 69,3% 70,5%
TOTALE 684 684 684 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

Adeguato 24,0% 27,8% 26,3%
Molto adeguato 73,1% 69,3% 70,5% MEDIA
Tot giudizio pos 97,1% 97,1% 96,8% 96,98%

VALUTAZIONE 
POSITIVA DEL 
PERSONALE 

INFERMIERISTICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle informazioni 

ricevute

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute

-VALUTAZIONE PERSONALE INFERMIERISTICO (DEGENZE)



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
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-VALUTAZIONE PERSONALE INFERMIERISTICO (DEGENZE)

Molto inadeguato 15 16 15 2,8% 2,9% 2,8%
Inadeguato 1 6 4 0,2% 1,1% 0,7%
Adeguato 94 109 110 17,2% 20,0% 20,2%

Molto adeguato 435 414 416 79,8% 76,0% 76,3%
TOTALE 545 545 545 100,0% 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle informazioni 

ricevute

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

Adeguato 17,2% 20,0% 20,2%
Molto adeguato 79,8% 76,0% 76,3% MEDIA

Tot giudizio positivo 97,1% 96,0% 96,5% 96,51%

VALUTAZIONE 
POSITIVA DEL 
PERSONALE 

INFERMIERISTICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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-VALUTAZIONE PERSONALE FISIOTERAPICO 

Molto inadeguato 14 14 14 5,7% 5,7% 5,7%
Inadeguato 2 2 3 0,8% 0,8% 1,2%
Adeguato 62 63 63 25,2% 25,6% 25,6%

Molto adeguato 168 167 166 68,3% 67,9% 67,5%

299 299 299

246 246 246 100,0% 100,0% 100,0%
TOTALE 545 545 545

Gentilezza e 
disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle informazioni 

ricevute

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

Non ho avuto modo 
di incontrare tale 

figura professionale

*TOTALE 
PARZIALE

Adeguato 25,2% 25,6% 25,6%
Molto adeguato 68,3% 67,9% 67,5% *MEDIA

Tot giudizio positivo 93,5% 93,5% 93,1% 93,36%

VALUTAZIONE 
POSITIVA DEL 
PERSONALE 

FISIOTERAPICO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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-VALUTAZIONE CASE MANAGER 

Molto inadeguato 3 3 3 3,0% 3,0% 3,0%
Inadeguato 1 1 1 1,0% 1,0% 1,0%
Adeguato 11 15 14 11,0% 15,0% 14,0%

Molto adeguato 85 81 82 85,0% 81,0% 82,0%

445 445 445

100 100 100 100,0% 100,0% 100,0%
TOTALE 545 545 545

Gentilezza e 
disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

Chiarezza 
delle 

informazioni 
ricevute

Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

% Gentilezza 
e disponibilità 
ad ascoltare 

le Sue 
richieste

% Chiarezza 
delle informazioni 

ricevute

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 
assistenza e 
cura ricevute

Non ho avuto modo 
di incontrare tale 

figura professionale

*TOTALE 
PARZIALE

La figura del CASE MANAGER è presente nel reparto 9A3, 4A e 4B
*TOTALE 

PARZIALE

Adeguato 11,0% 15,0% 14,0%
Molto adeguato 85,0% 81,0% 82,0% *MEDIA

Tot giudizio positivo 96,0% 96,0% 96,0% 96,00%

VALUTAZIONE 
POSITIVA DEL CASE 

MANAGER

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% 
Coinvolgimento 
nelle attività di 

assistenza e cura 
ricevute
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-VALUTAZIONE PERSONALE OSS 

Molto inadeguato 16 16 2,3% 2,3%
Inadeguato 3 6 0,4% 0,9%
Adeguato 176 197 25,7% 28,8%

Molto adeguato 489 465 71,5% 68,0%
TOTALE 684 684 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

Adeguato 25,7% 28,8%
Molto adeguato 71,5% 68,0% MEDIA

Tot giudizio positivo 97,2% 96,8% 97,00%

VALUTAZIONE 
POSITIVA 

PERSONALE DI 
SUPPORTO

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza 
delle informazioni 

ricevute
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-VALUTAZIONE PERSONALE OSS

Molto inadeguato 17 15 3,1% 2,8%
Inadeguato 5 12 0,9% 2,2%
Adeguato 137 136 25,1% 25,0%

Molto adeguato 386 382 70,8% 70,1%
TOTALE 545 545 100,0% 100,0%

Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute

% Gentilezza e 
disponibilità ad 

ascoltare le Sue 
richieste

% Chiarezza delle 
informazioni ricevute

Adeguato 25,1% 25,0%
Molto adeguato 70,8% 70,1% MEDIA

Tot giudizio positivo 96,0% 95,0% 95,50%

VALUTAZIONE 
POSITIVA PERSONALE 

OSS

% Gentilezza e 
disponibilità 

ad ascoltare le 
Sue richieste

% Chiarezza delle 
informazioni 

ricevute



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

PERIODO MARZO-MAGGIO 2023

• valutazione positiva del personale medico del 96,6%

• valutazione positiva del personale infermieristico del 97%

• valutazione positiva del personale di supporto 97%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

• valutazione positiva del personale medico 95,5%

• valutazione positiva del personale infermieristico 96,5%

• valutazione positiva del personale fisioterapico 93,4%

• valutazione positiva del case manager 96% 

• valutazione positiva del personale di supporto 95,5%

    

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

I dati relativi al case manager e e al personale fisioterapico sono relativi solo al periodo 

settembre-novembre 2023, perché inseriti nel secondo trimestre di indagine.
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VALUTAZIONE DEL RISPETTO DELLA PRIVACY
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               TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION 
DEGENZE  MARZO-MAGGIO 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 684
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 684

VALUTAZIONE RISPETTO DELLA PRIVACY 

Molto inadeguato 13 13 1,9% 1,9%
Inadeguato 7 12 1,0% 1,8%
Adeguato 274 278 40,1% 40,6%

Molto adeguato 390 381 57,0% 55,7%
TOTALE 684 684 100,0% 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 40,1% 40,6%
Molto adeguato 57,0% 55,7% MEDIA

Totale giudizio positivo 97,1% 96,3% 96,7%

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 2023
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VALUTAZIONE RISPETTO DELLA PRIVACY (DEGENZE)

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE     SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 545
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 545

Molto inadeguato 13 15 2,4% 2,8%
Inadeguato 9 11 1,7% 2,0%
Adeguato 186 184 34,1% 33,8%

Molto adeguato 337 335 61,8% 61,5%
TOTALE 545 545 100,0% 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 34,1% 33,8%
Molto adeguato 61,8% 61,5% MEDIA

Totale giudizio positivo 96,0% 95,2% 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 2023

valutazione positiva del 96,7%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

valutazione positiva del 95%

Si evidenzia una riduzione della valutazione positiva pari a -1,7%.
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VALUTAZIONE AMBIENTE E COMFORT
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               TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION 
DEGENZE  MARZO-MAGGIO 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 684
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 684

VALUTAZIONE AMBIENTE & COMFORT 

Molto inadeguato 35 30 28 36 82
Inadeguato 51 39 52 67 82
Adeguato 233 269 256 268 193

Molto adeguato 365 346 348 313 327
TOTALE 684 684 684 684 684

Molto inadeguato 5,1% 4,4% 4,1% 5,3% 12,0%
Inadeguato 7,5% 5,7% 7,6% 9,8% 12,0%
Adeguato 34,1% 39,3% 37,4% 39,2% 28,2%

Molto adeguato 53,4% 50,6% 50,9% 45,8% 47,8%
TOTALE 100% 100% 100% 100% 100%

Pulizia dei 
locali, bagni 

inclusi

Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

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

% Climatizzazione 
della stanza

% Comfort 
dei letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.
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Adeguato 34,1% 39,3% 37,4% 39,2% 28,2%
Molto adeguato 53,4% 50,6% 50,9% 45,8% 47,8% MEDIA

Totale giudizio positivo 87,4% 89,9% 88,3% 84,9% 76,0% 85,3%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

AMBIENTE & 
COMFORT

% Pulizia dei 
locali, bagni 

inclusi

% Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

% Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

% Climatizzazione 
della stanza

% Comfort 
dei letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.



DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE     SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 545
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 545

VALUTAZIONE AMBIENTE & COMFORT 

Molto inadeguato 24 22 21 23 43
Inadeguato 36 33 36 55 56
Adeguato 205 241 224 227 219

Molto adeguato 280 249 264 240 227
TOTALE 545 545 545 545 545

Molto inadeguato 4,4% 4,0% 3,9% 4,2% 7,9%
Inadeguato 6,6% 6,1% 6,6% 10,1% 10,3%
Adeguato 37,6% 44,2% 41,1% 41,7% 40,2%

Molto adeguato 51,4% 45,7% 48,4% 44,0% 41,7%
TOTALE 100% 100% 100% 100% 100%

Pulizia dei 
locali, bagni 

inclusi

Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

Climatizzazio
ne 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

% 
Climatizzazio

ne della 
stanza

% Comfort 
dei letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.
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Adeguato 37,6% 44,2% 41,1% 41,7% 40,2%
Molto adeguato 51,4% 45,7% 48,4% 44,0% 41,7% MEDIA

Totale giudizio positivo 89,0% 89,9% 89,5% 81,8% 81,8% 86,4%

VALUTAZIONE POSITIVA 
 AMBIENTE & COMFORT

% Pulizia dei 
locali, bagni 

inclusi

% Tranquillità 
nel reparto 
durante il 

giorno

% Tranquillità 
nel reparto 
durante la 

notte

% 
Climatizzazio

ne della 
stanza

% Comfort 
dei letti, 

comodini, 
arredi, ausili, 
attrezzature 

ecc.



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

PERIODO MARZO-MAGGIO 2023

valutazione positiva dell’ 85,3%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

valutazione positiva dell’ 86,4%

I dati elaborati sono comparabili. 
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VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE
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               TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION 
DEGENZE  MARZO-MAGGIO 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 684
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 684

Molto inadeguato 60 47 40 41 72 8,8% 6,9% 5,8% 6,0% 10,5%
Inadeguato 110 88 71 56 96 16,1% 12,9% 10,4% 8,2% 14,0%
Adeguato 283 303 321 321 312 41,4% 44,3% 46,9% 46,9% 45,6%

Molto adeguato 231 246 252 266 204 33,8% 36,0% 36,8% 38,9% 29,8%
TOTALE 684 684 684 684 684 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Facilità di 
apertura degli 

alimenti 
confezionati

Cibo 
facilmente 
masticabile 
(adeguata 
cottura, 

consistenza)

Gusto dei 
piatti

Temperatura 
degli alimenti

Sufficiente 
quantità delle 

porzioni

%Facilità di 
apertura degli 

alimenti 
confezionati

%Cibo 
facilmente 
masticabile 
(adeguata 
cottura, 

consistenza)

%Gusto dei 
piatti

%Temperatura 
degli alimenti

%Sufficiente 
quantità delle 

porzioni

Adeguato 41,4% 44,3% 46,9% 46,9% 45,6%
Molto adeguato 33,8% 36,0% 36,8% 38,9% 29,8% MEDIA

Totale giudizio positivo 75,1% 80,3% 83,8% 85,8% 75,4% 80,1%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

RISTORAZIONE

%Facilità di 
apertura degli 

alimenti 
confezionati

%Cibo 
facilmente 
masticabile 
(adeguata 
cottura, 

consistenza)

%Gusto dei 
piatti

%Temperatura 
degli alimenti

%Sufficiente 
quantità delle 

porzioni
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
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VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE (DEGENZE)

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE     
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 545
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 545

Molto inadeguato 60 50 43 35 64 11,0% 9,2% 7,9% 6,4% 11,7%
Inadeguato 93 107 75 67 120 17,1% 19,6% 13,8% 12,3% 22,0%
Adeguato 249 239 270 270 243 45,7% 43,9% 49,5% 49,5% 44,6%

Molto adeguato 143 149 157 173 118 26,2% 27,3% 28,8% 31,7% 21,7%
TOTALE 545 545 545 545 545 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Facilità di 
apertura degli 

alimenti 
confezionati

Cibo 
facilmente 
masticabile 
(adeguata 
cottura, 

consistenza.)

Temperatura 
degli alimenti

Sufficiente 
quantità delle 

porzioni

Gusto dei 
piatti

%Facilità di 
apertura degli 

alimenti 
confezionati

%%Cibo 
facilmente 
masticabile 
(adeguata 
cottura, 

consistenza.)

%Temperatura 
degli alimenti

%Sufficiente 
quantità delle 

porzioni

%Gusto dei 
piatti

Adeguato 45,7% 43,9% 49,5% 49,5% 44,6%
Molto adeguato 26,2% 27,3% 28,8% 31,7% 21,7% MEDIA

Totale giudizio positivo 71,9% 71,2% 78,3% 81,3% 66,2% 75,7%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

RISTORAZIONE

%Facilità di 
apertura degli 

alimenti 
confezionati

%%Cibo 
facilmente 
masticabile 
(adeguata 
cottura, 

consistenza.)

%Temperatur
a degli 
alimenti

%Sufficiente 
quantità delle 

porzioni

%Gusto dei 
piatti
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In sintesi, dai dati elaborati sulla VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE si configura 

quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2023

valutazione positiva dell’ 80,1%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

valutazione positiva del 75,6%

Si evidenzia dai dati elaborati una riduzione della valutazione positiva pari a -4,5%.
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VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE
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               TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER 
SATISFACTION DEGENZE  MARZO-MAGGIO 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 684
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 684

Molto inadeguato 13 12 14 1,9% 1,8% 2,0%
Inadeguato 17 13 17 2,5% 1,9% 2,5%
Adeguato 267 261 274 39,0% 38,2% 40,1%

Molto adeguato 387 398 379 56,6% 58,2% 55,4%
TOTALE 684 684 684 100,0% 100,0% 100,0%

Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

Terapie da 
eseguire

Personale o 
altri servizi a 
cui rivolgersi 

in caso di 
bisogno

% Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

% Terapie da 
eseguire

% Personale 
o altri servizi 

a cui 
rivolgersi in 

caso di 
bisogno

Adeguato 39,0% 38,2% 40,1%
Molto adeguato 56,6% 58,2% 55,4% MEDIA

Totale giudizio positivo 95,6% 96,3% 95,5% 95,8%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

INFORMAZIONI ALLA 
DIMISSIONE

% Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

% Terapie da 
eseguire

% Personale 
o altri servizi 

a cui 
rivolgersi in 

caso di 
bisogno
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
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VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE: 

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE     
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 545
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 545

Molto inadeguato 14 14 15 2,6% 2,6% 2,8%
Inadeguato 12 7 16 2,2% 1,3% 2,9%
Adeguato 225 216 216 41,3% 39,6% 39,6%

Molto adeguato 294 308 298 53,9% 56,5% 54,7%
TOTALE 545 545 545 100,0% 100,0% 100,0%

Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

Terapie da 
eseguire

Personale o 
altri servizi a 
cui rivolgersi 

in caso di 
bisogno

% Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

% Terapie da 
eseguire

% Personale 
o altri servizi 

a cui 
rivolgersi in 

caso di 
bisogno

Adeguato 41,3% 39,6% 39,6%
Molto adeguato 53,9% 56,5% 54,7% MEDIA

Totale giudizio positivo 95,2% 96,1% 94,3% 95,2%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

INFORMAZIONI 
ALLA DIMISSIONE

% Sintomi da 
tenere sotto 

controllo

% Terapie da 
eseguire

% Personale 
o altri servizi 

a cui 
rivolgersi in 

caso di 
bisogno



In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE 

emerge quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2023

valutazione positiva del 95,8%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

valutazione positiva del 95,2%

I dati sono comparabili tra i due periodi.
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VALUTAZIONE COMPLESSIVA
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               TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER 
SATISFACTION DEGENZE  MARZO-MAGGIO 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 684
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 684

VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

Molto inadeguato 14 2,0%
Inadeguato 5 0,7%
Adeguato 266 38,9%

Molto adeguato 399 58,3%
TOTALE 684 100,0%

Come valuta 
complessiva

mente la 
qualità dei 

servizi che ha 
ricevuto

% Come 
valuta 

complessiva
mente la 

qualità dei 
servizi che ha 

ricevuto

Adeguato 38,9%
Molto adeguato 58,3%

Totale giudizio positivo 97,2%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

COMPLESSIVA

% Come 
valuta 

complessiva
mente la 

qualità dei 
servizi che ha 

ricevuto
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DATI SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
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VALUTAZIONE COMPLESSIVA (DEGENZE)

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION   DEGENZE     SETTEMBRE-
NOVEMBRE 2023

N°  TOTALE QUESTIONARI 545
N°  TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 545

Molto inadeguato 13 2,4%
Inadeguato 4 0,7%
Adeguato 203 37,2%

Molto adeguato 325 59,6%
TOTALE 545 100,0%

Come valuta 
complessivamente la 
qualità dei servizi che 

ha ricevuto

% Come valuta 
complessivamente la 
qualità dei servizi che 

ha ricevuto

Adeguato 37,2%
Molto adeguato 59,6%

Totale giudizio positivo 96,9%

VALUTAZIONE 
POSITIVA  

COMPLESSIVA

% Come valuta 
complessivamente la 
qualità dei servizi che 

ha ricevuto



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

PERIODO MARZO-MAGGIO 2023
valutazione positiva del 97,2%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023
valutazione positiva del 96,9%

I dati presi in considerazione nei due periodi sono comparabili.
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SUGGERIMENTI E COMMENTI:
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CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE  MARZO-MAGGIO 2023
N° QUESTIONARIO SUGGERIMENTI (TESTO LIBERO) REPARTO

2 Più privacy con il parente in visita Reparto 1A
3 Se possibile minore illuminazione notturna Reparto 1A

Stanze più spaziose Reparto 1A

55-581 Migliorare la qualità del cibo Reparto 1A
77-131 Grazie! Reparto 1A

138 Reparto 1A

359 Migliorare contenitori e temperatura del cibo Reparto 1A
457 Minor linguaggio tecnico da parte dei medici Reparto 1A
517 Durante la notte avere più silenzio Reparto 1A

124-260-543 Rimanga tutto così Reparto 1B

93-226 Migliorare gli spazi e sicuramente migliorare la cucina. Reparto 1C

111 Migliorare temperatura reparto Reparto 1C

209 migliorare le pulizie quotidiane del reparto Reparto 1C

210 Comprare tavoli più grandi perché non si può mangiare a tavola Reparto 1C

362 La mensa da migliorare anche di parecchio Reparto 1C

389 TV in camera Reparto 1C

615 Reparto 1C

114-140-474 Personale insufficiente Reparto 2B

141 Troppa fretta del personale nel fare le cose Reparto 2B

156 Solo Ringraziare.. Reparto 2B

256 Ambienti più confortevoli,cibo più adeguato e troppa attesa quando chiamano per visite fuori reparto! Reparto 2B

257-474 Migliorare la qualità della mensa! Reparto 2B

475 Letti e comodini  più confortevoli. Reparto 2B

477 Servizi igienici più confortevoli. Reparto 2B

288-497 Ci vorrebbe qualcosa per distrarre nei tempi morti, magari televisione, libri o giornali Reparto 2C

8-63-76-271-278-459-
568

Modificherei orario ricevimento parenti, che coincide attualmente (h. 15/17) con quello del riposo pomeridiano post prandiale. Ad es. dalle 
16.30 alle 18.30, con spostamento della cena mezz'ora avanti.

Pensionare la vecchia generazione di medici soprattutto quelli con fare dispotico di cui il reparto 1C può vantare un elemento, maschile. 
Quelli per cui i pazienti danno fastidio, ed i familiari dei pazienti sono il male assoluto.
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17 Reparto 4A

19 Fa troppo caldo! Reparto 4A

27-222-371-666 Tutti gentili e disponibili Reparto 4A

116 Migliorare la pulizia dei locali Reparto 4A

261 L’unica miglioria che suggerisco riguarda la cucina: il cibo ha poco sapore, e la qualità è scarsa. Reparto 4A

380 Rispettare le ordinazioni di pranzo e cena Reparto 4A

399 un po’ di organizzazione in più. Reparto 4A

410 Reparto 4A

413 Reparto 4A

414 Reparto 4A

30 Le porzioni del cibo troppo grandi. Gli infermieri troppo pochi x seguire tutte le problematiche pazienti. Reparto 4B

133-513 La qualità dei pasti andrebbe migliorata Reparto 4B

681 Stanze un po più grandi e climatizzate. Reparto 4B

1 Abbassare la temperatura delle stanze Reparto 4C

11 Reparto 4C

Tutto molto bene Reparto 4C

149 Per i genitori che si fermano ad accudire i minorenni,una brandina per la notte Reparto 4C

174 Migliorare i pasti Reparto 4C

289 Reparto 4C

387 Maggiore pulizia Reparto 4C

516-569 Più elasticità negli orari di visita. Reparto 4C

562 Materassi scomodi Reparto 4C

Ho avuto il Covid x 10 giorni, preso in reparto

Adeguata misura del materasso con il letto, perché troppo corto 

Le stanze sono piccole per ospitare in maniera adeguata 3 degenti. La visita di controllo del chirurgo che ha operato sarebbe stata 
apprezzata.

Nulla di particolare , a parte poche persone che hanno modi e toni da migliorare , siamo in ospedale e lo capisco, ma chi sta male siamo 
noi. La maggioranza comunque merita complimenti!!! Grazie  comunque a tutto il reparto giudizio globale più che positivo 

La manutenzione della stanza B è trascurata (il bagno scarica acqua di continuo). Varie manutenzioni maniglie e cerniere di armadietto ed 
armadio.
Sarebbe opportuno aggiornare gli orari di visita sul vostro sito internet,  che non corrispondono. 

28-139-178-227-329-
333-482-605

I vassoi del pranzo e della cena  terminati rimangono troppo tempo nelle camere . Per quanto mi riguarda ho trovato il personale Os poco 
sensibile alla scelta della loro professione, molto spesso superbo e poco paziente etc etc si salva solo qualche caso limite ma molta 
delusione dagli abiti gialli o giallo/bianchi !!!!!
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Personale gentile comprensivo e molto paziente!! Reparto 9A1

40-381 Letti nuovi funzionanti Reparto 9A1

61 Pettorine meno trasparenti. Avvisare sempre di portare indumenti per qualsiasi evenienza. Reparto 9A1

90 Reparto 9A1

121 Reparto 9A1

269 Più pulizia in bagno Reparto 9A1

281-344 Maggiore interazione con i medici dopo l'operazione Reparto 9A1

346 Collaborazione e dialogo tra colleghi di reparti diversi Reparto 9A1

365 Dare più spiegazioni su cosa fare  e come  comportarsi dopo  l'operazione . Reparto 9A1

402-403 Reparto 9A1

472 Reparto 9A1

577 Un po' di musica Reparto 9A1

590 Sistemare le aree esterne attualmente occupate da materiali di cantiere Reparto 9A1

641 Cercherei di migliorare i tempi di attesa Reparto 9A1

Grazie per la professionalità e gentilezza del personale tutto Reparto 9A3

48-243-632 Indispensabile aumento del personale Oss e infermieristico. Reparto 9A3

75-211-212-341-638 Bagni inadeguati e senza normale manutenzione. Reparto 9A3

87-632 Serve un maggiore numero di medici Reparto 9A3

89 Reparto 9A3

181-305-319 Avvisare prima per la tricotomia Reparto 9A3

195 Abbassare i riscaldamenti Reparto 9A3

200-462 Se dovessi migliorare qualcosa, mi farebbe piacere che l'operatore/dottore che dà delle comunicazioni si presentasse. Reparto 9A3

284 Maggior frequenza di passaggi del personale infermieristico Reparto 9A3

Ristrutturare il reparto Reparto 9A3

167-300-301-302-316 Cambiare letti Reparto 9A3

348 Reparto 9A3

473 Reparto 9A3

504 Sarebbe utile un riferimento fisso con un solo medico Reparto 9A3

509-611 Cambiare ristorazione Reparto 9A3

614 Reparto 9A3

652 Organizzare meglio i trasferimenti in UTIC Reparto 9A3

157 Più comunicazione nella terapia Reparto 9B1

169 Reparto 9B1

169-277-327 Reparto 9B1

328 In generale la mia esperienza è stata più che positiva, domani aspetterò la lettera di dimissioni Reparto 9B1

446 Insonorizzare meglio la stanza Reparto 9B1

645 La tv in camera Reparto 9B1

Continuate così che è perfetto. Grazie Reparto 9B3

401 Il servizio mensa è pessimo. Reparto 9B3

6-106-125-135-266-
379-510-550-552-561-

578-579-620-659

Maggiore coinvolgimento del personale medico nella comunicazione con il paziente troppo pressapochismo e poca chiarezza su argomenti 
inerenti il ritorno alla vita quotidiana a prescindere dall 'operazione che uno ha

Privacy quando vieni chiamata la persona per ingresso nel reparto magari chiamandola con numero oppure per nome.
 In caso di ritardi per eventuali problemi che possono insorgere sul ritardo nell''accoglimento in reparto bisogna avvertire fare attendere ore 
senza dir nulla non va bene, il paziente è  prima di tutto persona e va rispettarla come tale, la trasparenza è cosa fondamentale per un 
rapporto di fiducia.

Servizio ristorazione da migliorare anche perché non tiene conto di quanto richiesto prima del ricovero e non richieste le patologie tipo dieta 
diabetica

Unica inadeguatezza da me rilevata riguarda la luce notturna in camera troppo forte  e di fronte agli occhi una vera tortura x chi non può 
muoversi od ha il sonno leggero. 

44-167-185-200-250-
307-332-336-418-502-
532-591-610-612-613-

650-653

La preparazione ed il modo di fare del personale infermieristico. Due infermiere mi hanno tolto dei cerotti post intervento  alle dimissioni 
strappandoli con forza e procurandomi delle ferite da lacerazioni nonostante avessi detto loro che avevo la pelle molto delicata. Quando poi 
ho fatto notare che mi avevano ferito ( macchie di sangue anche nel lenzuolo) non lo ammettevano.  

219-294-295-320-342-
343-352-366-369-447-
597-598-611-631-633

Ringrazio tutti i medici, infermieri (XX, il top) OSS. Un ringraziamento speciale al dott. YY, che è andato oltre la mia antipatia iniziale dovuta 
al timore di eseguire la coronarografia dopo una brutta esperienza pregressa. È stato super bravo, gentile e mi ha trasmesso sicurezza.
Se devo fare un appunto, non trovo corretto che a seguito di un ricovero per NSTEMI, non si ha un proseguo presso gli ambulatori di 
cardiologia. Sono venuta a prenotare la visita di controllo dei sei mesi e mi è stato negata e,nelle strutture gestite dal Cup, il primo posto è 
nel 2024. Questo lo trovo veramente triste e ingiusto! 

Sarebbe opportuno ridurre a 2 il numero di letti per stanza per migliorare la qualità del servizio, inoltre alcune delle attrezzature della 
postazione non sono all' avanguardia 

Non più di due pazienti x camera.
Disattivare un segnale acustico nel monitoraggio cardio che suonava in continuazione senza essere preso in considerazione e che 
probabilmente non serviva.
Al momento delle dimissioni prima di uscire dall'ospedale avere la possibilità di parlare con un dottore con un piccolo colloquio. Non che 
viene una dottoressa giovane ti porta il foglio di dimissioni due parole e via.

Più verdura e frutta nel cibo

Come leggibile nelle mie risposte , portare la ristorazione al livello delle cure e dello staff medico è  impossibile  ma sicuramente l'azienda 
che fornisce i pasti può  e DEVE migliorarsi   GRAZIE per le magnifiche cure ricevute

26-65-279-417-514-
556-558-559
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N° QUESTIONARIO SUGGERIMENTI (TESTO LIBERO) REPARTO

 CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE  
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2023

Reparto 1A

14 Più spazio nelle camere sono troppo piccole Reparto 1A
35-204 Va tutto bene Reparto 1A

39 Reparto 1A

40-149 Maggiore attenzione ai rumori sia notturni che diurni Reparto 1A
120 Maggiore attenzione e pulizia in cucina in quanto ho trovato un insetto nel cibo Reparto 1A
177 Minor nervosismo.tra colleghi Reparto 1A
267 Avere un televisore in camera Reparto 1A
453 La qualità del cibo Reparto 1A

55-163-195-209-256 Reparto 1B

61 Continuate così grazie di tutto Reparto 1B

50
Reparto 1C

244 Reparto 1C

268 Continuate così! Reparto 1C

205-314-341 Cambiare le finestre, di notte fa freddo Reparto 2B

206 Reparto 2B

247-248- 463 Migliorare cucina Reparto 2B
475 Personale più attento verso i bisogni personali Reparto 2B

1-34-70-71-82-101-
111-123-139-140-
141-160-173-202-

203

Più' personale

Letti più comodi

Tutto ok

La preparazione, la gentilezza e la disponibilità del personale sono migliorati notevolmente in 
questi anni. Continuate cosi. Sta scrivendo mia figlia per mio conto, ma ha condiviso con me le 

vs domande, non sono ancora stato dimesso). Grazie 
NEI BAGNI INSTALLARE DELLE SBARRE SOSTEGNO NELLE DOCCE MACCHINETTE 
DELL ACQUA NEI REPARTI AMONETE  ILLUMINAZIONE NOTTURNA DI COLORE BLU

Troppi pazienti per stanza
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99-107-198 Complimenti a      tutto il    personale medico, infermieristico    e     oss. Reparto 4A

100 Reparto 4A

109-485 Rinnovo ausili (es. comodino, trapezio letto) Reparto 4A

131

Forse possibilità di una tv in camera

138

Lettini più lunghi

218-220 Maggiore attenzione ai servizi di ristorazione Reparto 4A

Continuate a migliorare

271

Se possibile,tempi più brevi dal pre ricovero all’intervento 

324-325

466

Rivedere il sistema del riscaldamento  delle camere

495-496

Più spazio nelle camera

530

Si potrebbe avere di più se ci fosse un personale più ampio

24

Reparto 4B

Grazie di tutto Reparto 4C

43-188-250-493 Migliorare la varietà ci cibo. È pessimo. Bagni in stanza sono da ristrutturare Reparto 4C
44 Pulizie 2 passaggi almeno dei bagni Reparto 4C

175 Più cortesia e chiarezza verso i parenti che aspettano notizie dopo gli interventi Reparto 4C

233

Reparto 4C

336 Reparto 4C

382 Un po' più di disponibilità ad ascoltare le richieste di chiarimenti del paziente. Reparto 4C
390 Assumere più personale Reparto 4C
410 Rivedere il bagno oggi usufruibile da uomini e donne Reparto 4C

477

Reparto 4C

535 Reparto 4C

Sarebbe stato utile avere avuto la possibilità di alzarsi dal letto per camminare con 
fisioterapista anche il sabato e domenica (2 giorni Fermi nel letto non va bene)

Reparto 4A 
"Rapid 

Recovery unit"

Reparto 4A 
"Rapid 

Recovery unit"

270-275-319-401-
436-497-506-507-

508

Reparto 4A 
"Rapid 

Recovery unit"

Reparto 4A 
"Rapid 

Recovery unit"

Anticipare un po’ orario della colazione che ,dovendo prendere dei farmaci, non dovrebbe 
tardare. Zanzariere alle finestre

Reparto 4A 
"Rapid 

Recovery unit"

Reparto 4A 
"Rapid 

Recovery unit"

Reparto 4A 
"Rapid 

Recovery unit"

Reparto 4A 
"Rapid 

Recovery unit"

SONO IN CURA ALL' H. MAURIZIANO DA 5 ANNI E MI SONO SEMPRE TROVATO BENE
GRAZIE A TUTTI.

15-21-146-172-185-
216-259-284-355-

501-537

Maggiore attenzione ai pazienti con infezioni. Ho dovuto utilizzare il bagno di un’altra camera 
poiché nella mia vi era un paziente con infezione. Sarebbe opportuno isolare i pazienti con 

infezioni non solo per il disagio che crea a spostarsi dopo un’operazione ma soprattutto perché 
i pazienti appena operati sono più vulnerabili, quindi più facilmente esposti a contrarre infezioni 

Uno stanza a parte per verificare le medicazioni dei pazienti che si possono alzare per avere 
privacy

Dare maggiori informazioni al paziente, si danno scontate alcune cose, ma non era chiaro che 
per le dimissioni bisognasse andare noi pazienti dagli infermieri caporeparto. L'accettazione è 

anche stata eterna senza informazioni. Quindi ottima professionalità, ma manca dialogo per 
avere un aspetto più umano. Grazie di esservi presi cura di me!

Rinnovo dei cuscini, non confortevoli, troppo rigidi e sottili. Anche la rubinetteria non dosa bene 
l’acqua calda e fredda. Dal rubinetto del lavabo esce un filino di acqua. 
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Complimenti a tutti!

182
Bagno in camera,  visita del medico prima delle dimissione e portare il menu ordinato 

199-201 Migliorare pulizia e servizio ristorazione

217

304-518

433 Creare dei corridoi x il passaggio dei pazienti verso le sale operatorie

519 Migliorare il sevizio di ristorazione...manca la possibilità del caffè 

542 Cuscini migliori

59 Più informazioni mediche Reparto 9A3
72-74 Avvisare che devo fare la tricotomia......la farei a casa mia Reparto 9A3

102-103 Ristrutturare il reparto Reparto 9A3
105 Maggior cura del cibo soprattutto per le frittate Reparto 9A3
168 Scarseggiano pasti per diabetici Reparto 9A3
480 Accessoriare i bagni (porta asciugamani, appendono ...) Reparto 9A3

10 Chiedere il menù anche a pazienti anziani Reparto 9B1
17 Arredamento Reparto 9B1

18-36 I pasti Reparto 9B1
49 Più attenzione nella corrispondenza tra i piatti prenotati e ciò che viene consegnato Reparto 9B1

165-167 Reparto 9B1

229-230 TV nelle camere Reparto 9B1

37 Ridurre a due letti la camera, curare il silenzio nei corridoi. Reparto 9B3

356
Reparto 9B3

90-91-93-164-289-
383-384-441-

Reparto 9A1 
area medica
Reparto 9A1 

area 
chirurgica

Reparto 9A1 
area medica

Informazioni discordanti sugli orari di visita parenti. per il resto disponibilità competenza ed 
attenzione al malato ottime. Grazie di cuore a tutti.

Reparto 9A1 
area 

chirurgica

Se ci fosse la possibilità di non fare passare i letti dal reparto alla sala operatoria in posti dove 
non ci siano molte persone, ad esempio sale di attesa

Reparto 9A1 
area 

chirurgica
Reparto 9A1 

area 
chirurgica

Reparto 9A1 
area medica
Reparto 9A1 
area medica

Servizio di ristorazione scadenti con gusti di disinfettante e la cottura cibi poco consona visto il 
trasposto ai vari reparti 

Nonostante la perdita di un arto posso solo ringraziare e augurare tutto il bene possibile a tutti . 
È un’eccellenza in Italia.

Grazie infinite a tutto il personale molto preparato ed umano 



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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