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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 possibilita di valutare
alcuni aspetti della professionalita di chi opera allinterno 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 qualita della struttura, i ritmi nei quali il reparto vive la sua
giornata rappresentano l'ossatura sulla quale poggia l'attivita 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 responsabilita decisionale.

L’Azienda anche quest’ anno pone particolare attenzione all’indagine di Customer
Satisfaction, come strumento importante di ascolto del cittadino, per avere la possibilita di
migliorarsi, fornendo servizi sempre piu in linea con le esigenze delle persone che fruiscono
delle prestazioni.

Scopo dell’indagine

Raccogliere il percepito delle persone degenti, del proprio vissuto rispetto I'operato del team
multi-professionale che si prende cura della loro salute come il Medico, I'iInfermiere 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 sensibilita.

Monitorare la qualita 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 2024

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 qualita percepita nelle Aziende evidenzia dimensioni di approfondimento molto
interessanti, poiché si possono stabilire specifici percorsi di miglioramento di qualita in
relazione alle specifiche criticita riscontrate nelle singole realta.

Tale sistema fornisce svariate spunti e contributi per gli indicatori di qualita dal punto di
vista dell’'utente valutando le performance Aziendali.

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

dell’ anno 2024 nei reparti di degenza.

Metodologia e strumenti anno 2024

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.

| soggetti coinvolti nelle indagini di Customer Satisfaction sono gli utenti ricoverati presso
reparti di degenza dei dipartimenti medico e chirurgico.

Il campionamento € di tipo probabilistico con selezione casuale del periodo di indagine
(annuale) e dei soggetti che faranno parte del campione (stratificati per reparti). |l
campionamento effettuato € di tipo casuale semplice senza reintroduzione, stratificato per

reparti.
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Per il calcolo della dimensione campionaria a livello di reparti/Dipartimento € 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 sara calcolata ogni anno in
base al numero di pazienti dimessi effettuati.

Al fine di eseguire I’ indagine, si & 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-rev 02/2025, riconosciute come indicative della soddisfazione del paziente.

(Tab.1-rev 02/2025)

Area di indagine Dimensioni/ fattori di qualita

Accesso autonomo al reparto |- valutazione accesso autonomo al reparto

Personale amministrativo - gentilezza e disponibilita
- chiarezza delle informazioni

Personale medico - gentilezza e disponibilita
- chiarezza delle informazioni
- coinvolgimento scelte terapeutiche-assistenziali

Personale infermieristico - gentilezza e disponibilita
- chiarezza delle informazioni
- coinvolgimento scelte terapeutiche-assistenziali

Personale fisioterapista, - gentilezza e disponibilita
logopedista e dietista - chiarezza delle informazioni
- coinvolgimento scelte terapeutiche-assistenziali
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Operatori socio sanitari

- gentilezza e disponibilita
- chiarezza delle informazioni

Rispetto Privacy

- scambio di informazioni
- assistenza in presenza di altri

Ambienti

- igiene dei locali e bagni
- climatizzazione

- comfort

- orario visite

- tranquillita reparto

Servizio Ristorazione

- facilita di apertura degli alimenti confezionati
- qualita del cibo

- temperatura degli alimenti

- quantita delle porzioni

- sapore del cibo

Dimissione

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

Qualita dell’ assistenza

- valutazione relativa all’ assistenza rispetto alle aspettative
- valutazione complessiva dell’ esperienza di ricovero

Dati anagrafici

- genere
- eta

- cittadinanza
-condizione lavorativa
- titolo di studio

- domicilio

- giorni di ricovero

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 & stata integrata la modalita di somministrazione con mezzo tecnologico
(tablet/smartphone) e QRCODE.

Pertanto nel primo periodo dell’ anno il questionario proposto & stato compilato dai degenti
(o da una persona di loro fiducia) attraverso tre modalita:

- 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.

Da settembre 2022 questa ultima modalita non & stata piu utilizzata, per cui e stato erogato
solo online.

Il questionario online permette di evitare I’ 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 piu dati e il numero di questionari “non valutabili” si annulla, dando piu
consistenza alla percentuale di valutazione positiva o negativa.

A partire da gennaio 2024, in riferimento al progetto aziendale in corso inerente la
validazione dello strumento di indagine, sono state modificate alcune domande e le risposte
ad ogni item sono le seguenti:

PESSIMO, SCARSO, SUFFICIENTE, BUONO e OTTIMO

Inoltre, il periodo di somministrazione del questionario nel 2024 &€ avvenuto da gennaio a

dicembre.
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Elaborazione dati socio anagrafici

Missing: 9 (1,2%)

REPARTI
N° % questionari

validi
1A 52 6,6%
1B 26 3,3%

1C 55 7%
2B 46 5,8%
2C 54 6,9%
4A 74 9,4%
4A Rapid Recovery 151 19,2%

Unit

4B 54 6,9%
4C 72 9,1%

8A 24 3%
9A1 area medica 53 6,7%
9A1 area chirurgica 48 6,1%
9A3 23 2,9%
9BI 19 2,4%
9B3 37 4,7%
TOTALE item 788 100%
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Reparto 1.5
Reparto 1B
Reparto 2B
Reparto 10
Reparto 20
Reparto <.

A0 Rapid Rec. o
Reparto 4B
Reparto 40
Reparto S.5
Reparto 951 a.
Reparto 9.3
Reparto 951 &,
Reparto @B 1

Reparto 9B3

Lo ] “4 f=1e] 420 150

Reparti
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GENERE

Missing: 12 (1,6%)

Ne % questionari
validi
FEMMINILE 336 44,8%
MASCHILE 410 54,7%
ALTRO 4 0,5%
TOTALE item 750 100%

Maschile

Femminile

Altro

—

125
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Missing: 12 (1,6%)

ETA’ ANAGRAFICA
ETA’ ANAGRAFICA N° % questionari
validi
meno di 18 6 0.8%
18-30 39 5,2%
31-50 109 14,5%
51-70 304 40.5%
Piu di 70 292 38,9%
TOTALE item 750 100%
meno di 18
18-30
31-50
51-70
pia di 70
0 100 200 300
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Missing: 14 (1,8%)

CITTADINANZA
N° % questionari validi
Italiano/a 718 96%
dell’Unione Europea 15 2%
di un Paese fuori dall’Unione Europea 15 2%
TOTALE 748 100%
Italianofa
dell'Unione EL...
di un Paese fu...
0 200 400 600 800
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Missing: 10 (1,3%)

CONDIZIONE LAVORATIVA
Ne %
questionari
validi
Occupato/a 244 32,4%
In cerca di occupazione 21 2,8%
Casalinga/o 34 4,5%
Studente/Studentessa 18 2,4%
Pensionato/a 403 53,6%
Altro 32 4,3%
TOTALE item 752 100%
Occupatofa

In cerca di occup..

Studente/Student..

Casalingalo

Pensionato/a

125

250
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Missing: 11 (1,4%)

TITOLO DI STUDIO
Ne % questionari validi

Nessun titolo di studio 18 2,4%
Licenza elementare 76 10,1%
Licenza scuola media inferiore 194 25,8%
Licenza scuola media superiore 309 41,1%
Laurea o titolo superiore 154 20,5%
TOTALE item 751 100%

MNessun titolo di s. ..

Licenza element. ..

Licenza scuola m...

Licenza scuola m...

Laurea o titolo su...

100 200 300

=
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Missing: 11 (1,4%)

DOMICILIO
Ne % questionari
validi
in Piemonte 711 94,7%
in altra regione italiana 38 5,1%
all’estero 2 0,3%
TOTALE item 751 100%

in Fiemonte

in alira region...

all'estero

0 200 400 G600 200
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Valutazione accesso in reparto

Missing: 42 (5,5%)

Ne % questionari
validi
Non sono arrivato/a in ospedale 162 22,5%
in autonomia
Pessimo 3 0,4%
Scarso 13 1,8%
Sufficiente 35 4,9%
Buono 293 40,7%
Ottimo 214 29,7%
TOTALE item 720 100%
Non sono arrivat...
Pessimo
Scarso
Sufficiente
Buono
Ottimo
0 75 160 225 300
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Missing: 16 (2,1%)

GIORNI DI RICOVERO
Ne % questionari
validi
1-2 giorni 151 20,2%
3-7 giorni 323 43,3%
8-15 giorni 131 17,6%
Piu di 15 giorni 141 18,9%
TOTALE 746 100%
item
1-2 giomi
3-7 giomi
8-15 giomi
pill di 15 giomi

100
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Dai dati elaborati dei questionari compilati nell anno 2024 si
configura un’ utenza con le seguenti caratteristiche :

il 44,8% ¢ di genere femminile, il 54,7% & di genere maschile e il 0,5% si dichiara di
altro genere

il 40,5% ha una fascia di eta tra 51-70, mentre il 38,9% ha piu di 70 anni

il 32,4% svolge un’attivita lavorativa e il 53,6% & pensionato/a

il 94,7% & domiciliato in Piemonte ed il 5,1% & domiciliato in altra regione

i 96% ha cittadinanza italiana, mentre il 2% ha cittadinanza nell’ Unione Europea

il 43,3% ¢& stato ricoverato per 3-7 giorni, il 20,2% per 1-2 giorni, il 18.9% per piu di 15
giorni e il 17,6% per 8-15 giorni
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Valutazione personale

Amministrativo
Gentilezzae | Chiarezza | % Gentilezza % Chiarezza
disponibilita | informazioni | e disponibilita informazioni
Non mi sono rivolto a 40 -- 5,4% --
tale servizio
Pessimo 5 10 0.7% 1.6%
Scarso 20 11 2,7% 1,7%
Sufficiente 30 41 4,0% 6,4%
Buono 259 276 34,7% 41,6%
Ottimo 392 330 52,5% 48,8%
TOTALE item 746 640 100% 100%

Missing: 16 (2,1%) gentilezza e disponibilita

Mon mi sono rivol...
Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo

0 100 200 300 400

Gentilezza e disponibilita
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Amministrativo

Missing: 16 (16,0%) chiarezza informazioni

Pessimo
Scarso
Sufficiente

Ottimo

Chiarezza delle informazioni ricevute
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Personale Medico

Gentilezze e Chiarezza Coinvolgimento | % Gentilezze | % Chiarezza %
disponibilita informazioni | scelte terapeutico- | e disponibilita | informazioni | Coinvolgimento
assistenziali scelte
terapeutico-
assistenziali
Pessimo 1 6 7 0,1% 0,8% 0,9%
Scarso 2 11 15 0,3% 1,5% 2%
Sufficiente 32 31 45 4,3% 4,2% 6,1%
Buono 188 249 261 25% 33,5% 35,3%
Ottimo 529 446 412 70,3% 60% 55,7%
TOTALE 752 743 740 100% 100% 100%
item
Missing: 10 (1,3%) gentilezza e disponibilita
Pessimo
Scarso
Sufficiente
Buono
Ottimo
0 150 300 450 600

Gentilezza e disponibilita
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Missing: 19 (2,5%) chiarezza informazioni

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo

0 125 250 375 500

Chiarezza delle informazioni ricevute

Missing: 22 (2,9%) coinvolgimento scelte terapeutico-assistenziali

Pessimo
Scarso
Sufficiente
Buono

Ottimo

Coinvolgimento nelle scelte terapeutico-assistenziali
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Personale Infermieristico

Gentilezze e Chiarezza Coinvolgimento | % Gentilezze e| % Chiarezza %
disponibilita informazioni scelte disponibilita | informazioni |Coinvolgimento
terapeutico- scelte
assistenziali terapeutico-
assistenziali
Pessimo 1 1 3 0,1% 0,1% 0,4%
Scarso 2 5 6 0,3% 0,7% 0.8%
Sufficiente 16 32 34 2,1% 4,3% 4,6%
Buono 148 199 222 19,6% 26,9% 29,8%
Ottimo 589 504 479 77,9% 68% 64,4%
TOTALE 756 741 744 100% 100% 100%
item
Missing: 6 (0,8%)
Pessimo
Scarso
Sufficiente
Buono
Ottimo
0 150 300 450 600

Gentilezza e disponibilita
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Missing: 21 (2,8%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo

=

150 300 450

Chiarezza informazioni

Missing: 18 (2,4%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente
Buono

Ottimo

Coinvolgimento scelte terapeutico-assistenziali
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Personale Dietista, Fisioterapista e Logopedista

Gentilezze e Chiarezza Coinvolgimento | % Gentilezze | % Chiarezza %
disponibilita informazioni scelte e disponibilita | informazioni |Coinvolgimento
terapeutico- scelte
assistenziali terapeutico-
assistenziali
Non ho 274
incontrato
queste figure
professionali
Pessimo 1 1 1 0,1% 0,2% 0,2%
Scarso 2 1 3 0,3% 0,2% 0,7%
Sufficiente 24 22 21 3,2% 4,8% 4,7%
Buono 141 166 158 19,1% 36,6% 35%
Ottimo 297 264 268 40,1% 58,1% 59,4%
TOTALE item 739 454 451 100% 100% 100%

Missing: 23 (3%)

Non ho incontrat...

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo

150 225

=
~
o

Gentilezza e disponibilita
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Missing: 346 (43,3%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Cittimo

2580

Chiarezza informazioni

Missing: 349 (43,6%)

Pessimo

Scarso
Sufficiente
Buono

Ottimo

Coinvolgimento scelte terapeutico-assistenziale
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Operatori Socio Sanitari

Gentilezze e | Chiarezza informazioni % Gentilezze e % Chiarezza informazioni
disponibilita disponibilita
Pessimo 2 7 0,3% 1%
Scarso 7 7 0,9% 1%
Sufficiente 33 36 4,4% 4,9%
Buono 216 236 28,8% 32,2%
Ottimo 493 446 65,6% 60,9%
TOTALE item 751 732 100% 100%

Missing: 11(1,4%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

QOttimo

0 150 300 450 600

Gentilezza e disponibilita

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
27



Missing: 30 (3.9%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo

0 125 250 375 500

Chiarezza delle informazioni
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In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE DEL PERSONALE per I’ anno 2024 emerge quanto
segue:
valutazione personale amministrativo:
(il 5,4 % dei pazienti non ha usufruito di tale servizio)
* gentilezza e disponibilita il 53,5% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 34,1% ha
risposto “Buono”
» chiarezza delle informazioni ricevute il 49,4% dei degenti hanno risposto “Ottimo” e |l
41,3% hanno risposto “Buono”
valutazione personale medico:
* gentilezza e disponibilita il 71,4% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 24,1% ha
risposto “Buono”
» chiarezza delle informazioni ricevute il 60,9% dei degenti ha risposto “Ottimo” e |l
32,9% ha risposto “Buono”
-« coinvolgimento nelle scelte terapeutico-assistenziali il 56,4% dei degenti ha risposto
“Ottimo” e il 34,8% ha risposto “Buono”
valutazione personale infermieristico:
* gentilezza e disponibilita il 78,5% dei degenti ha risposto “Ottimo” € i119,1% ha
risposto “Buono”
» chiarezza delle informazioni ricevute il 68,2% dei degenti ha risposto “Ottimo” e |l

26,9% ha risposto “Buono”
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» coinvolgimento nelle scelte terapeutico-assistenziali il 65% dei degenti ha risposto
“Ottimo” e il 29,5% ha risposto “Buono”
valutazione personale dietista, fisioterapista e logopedista:
(il 35,8% dei pazienti non hanno incontrato tali figure professionali)
* gentilezza e disponibilita il 41,7% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 19% ha risposto
“‘Buono”
* chiarezza delle informazioni ricevute il 58,1% dei degenti ha risposto “Ottimo” e |l
36,6% ha risposto “Buono”
« coinvolgimento nelle scelte terapeutico-assistenziali il 59,4% dei degenti ha risposto
“Ottimo” e il 35% ha risposto “Buono”
valutazione personale operatore socio-sanitario:
* gentilezza e disponibilita il 66,2% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 28,2% ha
risposto “Buono”
» chiarezza delle informazioni ricevute il61,5% dei degenti ha risposto “Ottimo” e |l

31,7% ha risposto “Buono”
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Valutazione del rispetto della privacy

Rispetto della Rispetto della % Rispetto della | % Rispetto della privacy
privacy nello privacy nello privacy nello nello svolgere
scambio di svolgere scambio di operazioni delicate in
informazioni operazioni delicate informazioni presenza di terze
riservate in presenza di riservate persone
terze persone
Pessimo 6 6 0,8% 0,8%
Scarso 5 7 0,7% 0,9%
Sufficiente 51 58 6,8% 7,8%
Buono 277 257 37% 34,8%
Ottimo 410 411 54,7% 55,6%
TOTALE item 749 739 100% 100%
Missing: 13 (1,7%)
Pessimo
Scarso
Sufficiente
Buono
Ottimo
0 125 250 375 500

Rispetto della privacy nello scambio di informazioni riservate
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Missing: 23 (3%)
Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo

0 125 250 arhs 500

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 per I’ anno 2024

* rispetto della privacy nello scambio di informazioni riservate il 55% dei degenti ha
risposto “Ottimo” e 37% ha risposto “Buono”

* rispetto della privacy nello svolgere operazioni delicate in presenza di terze persone

nella stanza il 55,9% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 34,7% ha risposto “Buono”
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Valutazione ambiente e comfort

Pulizia dei locali | Temperatura nella Comfort Orario visite Tranquillita
stanza reparto
Pessimo 14 14 33 3 15
Scarso 23 26 45 13 12
Sufficiente 80 68 129 73 64
Buono 290 400 313 324 283
Ottimo 349 236 229 328 371
TOTALE item 756 744 749 741 745
% Pulizia dei % Temperatura % Comfort % Orario visite % Tranquillita
locali nella stanza reparto
Pessimo 1,9% 1,9% 4,4% 0,4% 2%
Scarso 3% 3,5% 6% 1,8% 1,6%
Sufficiente 10,6% 9,1% 17,2% 9,9% 8,6%
Buono 38,4% 53,8% 41,8% 43,7% 38%
Ottimo 46,2% 31,7% 30,6% 44,3% 49,8%
TOTALE 100% 100% 100% 100% 100%
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Missing: 6 (0,8%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimao

0 100 200 300 400

Pulizia dei locali (bagni inclusi)

Missing: 18 (2,4%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo

Temperatura della stanza
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Missing: 13 (1,7%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo
0 100 200 300 400
Comfort letti, comodini, arredi, ausili, attrezzature, ecc.

Missing: 21 (2,8%)
Pessimo
Scarso
Sufficiente
Buono

Ottimo

0 100 200 300 400

Orario e organizzazione delle visite dei familiari
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Missing: 17 (2,2%)

Pessimo
Scarso
Sufficiente
Buono

Ottimo

0 100 200 300 400

Tranquillita del reparto

In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE AMBIENTE &COMFORT emerge quanto segue per
I anno 2024:
* pulizia dei locali (bagni inclusi) il 47,4% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 37,8% ha
risposto “Buono”
+ temperatura nella stanza il 32,3% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 53,1% ha
risposto “Buono”
« comfort dei letti, comodini, arredi, ausili, attrezzature, ecc. il 41,5% dei degenti ha
risposto “Buono” e il 31,8% ha risposto “Ottimo”
» orario e organizzazione delle visite dei familiari il 44,7% dei degenti ha risposto

“Ottimo” e il 43,8% ha risposto “Buono”
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» tranquillita del reparto il 50,4% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 37,6% ha risposto

“Buono”
Valutazione della ristorazione
Facilita apertura | Qualita cibo Temperatura Quantita porzioni |Sapore del cibo
alimenti alimenti
confezionati
Pessimo 44 69 28 27 94
Scarso 80 73 35 31 101
Sufficiente 152 206 144 148 195
Buono 320 296 382 349 279
Ottimo 156 95 152 187 77
TOTALE item 752 739 741 742 746
% Facilita apertura | % Qualita cibo % Temperatura % Quantita % Sapore del cibo
alimenti alimenti porzioni
confezionati
Pessimo 5.9% 9,3% 3,8% 3,6% 12,6%
Scarso 10,6% 9,9% 4,7% 4,2% 13,5%
Sufficiente 20,2% 27,9% 19,4% 19,9% 26,1%
Buono 42,6% 40,1% 51,6% 47% 37,4%
Ottimo 20,7% 12,9% 20,5% 25,2% 10,3%
TOTALE 100% 100% 100% 100% 100%
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In sintesi, dai dati elaborati sulla VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE per I’ anno 2024

si configura quanto segue:

facilita di apertura degli alimenti confezionati il 43,6% dei degenti ha risposto “Buono”

e il 20,6% ha risposto “Ottimo”

* qualita del cibo (cottura e consistenza) il 40,2% dei degenti ha risposto “Buono” e il
27,9% ha risposto “Sufficiente”

« temperatura degli alimenti il 52,6% dei degenti ha risposto “Buono” e il 20,5% ha
risposto “Ottimo”

* quantita delle porzioni il 47,4% dei degenti ha risposto “Buono” e il 25,5% ha risposto
“Ottimo”

» sapore del cibo il 37,3% dei degenti ha risposto “Buono” e il 26,6% ha risposto

sufficiente
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Valutazione delle informazioni alla dimissione

Sintomi da tenere sotto

Terapie da seguire

Personale o altri servizi a cui

controllo rivolgersi in caso di bisogno
Pessimo 4 4 4
Scarso 8 6 7
Sufficiente 49 39 61
Buono 324 313 318
Ottimo 333 352 318
TOTALE item 718 714 708
% Sintomi da tenere sotto % Terapie da seguire % Personale o altri servizi a
controllo cui rivolgersi in caso di
bisogno
Pessimo 0,6% 0,6% 0,6%
Scarso 1,1% 0,8% 1%
Sufficiente 6,8% 5,5% 8,6%
Buono 45,1% 43,8% 44,9%
Ottimo 46,4% 49,3% 44,9%
TOTALE 100% 100% 100%
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Missing: 44 (5,8%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo
0 100 200 300 400
Sintomi da tenere sotto controllo

Missing: 48 (6,3%)

Pessimo

Scarso

Sufficiente
Buono

Ottimo

Terapie da seguire
Missing: 54 (7,1%)
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Pessimo

Scarso

Sufficiente

Buono

Ottimo

0 100 200 300 400

Personale o altri servizi a cui rivolgersi in caso di bisogno

In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE per I
anno 2024 emerge quanto segue:
« sintomi da tenere sotto controllo il 47,1% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 44,5% ha
risposto “Buono”
» terapie da seguire il 50,5% dei degenti ha risposto “Ottimo” e il 42,7% ha risposto
“‘Buono”
* personale o altri servizi a cui rivolgersi in caso di bisogno il 45,6% dei degenti ha

risposto “Buono” e il 44,3% ha risposto “Ottimo”
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Valutazione complessiva della qualita dell’ assistenza

Valutazione assistenza rispetto alle Sue aspettative

Valutazione rispetto alle aspettative

% Rispetto alle aspettative

Peggiore di quanto mi aspettassi 8 1,1%

Come me |’ aspettavo 234 31,7%

Migliore di quanto mi aspettassi 497 67,3%

TOTALE item 739 100%

Missing: 23 (3%)
Pegagiore diqu...
Come me 'as...
Migliore di qua...
0 150 300 450 600
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Valutazione complessiva dell’ esperienza presso la nostra struttura

Valutazione dell’ esperienza % Valutazione dell” esperienza
complessivamente complessivamente
Pessimo 3 0,4%
Scarso 6 0,8%
Sufficiente 31 4,3%
Buono 258 35,5%
Ottimo 429 59%
TOTALE item 727 100%
Missing: 35 (4,6%)
Pessimo
Scarso
Sufficiente
Buono
Ottimo
0 125 250 375 500
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In sintesi, dai dati sulla VALUTAZIONE COMPLESSIVA per ' anno 2024 si configura
quanto segue:

. valutazione assistenza rispetto alle Sue aspettative il 68,1% dei degenti ha risposto
“Migliore di quanto mi aspettassi” e il 30,8% ha risposto “Come me I’ aspettavo”

. valutazione complessiva dell’ esperienza presso la nostra struttura il 60,3% dei

degenti ha risposto “Ottimo” e il 34,5% ha risposto “Buono”.

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
44



SUGGERIMENTI E COMMENTI:

n° questionari

SUGGERIMENTI

90 nulla
45 un buon cibo & necessario anche al recupero. la ristorazione & pessima
1 Maggiore supporto psicologico alla paziente
10 aumentare il personale
Fornire all'arrivo un opuscolo (cartaceo e/o digitale) con tutte le
informazioni: esempio colori dei camici e ruoli, turni e medici di
1 riferimento. Migliorare la comunicazione tra i diversi medici che a volte
forniscono informazioni diverse. Siete comunque grandi e fate un lavoro
egregio. GRAZIE!
4 televisione in camera
dare la possibilita di scelta ai famigliari per quanto riguarda il
trasferimento dei propri cari in strutture compatibili con le condizioni del
1 paziente
10 piu silenzio notturno da parte del personale
Temperatura molto alta in stanza non regolabile, ho dormito con finestra
4 aperta 30 gradi in camera
57 Servirebbe rimodernare il reparto
Avere un accesso piu diretto per il ricovero senza passare da un posto
1 all'altro in pronto soccorso
19 migliorare la degenza in pronto soccorso
12 pit ascolto dal personale medico
3 fare un questionario pit semplice
4 migliorare le pulizie
suggerirei un orario ,alla sera, oltre la,quale non si possa piu parlare al
3 cell,da parte dei pazienti, se non trasferendosi in salotto.
1 nella sala preoperatoria coprire di piu il paziente.
se possibile diminuire il periodo di immobilita dopo l'intervento. maggiore
1 disponibilita delle os
1 curare di piu il rispetto della privacy durante le visite e procedure
Rivedere i processi organizzativi in modo che siano centrati sul paziente
e le sue esigenze, consentire a tutti gli operatori di lavorare in serenita e
4 attenzione.
1 Poter dare accesso al giardino di cardiologia, hon solo al terrazzino
Il personale medico & paramedico € il migliore che abbia incontrato in un
1 ospedale pubblico soprattutto in merito alla disponibilita e alla gentilezza
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Un sentito ringraziamento agli utenti, che con la loro partecipazione hanno fornito
informazioni preziose per il miglioramento dei nostri servizi € 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 disponibilita, motivazione e professionalita
hanno permesso la rilevazione della qualita percepita ,
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al fine di un miglioramento continuo dei servizi erogati.

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