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Introduzione

L’ Azienda Ospedaliera Ordine Mauriziano e i Dipartimenti Medico e Chirurgico pongono da
sempre particolare attenzione al bisogno 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 possibilita di valutare
alcuni aspetti della professionalita 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 qualita della struttura, i ritmi nei quali il reparto vive la sua
giornata rappresentano l'ossatura sulla quale poggia lattivita di tutte le persone che la
vivono, qualsiasi sia il proprio ruolo. Il parere su questi argomenti costituisce un elemento di
lavoro per coloro che hanno la responsabilita decisionale.

In questo 2020 particolarmente difficile per tutti noi, causa pandemia Covid 19 I'Azienda
ancor di piu si pone in ascolto facendo si che l'indagine di Customer Satisfaction sia uno
strumento importante di ascolto del cittadino, che aiuta a evidenziare punti critici
dell’organizzazione, progettare azioni di miglioramento e fornire servizi sempre piu in linea
con le esigenze delle persone che fruiscono delle nostre prestazioni.

Scopo dell'indagine

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

Rilevare il percepito dei pazienti ricoverati nel periodo di Pandemia Covid 19 periodo
particolarmente impegnativo per tutti, il personale si & prodigato perché questo periodo di
permanenza in ospedale continuasse ad essere vissuta il piu serenamente possibile
nonostante i limiti di prevenzione e sicurezza imposti dalla pandemia.

Collaborare con i referenti Infermieristici per la Customer Satisfaction dei reparti afferenti ai
Dipartimenti Medico e Chirurgico per il monitoraggio ed il continuo miglioramento dei servizi
erogati.
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Premessa analisi _Metodologia e Strumenti 2020

L’analisi dei dati di questo 2020, € diversa da quella degli anni precedenti per diverse motivi,
sia perché a fine luglio 2020 é stata introdotta una procedura Aziendale applicata alle
indagini di Customer Satisfaction rivolte ai pazienti ricoverati nelle aree di degenza
dellOspedale Mauriziano, sia per la circolazione del virus Covid19, che ha colpito pazienti
ricoverati e ci ha costretto a rimodulare I'assistenza.

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

Tale sistema di ascolto fornisce consistenti potenzialita di lettura e contributi alla
costituzione di indicatori di qualita dal punto di vista dell’'utente per valutare le performance
dell’Azienda.

Si avra quindi per quanto riguarda I'analisi dei dati del’anno 2020 due diverse metodologie
di raccolta dati e questionari ( questionario gennaio-agosto 2020 e nuovo questionario
settembre-novembre 2020) ragione per cui i dati elaborati nei diversi periodi saranno
pubblicati cosi come raccolti e non potranno essere confrontati con gli anni precedenti.

Metodologia e strumenti 1° periodo gennaio -agosto 2020

L’analisi si sviluppa su dati ricavati da un questionario proposto a tutti i pazienti ricoverati nei
reparti afferenti al Dipartimento Medico e Chirurgico dell’ Azienda Ospedaliera Mauriziano.

| pazienti hanno la possibilita di esprimere il loro pensiero su tutti gli aspetti legati alla
permanenza in reparto: I'informazione ricevuta, I'assistenza, la relazione e comunicazione
con il personale, il comfort. Il questionario mantiene uno spazio di espressione libera a cui si
vuole dare particolare ascolto e rilievo.

La distribuzione del questionario alle persone assistite & affidata al personale dei reparti. La
persona assistita lascia nell’apposita cassetta presente in ogni reparto il proprio questionario
compilato in forma anonima .

La segreteria svuota periodicamente la cassetta e si occupa dell’invio allU.R.P. (tramite
posta interna) dei questionari raccolti, i dati vengono inseriti in un data base a cura degli
operatori del Di.P.Sa Qu.R.R.E. per le analisi ed elaborazioni utili per la verifica
dellandamento della soddisfazione dell’'utenza, si considerano validi i questionari con
risposte maggiori o uguali al 75%degli item..

Attraverso I'analisi delle risposte potranno emergere indicazioni e suggerimenti frutto
dell’'esperienza dei pazienti utili a sviluppare progetti su possibili scelte migliorative.
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Questionario 1° Periodo gennaio-agosto 2020

S.S. Ufficio per le Relazioni con il Pubblico

A A Asienda Osped, oy mauriziano.it, urp@mauriziano.it

Ordine Maurizic.
1 Y di Torino

AZIENDA OSPEDALIERA
ORDINE MAURIZIANO di TORINO
S.S. Ufficio per le Relazioni con il Pubblico
Questionario di valutazione del ricovero ospedaliero

Di seguito trovera domande a risposte prestabilite in cui barrare una sola casella e domande a
risposta aperta per esprimere liberamente il suo pensiero.

| risultati saranno utilizzati solo in forma aggregata, nel rispetto della Legge sulla Privacy
(L.196/2003). Grazie per la collaborazione!

ASSISTENZA INFERMIERISTICA ottimo buono | sufficiente | mediocre | pessimo

Accoglienza e informazioni sul reparto

Tempestivita di risposta alle sue richieste

Attenzione alle sue esigenze di assistenza

Qualita del rapporto umano
ASSISTENZA MEDICA ottimo buono | sufficiente | mediocre | pessimo
Informazioni cliniche

Tempestivita di risposta alle sue richieste

Informazioni sulle cure da farsi a casa

Attenzione alle sue esigenze

Qualita del rapporto umano

COMFORT ottimo buono | sufficiente | mediocre | pessimo
Pulizia del reparto

Igiene e pulizia dei servizi igienici

Comfort dell’ambiente (arredi, letto, bagni)

Tranquillita del’ambiente

Orario visite parenti

VITTO ottimo buono | sufficiente | mediocre | pessimo
Quantita

Qualita

Orario dei pasti

GRADIVENTO COMPLESSIVO DEL_RICOVERO ottimo buono | sufficiente | mediocre | pessimo
Citta o Comune diResidenza.............ccooevveeiee... O Maschio O Femmina
Anni: ...... Professione: .........ccooiiiii... Titolodistudio........cooveeeiiiee .
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Analisi complessiva 1° periodo gennaio agosto 2020

L’analisi della soddisfazione del servizio fornito alle persone assistite ricoverate nei reparti di
degenza dell’Ospedale analizzati & frutto del prezioso contributo espresso rispondendo a
domande riferite a quattro elementi significativi su cui si articola la vita nei reparti, dati della
loro esperienza relativamente ad assistenza infermieristica e medica, comfort ambientale e

vitto.

Le tabelle che seguono raccolgono i dati di tutti i questionari validi e hanno lo scopo di

delineare le percentuali complessive del percepito rispetto ad ogni area indagata.

Nella lettura dei dati occorre tenere presente la molteplice soggettivita delle percezioni
individuali che puo dipendere dallo stato di salute del paziente, dalla sua sensibilita, dalla
sua storia personale, clinica e familiare.

Il vissuto e I'opinione delle persone assistite per Noi &€ importante e ci permette di migliorare.

Un altro elemento importante da considerare sono i professionisti che lavorano alternandosi

nei turni e non sempre riescono a garantire continuita.

Anche per il personale occorre tenere presente le stesse variabili consapevoli che ognuno

ha i propri limiti e la propria storia personale.

A termine dellindagine vengono riportati integralmente alcuni commenti dei pazienti

corredati dal numero di riferimento del questionario da cui sono stati estratti.
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QUESTIONARI VALIDI GENNAIO AGOSTO 2020

Questionari validi
gennaio-agosto 2020
399
49
436
o1
86
20
1073
DATI SOCIO ANAGRAFICI
DATI ANAGRAFICI GENERE GENNAIO-AGOSTO 2020
\° Dato % Totale questionari con
risposta
MASCHI 447 45,6%
FEMMINE 027 o4,4%
NON RISPOSTO 104
SOMMA Risposte 969
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 1073

Gruppo di lavoro Di.P.Sa — Qu.R.R.E. - URP — Direzione Sanitaria

7




tab.1

Distribuzione per fasce di eta

Gennaio - Agosto 2020

3,5%

22,9%

H<=17 H18-30 = 31-50

41,4%

H51-70 W>=T1
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FASCE di ETA’
N° RISPOSTE Dato %
<=17 33 3,5%
18-30 70 7,3%
% Rispetto al valore
31-50 218 22,9% delle risposte (954)
51-70 395 41,4%
>=T71 238 24,9%
TOTALE RISPOSTE 954 88,9%
% RISPOSTO/NON
NON RISPOSTO 119 11,1% RISPOSTO
TOTALE COMPLESSIV( 1073 100,0%
ETA’ MEDIA 57
ETA’ MEDIANA 59
Deviazione standard 5

Dato % mancata risposta ETA" Anagrafica

GENNAIO - AGOSTO 2020

88,9%

11,1%

TOTALE RISPOSTE ENON RISPOSTO



RESIDENZA

DATI GENNAIO-AGOSTO 2020

N°® RISPOSTE Dato % su risposte
TORINO 437 47,2%
PROVINCIA DI TORINO 377 40,8%
ALTRA PROVINCIA 70 7.6%
AL TRA REGIONE 41 4,4%
100,0%
NON RISPOSTO 148
SOMMA Risposte 925
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 1073

NAZIONALITA’ DATI GENNAIO-AGOSTO 2020
N°® RISPOSTE Dato % su risposte
ITALIANA 08 96,4%
NON ITALIANA 34 3,6%

100,0%
NON RISPOSTO 131
Totale Risposte 942
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 1073

LIVELLO DI ISTRUZIONE

DATI GENNAIO - AGOSTO 2020

N°® RISPOSTE Dato % su risposte

Scuola dell’obbligo 301 35,5%

Diploma 373 44 0%

Laurea 174 20,5%

100,0%
NON RISPOSTO 225
TotaleRisposte 848
TOTALE QUESTIONARI VALIDI 1073

OCCUPAZIONE DATI GENNAIO - AGOSTO 2020
N°® RISPOSTE Dato % su risposte
Studente 48 5,5%
Occupato 407 46,7%
Casalinga 36 4.1%
Pensionato 347 39,8%
Disoccupato 33 3,6%
100,0%
NON RISPOSTO 202
SOMMA Risposte 871
TOTALE QUESTIONARI VALIDI 1073
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Il profilo degli intervistati del periodo gennaio-agosto 2020 configura un'utenza:
e dieta media di 57 anni, differenziato per fasce di eta come da tabella 1.,
I'11,1% non ha risposto
e il 47,2% risiede a Torino e il 40,8% in un comune della provincia
o il196,4% ¢é di nazionalita italiana e il 3,6% & di nazionalita estera
e il 64,5% dichiara di avere un livello di istruzione superiore o universitario

e il 46,7% svolge un‘attivita lavorativa extra domestica e il 39,8% si e ritirato da
lavoro

In sintesi, il dato socio-anagrafico delinea un profilo di utenza
la cui eta media € intorno ai 57 anni, in maggioranza occupati,

italiani, residenti a Torino, con un livello di istruzione medio — alto.
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Assistenza infermieristica

ASSISTENZA INFERMIERISTICA DATI GENNAIO — AGOSTO 2020

Accoglienza e informazioni sul Tempestivita di risposta alle sue Attenzione alle sue esigenze di
reparto richieste assistenza
OTTIMO 721 67,2% 745 69,4% 752 70,1%
BUONO 307 28,6% 280 26,1% 281 26,2%
SUFFICIENTE 28 2,6% 32 3,0% 20 1,9%
MEDIOCRE 11 1,0% 10 0,9% 10 0,9%
PESSIMO 4 0,4% 2 0,2% 3 0,3%
NON RISPOSTO 2 0,2% 4 0,4% 7 0,7%
SOMMA Risposte 1071 1069 1066
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 1073 100,0% 1073 100,0% 1073 100,0%
GIUDIZIO POSITIVO 95,8% 95,5% 96,3%

ASSISTENZA INFERMIERISTICA DEGENZE  DATI GENNAIO- AGOSTO 2020

100%
90%
80%
0%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

B Accoglienza e informazioni sul reparo

OTTIMO BUONC

SUFFICIENTE
Tempestivita di risposta alle sue richieste

MEDIOCRE

PESSIMO  NOMN RISPOSTO
Attenzione alle sue esigenze di assistenza

La somma dei valori di soddisfazione buona (buono) ed elevata (ottimo)

riguardo l'assistenza infermieristica risultano essere:

e Accoglienza ed informazioni sul reparto 95,87

e Attenzione alle sue esigenze di assistenza 95,57

e Tempestivita di risposta alle sue richieste 96,37%
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Assistenza medica

ASSISTENZA MEDICA DATI GENNAIO - AGOSTO 2020

Dol S ] Coin\.rol-gi.mento .del percorso di Tempestivité. di lﬁspc:sta alle sue
diagnosi e cura richieste
OTTIMO 778 72,5% 728 67,8% 742 69,2%
BUONO 2957 24,0% 295 27,5% 285 26,6%
SUFFICIENTE 23 2,1% 26 2,4% 22 2,1%
MEDIOCRE 4 0,4% 9 0,8% 5 0,5%
PESSIMO 3 0,3% 3 0,3% 4 0,4%
NON RISPOSTO 8 0,7% 12 1,1% 15 1,4%
SOMMA Risposte 1065 1061 1058
SOMMA TOTALE QUESTIONAR 1073 100,0% 1073 100,0% 1073 100,0%
GIUDIZIO POSITIVO 96,5% 95,3% 95,8%
ASSISTENZA MEDICA DEGENZE DATI GENNAIO-AGOSTO 2020
100%
00%
80% | TE0%  60,2%
70%
B0%
50%
A0% 26,6%
0% 24.0%
20%
10% 21% Z1%  04% 05% 03% 04% 07% L4%

0%
OTTIMO BUONOD SUFFICIENTE  MEDIOCRE

Informazioni su diagnosi e cure
Tempestivita di risposta alle sue richieste

PESSIMO

MON RISPOSTO

® Coinvolgimento del percorse di diagnosi e cura

La somma dei valori di soddisfazione buona (buono) ed elevata (ottimo)

riguardo l'assistenza medica risultano essere:

e Accoglienza ed informazioni sul reparto 96,5%
e Attenzione alle sue esigenze di assistenza 95,37%

o Tempestivita di risposta alle sue richieste 95,87%

Valore medio dell'assistenza medica 95,57
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Ambiente e Comfort

AMBIENTE E COMFORT DATI GENNAIO - AGOSTO 2020
Fulizia Comfort (amedi, letto, bagni, locali) Tranquillita
OTTIMO 663 61,8% 601 56,0% 585 54,5%
BUONO 344 32,1% 377 35,1% 352 32,8%
SUFFICIENTE 43 4,0% 68 6,3% 87 8,1%
MEDIOCRE 10 0,9% 17 1,6% 25 2,3%
PESSIMO 4 0,4% 3 0,3% 9 0,8%
NON RISPOSTO 9 0,8% 7 0,7% 15 1,4%
SOMMA Risposte 1064 1066 1058
SOMMATOTALE QUESTIONARI 1073 100,0% 1073 100,0% 1073 100,0%
GIUDIZIO POSITIVO 93,8% 91,1% 87,3%
AMBIENTE E COMFORT DEGENZE DATI GENNAIO- AGOSTQO 2020
100%
00%
80%
0% g1 8%
B0%
50%
40% 32,1%
30%

200

10% 09% 23%  pgay  08% 08% 14%

0%

OTTIMO BUONC SUFRFICIENTE MEDIOCRE PESSIMO MNOMN RISPOSTO

B Pulizia B Comfort (arredi, letto, bagni, locali) Tranquillita

La somma dei valori di soddisfazione buona (buono) ed elevata (ottimo)
riguardo I'ambiente e il comfort risultano essere:
o Pulizia 93,8%
e Comfort (arredi, letto,bagni,locali) 91,17%
e Tranquillita 87,3%

Valore medio degli ambienti e del comfort 95,67
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Vitto

VITTO GENNAIO- AGOSTO 2020
Quantita Qualita Orario dei pasti
OTTIMO 426 39,7% 345 32,2% 385 35,9%
BUONO 423 39,4% 403 37,6% 352 32,8%
SUFFICIENTE 102 9,5% 140 13,0% 87 8,1%
MEDIOCRE 24 2,2% 70 6,5% 25 2,3%
PESSIMO 6 0,6% 20 1,9% 9 0,8%
NON RISPOSTO 92 8,6% 95 8,9% 215 20,0%
SOMMA Risposte 981 978 858
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 1073 100,0% 1073 100,0% 1073 100,0%
GIUDIZIO POSITIVO 79,1% 69,7% 68,7%

VITTO DEGENZE DATI GENNAIO- AGOSTO 2020

100%
00%
80%
70%
60%
50% 39, 7%
40%
30%
20%
10%

0%

aOTTIMO

35.9%

39,4%

BUONO

SUFFICIENTE MEDIOCRE

70 0.6%

B Quantita M Qualita  Orario dei pasti
La somma dei valori di soddisfazione buona (buono) ed elevata (ottimo)

riguardo il vitto risultano essere:

« quantita 79,1%

* qualita 69,77%

* orario dei pasti 68,7 7%
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B8,6%
0,8%

PESSIMO NON RISPOSTO

Valore medio per la ristorazione 72,5%




Gradimento complessivo del ricovero

GRADIMENTO COMPLESSIVO DATI GENNAIO - AGOSTO 2020
N° RISPOSTE Dato % su risposte
OTTIMO 566 61,5%
BUONO 347 36,4%
SUFFICIENTE 14 1,5%
MEDIOCRE 6 0,6%
PESSIMO 0 0,0%
100,0%
NON RISPOSTO 120
SOMMA Risposte 953
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 1073

GRADIMENTO COMPLESSIVO DATI GENNAIO-AGOSTO
2020

100%
80%
a0%
-— 61,5%
60%
5%
A%
3%
20%%
10%

0%

OTTIMO BUONO SUFFICIENTE  MEDIOCRE PESSIMO

Nell’'ultima domanda del questionario viene chiesto ai pazienti di formulare un
giudizio d'insieme sul ricovero.
I giudizi positivi, ottenuti sommando i valori di elevata e buona soddisfazione,

sono pari a 97,9% .
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Dati Reparto 4A

Giudizio positivo

Gruppo di lavoro Di.P.Sa — Qu.R.R.E. - URP — Direzione Sanitaria

ASSISTENZA INFERMIERISTICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4A
Accoglienza e informazioni sul Tempestivita di risposta alle sue Aftenzione alle sue esigenze di
reparto richieste assistenza 9, MEDIA
OTTIMO 240 60,2% 251 62,9% 249 62,4% 61,8%
BUONO 135 33,8% 124 31,1% 131 32,8% 32,6%
SUFFICIENTE 15 3,8% 15 3,8% 9 2,3% 3,3%
MEDIOCRE 7 1,8% 7 1,8% 7 1,8% 1,8%
PESSIMO 2 0,5% 1 0,3% 2 0,5% 0,4%
NON RISPOSTO 0 0,0% 1 0,3% 1 0,3% 0,2%
SOMMA Risposte 399 398 398
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 399 100,0% 399 100,0% 399 100,0% 100,0% |
ASSISTENZA MEDICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4A
Informazioni su diagnosi e cure Informazioni su diagnosi e cure TempeStiVitéri;i]ir:ieztp:Sta l2er3 % MED|A
OTTIMO 282 70,7% 266 66,7% 262 69,7% 67,7%
BUONO 102 25,6% 112 28,1% 119 29,8% 27,8%
SUFFICIENTE 9 2,3% 11 2,8% 6 1,5% 2,2%
MEDIOCRE 2 0,5% 3 0,8% 0 0,0% 0,4%
PESSIMO 1 0,3% 2 0,5% 3 0,8% 0,5%
NON RISPOSTO 3 0,8% 5 1,3% 9 2,3% 1,4%
SOMMA Risposte 396 394 390
SOMMA TOTALE QUESTIONARI AL 100,0% 399 100,0% 399 100,0% 100,0% |
AMBIENTE E COMFORT DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4A
Fulizia Comfort (arredi, letto, bagni, locali) Tranquillita % MEDIA
OTTIMO 218 54,6% 17 4,3% 21 5,3% 21,1%
BUONO 153 38,3% 146 36,6% 147 36,8% 37,3%
SUFFICIENTE 20 5,0% 29 7,3% 39 9,8% 7,4%
MEDIOCRE 3 0,8% 11 2,8% 10 2,5% 2,0%
PESSIMO 2 0,9% 1 0,3% 6 1,9% 0,8%
NON RISPOSTO 3 0,8% 195 48,9% 176 44,1% 31,2%
SOMMA Risposte 396 204 223
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 399 100,0% 399 100,0% 399 100,0% 100,0% |
VITTO DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4A
Quantita Qualita Orario dei pasti % MEDIA
OTTIMO 147 36,8% 129 32,3% 132 33,1% 34,1%
BUONO 167 41,9% 153 38,3% 173 43,4% 41.2%
SUFFICIENTE 32 8,0% 52 13,0% 37 9,3% 10,1%
MEDIOCRE 8 2,0% 16 4,0% 4 1,0% 2,3%
PESSIMO 2 0,5% 6 1,5% 3 0,8% 0,9%
NON RISPOSTO 43 10,8% 43 10,8% 50 12,5% 11,4%
SOMMA Risposte 356 356 349
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 399 100,0% 399 100,0% 399 100,0% 100,0% |
OTTIMO BUONO SUFFICIENTE MEDIOCRE PESSIMO NON RISPOSTO TOTALE
Valutazione Complessiva 46,2% 34, 7% 5,7% 1,6% 0,6% 11,0% 100,0%
81,0%



Dati Reparto 4B

ASSISTENZA INFERMIERISTICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4B
Accoglienza e informazioni sul Tempestivita di risposta alle sue Attenzione alle sue esigenze di
reparto richieste assistenza 9, MEDIAI
OTTIMO 33 67,3% 29 59,2% 13 26,5% 51,0%
BUONO 11 22,4% 15 30,6% 12 24,5% 25,9%
SUFFICIENTE 3 6,1% 2 4,1% 4,1% 4,8%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 2 4,1% 3 6,1% 22 44,9% 18,4%
SOMMA Risposte A7 46 27
SOMMA TOTALE QUESTIONAR! 49 100,0% 49 100,0% 49 100,0% 100,0% |
ASSISTENZA MEDICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4B
Informazioni su diagnosi e cure Informazioni su diagnosi e cure Tempestivitén:rli::gasta alle sue 06 MEDIA|
OTTIMO 30 61,2% 26 53,1% 28 57,1% 57,1%
BUONO 17 34,7% 21 42,9% 17 34,7% 37,4%
SUFFICIENTE 0 0,0% 0 0,0% 1 2,0% 0,7%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 1 2,0% 0,7%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 2 4,1% 2 4,1% 2 4,1% 4,1%
SOMMA Risposte A7 A7 A7
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 49 100,0% 49 100,0% 49 100,0% 100,0% |
AMBIENTE E COMFORT DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4B
Pulizia Comfort (arredi, letto, bagni, locali) Tranquillita 06 MEDIA|
OTTIMO 18 36,7% 17 34,7% 21 42,9% 38,1%
BUONO 19 38,8% 25 21,0% 15 30,6% 40,1%
SUFFICIENTE 8 16,3% 5 10,2% " 22,4% 16,3%
MEDIOCRE 2 4,1% 0 0,0% 1 2,0% 2,0%
PESSIMO 0 0,0% 1 2,0% 0 0,0% 0,7%
NON RISPOSTO 2 4,1% 1 2,0% 1 2,0% 2, 7%
SOMMA Risposte A7 48 48
SOMMA TOTALE QUESTIONAR! 49 100,0% 49 100,0% 49 100,0% 100,0% |
VITTO DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4B
Quantita Qualita Orario dei pasti %0 MEDIA|
OTTIMO 19 38,8% 16 32,7% 19 38,8% 36,7%
BUONO 16 32,7% 10 20,4% 16 32,7% 28,6%
SUFFICIENTE 7 14,3% 9 18,4% 4 8.2% 13,6%
MEDIOCRE 1 2,0% 5 10,2% 3 6,1% 6,1%
PESSIMO 1 2,0% 3 6,1% 2 4,1% 4.1%
NON RISPOSTO o 10,2% 6 12,2% o 10,2% 10,9%
SOMMA Risposte 44 43 44
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 49 100,0% 49 100,0% 49 100,0% 100,0% |
OTTIMO BUONO SUFFICIENTE MEDIOCRE PESSIMO NON RISPOSTO | TOTALE
Valutazione Complessiva|  45,7% 33,0% 8,8% 2,2% 1,2% 9,0% 100,0%
Giudizio positivo 78,7%
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Dati Reparto 4C

AMBIENTE E COMFORT DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4C
Accoglienza e informazioni sul Tempestivita di risposta alle sue Attenzione alle sue esigenze di
reparto richieste assistenza 9% MEDIA|
OTTIMO 301 69,0% 317 72,7% 322 73,9% 71,9%
BUONO 120 27,5% 102 23,4% 102 23.4% 24 8%
SUFFICIENTE 9 2,1% 12 2,8% 5 1,1% 2,0%
MEDIOCRE 3 0,7% 3 0,7% 3 0,7% 0,7%
PESSIMO 2 0,5% 1 0,2% 1 0,2% 0,3%
NON RISPOSTO 1 0,2% 1 0,2% 3 0,7% 0,4%
SOMMA Risposte 435 435 433
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 436 100,0% 436 100,0% 436 100,0% 100,0% |
ASSISTENZA MEDICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4C
- ’ ; - . . Tempestivita di risposta alle sue
Informazioni su diagnosi e cure Informazioni su diagnosi e cure fichieste o6 MEDIA
OTTIMO 314 72,0% 295 67,7% 307 70,4% 70,0%
BUONO 107 24,5% 121 27,8% 111 25,5% 25,9%
SUFFICIENTE 8 1,8% 9 2,1% 9 2,1% 2,0%
MEDIOCRE 1 0,2% 4 0,9% 2 0,5% 0,5%
PESSIMO 2 0,5% 1 0,2% 1 0,2% 0,3%
NON RISPOSTO 4 0,9% 6 1,4% 6 1,4% 1,2%
SOMMA Risposte 432 430 430
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 436 100,0% 436 100,0% 436 100,0% 100,0% |
AMBIENTE E COMFORT DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4C
Pulizia Comfort (arredi, letto, bagni, locali) Tranquillita 0 MEDIA
OTTIMO 288 66,1% 250 57,3% 255 58,5% 60,6%
BUONO 129 29,6% 153 35,1% 135 31,0% 31,9%
SUFFICIENTE 13 3,0% 21 4,8% 25 5 7% 4.5%
MEDIOCRE 2 0,5% 5 1,1% 10 2,3% 1,3%
PESSIMO 1 0,2% 1 0,2% 3 0,7% 0,4%
NON RISPOSTO 3 0,7% 6 1,4% 8 1,8% 1,3%
SOMMA Risposte 433 430 428
SOMMATOTALE QUESTIONAR! 436 100,0% 436 100,0% 436 100,0% 100,0% |
VITTO DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 4C
Quantita Qualita Orario dei pasti % MEDIA]
OTTIMO 179 41,1% 143 32,8% 158 36,2% 36,7%
BUONO 174 39,9% 163 37,4% 193 44,3% 40,5%
SUFFICIENTE 44 10,1% 59 13,5% 29 6,7% 10,1%
MEDIOCRE 11 2,5% 39 8,9% 20 4,6% 5,4%
PESSIMO 0 0,0% 3 0,7% 4 0,9% 0,5%
NON RISPOSTO 28 6,4% 29 6,7% 32 7,3% 6,8%
SOMMA Risposte 408 407 404
SOMMATOTALE QUESTIONAR! 436 100,0% 436 100,0% 436 100,0% 100,0% |
OTTIMO BUONO SUFFICIENTE MEDIOCRE PESSIMO MNON RISPOSTO TOTALE
Valutazione Complessiva 59,8% 30,8% 4,6% 2,0% 0,4% 2,4% 100,0%
90,6%

Giudizio positivo
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Dati Reparto 9A1

ASSISTENZA INFERMIERISTISTICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9A1
Accoglienza e informazioni sul Tempestivita di risposta alle sue Attenzione alle sue esigenze di
reparto richieste assistenza 9, MEDIA|
OTTIMO 35 62,5% 38 67.9% 36 64,3% 64,9%
BUONO 15 26,8% 11 19,6% 12 21,4% 22 6%
SUFFICIENTE 0 0,0% 1 1,8% 1 1.8% 1,2%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 6 10,7% 6 10,7% 7 12,5% 11,3%
SOMMA Risposte 50 50 49
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 56 100,0% 56 100,0% 56 100,0% 100,0% |
ASSISTENZA MEDICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9A1
A ’ . A ’ . Tempestivita di risposta alle sue
Informazioni su diagnosi e cure Informazioni su diagnosi e cure fichieste 06 MEDIA
OTTIMO 35 62,5% 33 58,9% 35 62,5% 61,3%
BUONO 13 23,2% 15 26,8% 14 25,0% 25,0%
SUFFICIENTE 2 3,6% 2 3,6% 1 1.8% 3,0%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 6 10,7% 6 10,7% 6 10,7% 10,7%
SOMMA Risposte 50 50 50
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 56 100,0% 56 100,0% 56 100,0% 100,0% |
AMBIENTE E COMFORT DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9A1
Pulizia Comfort (arredi, letto, bagni, locali) Tranquillita 06 MEDIA
OTTIMO 36 64,3% 34 60,7% 32 57,1% 60,7%
BUONO 14 25,0% 13 23,2% 12 21,4% 23,2%
SUFFICIENTE 0 0,0% 3 54% 4 7.1% 4,2%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 1 1.8% 0,6%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 6 10,7% 6 10,7% 7 12,5% 11,3%
SOMMA Risposte 50 50 49
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 56 100,0% 56 100,0% 56 100,0% 100,0% |
Vitto DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9A1
Quantita Qualita Orario dei pasti % MEDIA]
OTTIMO 17 30,4% 13 23,2% 17 30,4% 28,0%
BUONO 18 32,1% 18 32,1% 17 30,4% 31,5%
SUFFICIENTE 3,6% 10,7% 1 1,8% 5,4%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 19 33,9% 19 33,9% 20 35,7% 34,5%
SOMMA Risposte = 37 35
SOMMA TOTALE QUESTIONAR! 56 100,0% 56 100,0% 55 98,2% 99,4% |
OTTIMO BUONO SUFFICIENTE MEDIOCRE PESSIMO NON RISPOSTO | TOTALE
Valutazione Complessiva 53,7% 25,6% 3,4% 0,1% 0,0% 17,0% 99,9%
Giudizio positivo 79,3%
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Dati Reparto 9B1
ASSISTENZA INFERMIERISTICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9B1

Accoglienza e informazioni sul Tempestivita di risposta alle sue Aftenzione alle sue esigenze di
reparto richieste assistenza 9, MEDIA|
OTTIMO 42 82,4% 41 80,4% 42 82,4% 81,7%
BUONO 9 17,6% 10 19,6% 9 17,6% 18,3%
SUFFICIENTE 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
SOMMA Risposte 51 51 51
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 51 100,0% 51 100,0% 51 100,0% 100,0% |

ASSISTENZA MEDICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9B1

Informazioni su diagnosi e cure Informazioni su diagnosi e cure Tempestnntan:rlizzseosta alle sue 06 MEDIA
OTTIMO 41 80,4% 39 76,5% 39 76,5% 77,8%
BUONO 9 17,6% 10 19,6% 10 19,6% 19,0%
SUFFICIENTE 1 2,0% 2 3,9% 2 3,9% 3,3%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
SOMMA Risposte 51 51 51
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 51 100,0% 51 100,0% 51 100,0% 100,0% |

AMBIENTE E COMFORT DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9B1

Pulizia Comfort (arredi, letto, bagni, locali) Tranquillita 06 MEDIA
OTTIMO 37 72,5% 32 62,7% 27 52,9% 62,7%
BUONO 9 17,6% 13 25,5% 18 35,3% 26,1%
SUFFICIENTE 1 2,0% 5 9,8% 5 9,8% 7,2%
MEDIOCRE 3 5,9% 1 2,0% 1 2,0% 3,3%
PESSIMO 1 2,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,7%
NON RISPOSTO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
SOMMA Risposte Bl 51 5
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 51 100,0% 51 100,0% 51 100,0% 100,0% |

VITTO DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9B1

Quantita Qualita Orario dei pasti %% MEDIA|
OTTIMO 23 45,1% 14 27,5% 22 43,1% 38,6%
BUONO 13 25,5% 20 39,2% 19 37,3% 34,0%
SUFFICIENTE 8 15,7% 7 13,7% 3 5,9% 11,8%
MEDIOCRE 3 5,9% 4 7.8% 6 11,8% 8,5%
PESSIMO 2 3,9% 4 7,8% 0 0,0% 3,9%
NON RISPOSTO 2 3,9% 2 3,9% 1 2,0% 3,3%
SOMMA Risposte 49 49 50
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 51 100,0% 51 100,0% 51 100,0% 100,0% |
OTTIMO BUONO SUFFICIENTE MEDIOCRE PESSIMO NON RISPOSTO | TOTALE
Valutazione Complessiva 65,2% 24,3% 5,6% 2,9% 1,1% 0,8% 100,0%
Giudizio positivo 89,5%
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Dati Reparto 9B3
ASSISTENZA INFERMIERISTICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9B3

Accoglienza e informazioni sul Tempestivita di risposta alle sue Aftenzione alle sue esigenze di
reparto richieste assistenza 0% MEDIA!
OTTIMO 69 78,4% 68 77,3% 70 79,5% 78,4%
BUONO 17 19,3% 18 20,5% 15 17,0% 18,9%
SUFFICIENTE 1 1,1% 2 2,3% 3 3,4% 2,3%
MEDIOCRE 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 0,4%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
SOMMA Risposte 88 88 88
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 88 100,0% 88 100,0% 88 100,0% 100,0% |

ASSISTENZA MEDICA DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9B3

Informazioni su diagnosi e cure Informazioni su diagnosi e cure Tempestlwtan:rliizzseosta alle sue 9% MEDIA
OTTIMO 75 85,2% 68 77,3% 36 40,9% 67,8%
BUONO 9 10,2% 16 18,2% 9 10,2% 12,9%
SUFFICIENTE 3 3,4% 2 2,3% 2 2,3% 2,7%
MEDIOCRE 1 1,1% 2 2,3% 0 0,0% 1,1%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 0 0,0% 0 0,0% 41 46,6% 15,5%
SOMMA Risposte 88 88 47
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 88 100,0% 88 100,0% 88 100,0% 100,0% |

AMBIENTE E COMFORT DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9B3

Pulizia Comfort (arredi, letto, bagni, locali) Tranquillitd % MEDIA
OTTIMO 66 75,0% 56 63.6% 56 63,6% 67,4%
BUONO 20 22,71% 27 30,7% 24 27,3% 26,9%
SUFFICIENTE 0 0,0% 4 4,9% 3 3.4% 2,7%
MEDIOCRE 0 0,0% 0 0,0% 2 2,3% 0,8%
PESSIMO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
NON RISPOSTO 2 2.3% 1 1,1% 2 3.4% 2,3%
SOMMA Risposte 86 87 85
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 88 100,0% 88 100,0% 88 100,0% 100,0% |
VITTO DATI GENNAIO-AGOSTO 2020 Reparto 9B3
Quantita Qualita Orario dei pasti %0 MEDIA|
OTTIMO 41 46,6% 30 34,1% 35 39,8% 40,2%
BUONO 35 39,8% 39 44,3% 42 47,7% 43,9%
SUFFICIENTE 8 9.1% 6 6.8% 8 9,1% 8,3%
MEDIOCRE 1 1.1% 6 6,8% 0 0,0% 2,7%
PESSIMO 1 1,1% 4 4,9% 0 0,0% 1,9%
NON RISPOSTO 2 2,3% 3 3,4% 3 3,4% 3,0%
SOMMA Risposte 86 85 85
SOMMA TOTALE QUESTIONARI 88 100,0% 88 100,0% 88 100,0% 100,0% |
OTTIMO BUONO SUFFICIENTE MEDIOCRE PESSIMO NON RISPOSTO | TOTALE
Valutazione Complessiva 63,45% 25,66% 4,0% 1,2% 0,5% 5,2% 100,0%
Giudizio positivo 89.,1%
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Suggerimenti e commenti a testo libero

Repart
o

N. questionario

Suggerimenti e commenti a testo libero Periodo gennaio -agosto
2020

4A 56 Forse piu presenza durante le 24 ore delle fisioterapiste.
4A 156 Migliorare le carrozzine
Il cibo non & sufficientemente cotto, non sa di nulla; porzioni scarse e non
4A 173 .
ben condite
158-193-202- 1, pill non si poteva pretendere. Bravi !!! _ Ottimo personale_ Tutto bene
4A 228-256-286- . )
110 e lode_ Grazie a tutti_
294
4A 225 Letti piu lunghi.
Personale gentile e disponibile. Per i pasti forse ci vorrebbe un po' piu di
4A 241 attenzione a seconda delle problematiche personali, per esempio chi ha
bisogno degli spuntini.
Ritengo che la vostra struttura sia guidata in modo corretto sia per quanto
riguarda il personale medico che quello infermieristico, soprattutto in
questo periodo cosi difficile con 'aumento della pandemia di COVID . Ho
4A 383 osservato con mia soddisfazione la professionalita e la competenza dei
medici in sala operatoria e per quanto mi & stato possibile anche un po' di
appoggio umano nei confronti del paziente che in quest’'occasione &
particolarmente sensibile. Grazie.
4B 2 Molti disponibili a soddisfare dubbi e mie richieste. Personale attento,
gentile.
4B 24 Complimenti agli O.S.S. che si occupavano di me
4B 44 Cambierei I'orario del pranzo, un po' tardi, lo anticiperei alle 12.30.
4C 56 Migliorare la comunicazione
4c 78 Tutto ok. Ottima accoglienza. Cura e gentilezza grazie di tutto Umanita e
competenza si trovano sempre qui
Usare materassi adeguati allo stato del malato sofferente. Concentrare
4C 96 . s . .
attenzione nella pulizia dei bagni e delle stanze
Mettere un televisore in camera perché il tempo non passa piu__
4C 191-279-290 |(Bisognerebbe attrezzare le camere con la tv_ Sarebbe di compagnia una
tv
Personale medico, infermieristico pulizie al vertice della categoria.
Abbiamo molto apprezzato 'empatia del personale rispetto alle esigenze
204-323-333- . . . : : . .
4C del paziente particolare. Grazie grazie grazie. Un plauso alle infermiere
349 S ; . ; -
molto brave e pazienti_ Complimenti a tutti per tutto e grazie di cuore_
Letti troppo corti o alzata posteriore troppo lunga_ Letti scomodi
4C 415-434 soprattutto per le persone alte, cuscini durissimi.
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9A1

24-25-26-51

Complimenti come sempre grazie! _ Tenere sempre molto informati i
pazienti li aiuta. Grazie della vostra professionalita Niente da segnalare
tutto ok. Il personale tutto eccellente e professionale.

9A1

41

\Vorrei fare il mio piu sentito ringraziamento a tutti coloro che mi hanno
assistito e si sono presi cura di me con molta gentilezza, comprensione e
professionalita. (sala operatoria chirurgica, staff medico, infermieri,
operatori sanitari ecc.) Andate avanti cosi cari ragazzi perché siete
GRANDISSIMI! VI AUGURO TANTE BELLE COSE . e spero che il
signore vi ripaghi per tutto il bene che fate.

9B1

5-7-15-23-26-25

Molto gentili tutto ottimo_ Non ho messo ottimo per dare spazio a ulteriori
miglioramenti_ Grazie per la disponibilitd e gentilezza_ Nulla da eccepire_
Grazie di tutto_ Assolutamente soddisfatto della professionalita e della
sensibilita dello staff

9B1

13

L’'unica osservazione e che i materassi sono corti io sono 1.60cm e ci
stavo giusta

9B1

24

Grazie di tutto e per tutto migliorare il vitto

9B1

31

Unica pecca €& la mancanza di un servizio igienico per i parenti

9B3

3-10-26-17-36-
51-68-69-77-79-
82

Complimenti alla sanita fatta da persone splendide_ Semplicemente
bravi/grazie _ Tutto il personale veramente molto gentile e competente._
Un vivo ringraziamento per la continua assistenza. Al personale medico ed
infermieristico_ Un grazie a tutti. Il vitto assolutamente scarso e pessimo_
Un sentito ringraziamento a tutto il personale medico ed infermieristico per
l'alta professionalita e umanita dimostrata_ Ringrazio di tutto cuore tutto lo
staff. Grazie. Se riuscite a mantenere questo standard di prestazione la
cosa mi fa molto ben sperare per il futuro. Grazie di tutto e buon lavoro a
tutti_ Il personale infermieristico esprime un approccio al paziente molto
professionale, ma allo stesso tempo con empatia. Sempre sorridenti
trasmettono sicurezza. Il personale medico eccellente risponde a tutte le
domande con professionalita_ Avete un personale super , altrettanto i
medici. Posso solo ringraziarvi tutti_ Un grazie di cuore al personale di
questo ospedale, un ringraziamento particolare a tutti gli infermieri che
sono stati gentili e pazienti. Grazie

9B3

24

TV per intrattenimento.

9B3

89

Piu personale nelle ore notturne
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Metodologia e strumenti 2° periodo sett.-nov. 2020

La procedura di Customer Satisfaction del luglio 2020 & stata applicata a tutti i contesti di
ricovero ospedaliero dell’Azienda Ospedaliera Mauriziano di Torino a partire dal settembre
2020.

| 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). |
campionamento effettuato & di tipo casuale semplice senza reintroduzione, stratificato per

reparti.

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.

La Dimensione campionaria per il dipartimento medico e chirurgico per il periodo settembre -

novembre 2020 ed i questionari raccolti sono riportat1 nella tabella sottostante.(Tab.a)
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Dimensione campione
Dipartimento Medico e Chirurgico Sl Questionari Validi
Novem bre
1A 50 41
1C 42 15
9A3 102 23
9B1 23 16
9A1 22 14
Tab a TOTALE 109

Si evidenzia il numero esiguo di questionari compilati in quanto il periodo preso in esame &

stato un periodo di recrudescenza del virus covid 19 .

La stragrande maggioranza dei reparti € stata necessariamente riconvertita a reparto covid
ed in questo caso i questionari cartacei non sono stati distribuiti per pericolo di diffusione del
contagio, altri reparti sono stati riconvertiti per un breve periodo ecco quindi spiegato il

numero esiguo di questionari compilati e raccolti.

Nonostante queste riflessioni & intenzione tenere presente quanto i degenti hanno espresso
riguardo la qualita dei sevizi erogati e come ringraziamento al personale dei reparti ed in
particolar modo ai referenti per la customer satisfacion Urp di recente nomina che hanno

fatto I'impossibile per soddisfare i bisogni in questo momento cosi complesso.

Al fine di eseguire le 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, riconosciute come indicative della soddisfazione del paziente.
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Tabella 1 ( reparti degenza)

Area di indagine

Dimensioni/ fattori di qualita

Personale

- gentilezza

- disponibilita all’ascolto

- chiarezza delle informazioni

- coinvolgimento nella scelta delle cure
- coinvolgimento nelle attivita proposte

Rispetto Privacy

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

Ambienti

- igiene dei locali e bagni

- tranquillita diurna e notturna

- disponibilita di spazio nella stanza e nel reparto
- climatizzazione

- comfort

Servizio Ristorazione

- orario dei pasti

- possibilita di scelta

- varieta degli alimenti
- qualita del cibo

Dimissione

- informazioni

- sorveglianza sintomi/terapia
- consigli/indicazioni

- attivazione rete

Tale questionario € strutturato con una scala a 4+1 valori, riconoscendo anche I'opzione non

so, poiché si é ritenuta la formula piu indicata ad evitare i giudizi di indifferenza.

Il questionario proposto pud essere somministrato ai pazienti (solo in casi particolari &

ammesso un aiuto da parte di un familiare o altra persona).

Saranno considerati validi e pertanto elaborati solamente i questionari con una percentuale

di risposta alle domande superiore o uguale al 75%.

| dati saranno inseriti in un griglia di lavoro Libre-office per I'input dati nel formato

elettronico (Calc).
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Questionario 2° Periodo Settembre-Novembre 2020

e UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO REV. 0
i g INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION 07/2020

Gentile Signora/e,

Al fine di migliorare la qualita dell’assistenza fornita dalla nostra Azienda, Le
chiediamo cortesemente di rispondere al nostro questionario esprimendo la Sua
personale opinione sul periodo di ricovero appena trascorso.

Le ricordiamo che non ci sono risposte giuste o sbagliate, ma siamo interessati
unicamente al suo punto di vista. Le garantiamo inoltre la riservatezza e I’anonimato
delle Sue risposte: saranno elaborate in modo che nessuno potra collegarle a Lei.

Il questionario puo essere anche compilato da un parente, conoscente o chi accompagna
il paziente, nel caso quest’ultimo sia impossibilitato a farlo autonomamente. Anche in
questi casi le domande nel questionario sono sempre riferite all’esperienza diretta del
paziente.

1. Sesso del paziente: 2. Eta del paziente (in anni compiuti):

0 maschile o femminile anni

3. Titolo di studio del paziente:

o diploma o qualifica di scuola media superiore

O nessun titolo
) O laurea o post laurea
o licenza elementare

o licenza di scuola media inferiore

4. Attuale condizione professionale del paziente:

O occupato O inabile al lavoro
O in attesa di occupazione O ritirato dal lavoro
O studente

5. Domicilio del paziente:

o Torino o altre regioni italiane ( )
o provincia di Torino o altro Stato ( )
o altre province della regione

6. Nazionalita del paziente:

o Italiana
O altra nazionalita ( )

1 dati qui raccolti saranno utilizzati solo in forma aggregata, ai sensi del regolamento UE 2016/679 del 27 aprile 2016 Legge sulla Privacy (L.196/2003).
Informativa completa reperibile all’indirizzo https:/www.mauriziano.it/informative-al-paziente/privacy
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https://www.mauriziano.it/informative-al-paziente/privacy

ISTRUZIONE PER LA COMPILAZIONE:

Esprima il Suo parere tenendo conto che 1 termini “Molto adeguato”,

2 (13

Molto inadeguato”

etc. si riferiscono alla Sua personale esperienza di ricovero. Le chiediamo di crocettare una

sola risposta per ogni riga.

7. Per quanti giorni ¢ stato ricoverata/o?

o 1-2 giorni
o 3-7 giorni
o piu di 7 giorni

Come valuta il PERSONALE che ha incontrato durante il Suo ricovero?

assistenza e cura ricevute

Molto Molto
inadeguato Inadeguato | Adeguato adeguato | Non
=5 SO
LA e & —_—
PERSONALE MEDICO (divisa VERDE e/0 CAMICE)
8. Gentilezza e disponibilita ad
- . O O O O O
ascoltare le Sue richieste
9. Chiarezza delle informazioni
. O O O O O
ricevute
10. Coinvolgimento nelle scelte
. . . . O O O (] O
terapeutiche e assistenziali
11. Coinvolgimento nelle attivita di
. . O O O O O
assistenza e cura ricevute
PERSONALE INFERMIERISTICO (divisa AZZURRA)
12. Gentilezza e disponibilita ad
c . O O O O O
ascoltare le Sue richieste
13. Chiarezza delle informazioni
. O O O (] O
ricevute
14. Coinvolgimento nelle scelte
. . . . O O O O O
terapeutiche e assistenziali
15. Coinvolgimento nelle attivita di
O O O O O
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PERSONALE DI SUPPORTO (divisa BIANCA e GIALLA)

16. Gentilezza e disponibilita ad
- . O O O O O
ascoltare le Sue richieste
17. Chiarezza delle informazioni
. O O O O O
ricevute
18. Coinvolgimento nelle scelte
. . . . O O O O O
terapeutiche e assistenziali
19. Coinvolgimento nelle attivita di
. . O O O O O
assistenza e cura ricevute
Come valuta il rispetto della Sua PRIVACY (RISERVATEZZA) durante il Suo ricovero?
Molto Molto
inadeguato Inadeguato | Adeguato adeguato | Non
= SO
3f et 8 ~’
20. Rispetto della privacy nello
L .7 mi i m O i
scambio di informazioni riservate
21. Rispetto della privacy nello
svolgere operazioni delicate in mi i i O i
presenza di terze persone nella stanza
Come valuta gli AMBIENTI e il COMFORT durante il Suo ricovero?
22. Pulizia dei locali, bagni inclusi mi i i O i
23. Tranquillita nel reparto durante il
. m m m m i
giorno
24. Tranquillita nel reparto durante la
m m m m m
notte
25. Disponibilita di spazio nella stanza o i i O i
26. Disponibilita di spazio nel reparto o O O O O
27. Climatizzazione nella stanza i O O O i
28. Comfort dei letti, comodini, arredi,
o m m m m i
ausili, attrezzature etc.
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Come valuta il SERVIZIO DI RISTORAZIONE durante il Suo ricovero?

rivolgersi in caso di bisogno

29. Orario dei pasti mi i i O i
30. Possibilita di scelta del menu
s RS O O O ] O
(rispettando le prescrizioni ricevute)
31. Varieta degli alimenti mi O i O i
32. Qualita dei pasti o O O O mi
Come valuta le INFORMAZIONI ricevute alla dimissione durante il Suo ricovero? *
* RISPONDA A QUESTA DOMANDA in;\(/l[e()ltloa ., Inadeguato| Adeguato aggolllt;’m Non
SOLO DOPO AVER RICEVUTO LA g g o
LETTERA DI DIMISSIONE
33. Sintomi da tenere sotto controllo O O O O O
34. Terapie da seguire i O i i |
35. Controlli successivi da effettuare O O O O O
36. Personale o altri servizi a cui
O O O O O

37. Come valuta COMPLESSIVAMENTE la qualita dei servizi che ha ricevuto?

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato
LAZ S e -
(] O O (]

Quali SUGGERIMENTI darebbe per migliorare la qualita dei servizi di ricovero e cura?

Il questionario ¢ terminato

La ringraziamo per il tempo che ci ha dedicato

Contatti: S.S.Ufficio Relazioni con il Pubblico www.mauriziano.it - urp@mauriziano.it
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DATI SOCIO ANAGRAFICI

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION

DEGENZE
SETTEMBRE — NOVEMBRE 2020
[ N° TOTALE QUESTIONARI RITIRATI | 100 |
[ N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI | | |
[ N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI | 109 |
DIPARTIMENTI
N® % questionari validi DIPARTIMENTI
CHRURGICO | 16 T4 7% CHIRURGICO 14,7%  Periodo Seffembre/Novembre 2020
MEDICO 93 85.3%
TOTALE 109 100,0%
REPARTI
REPARTI Perioto Settembre/ Novembre 2020
N* % questionari validi 100%
1A 4 316%
1B 0 00% o
1¢ 15 13.8%
7B 0 0.0% Wi
2 0 00% .
A 0 00% o
18 0 00%
iI©c 0 00% e
BA 0 0.0% -
9A1 WEEK CHIR| 14 12,8% 4%
9A3 P 2,1% o T
9B1 16 14,7%
9B3 0 0.0% W
TOTALE | 109 100.0% 2L.1%
2 1% 12.0% 14.7%
1%
0.0% 00%  00%  00% 00% 00%  00% 0.0%
% 4 AT A A A A > 4
LA A T 2 TR R TR R SR G S
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SESSO

N®  |% questionari validi
FEMMINA 41 37,6%
MASCHIO 68 624%
TOTALE 109 100,0%

ETA’ ANAGRAFICA DEGENZE SETTEMBRE - NOVEMBRE 2020

N® % questionari
validi
<=17 0 0,0%
18-30 2 1,8%
3150 14 12,8%
5170 40 36,7%
>=71 53 48,6%
NON RISPOSTO| 0 0,0%
TOTALE 100,0%
ETA' MEDIA 67
(anni)
ETA'MEDIANA | 7
(anni)

SESSO
Periodo Settembre/Novembre 2020

* FEMMINA 37,6%

ETA' ANAGRAFICA DEGENZE

Periodo settembre-Novembre 2020

T — 0%
17 18-30 3150 5170 >71  NONRISPOSTO
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TITOLO di STUDIO

N®  |% questionari validi
Nessun titolo 2 1.8%
Licenza o
Elementare o 2.1%
Licenza Scuola o
Media Inferiore | ' 37.6%
Diploma di Scuola
Media Superiore 32 294%
Laurea o Post
Laurea 8 7.3%
NONRISPOSTO| 3 2.8%
TOTALE 109 100.0%
OCCUPAZIONE
N° % questionari
validi
Occupato 31 28.4%
In attesa di
occupazione 6 55%
Studente 1 0,9%
Inabile al lavoro 2 1,8%
Ritirato dal
lavoro 69 63,3%
NONRISPOSTO| 0 0,0%
TOTALE 109 100,0%

90%

80%

0% |

60%
50%

0% [

30%

10% [~

0%

TITOLO DI STUDIO

Periodo Settembre/Novembre 2020

3 O
5 2 \‘9‘6 © &
5 g é?o
& o & ¢
3 \f} ) 2
$ o & ®
& & N4
Y &
& o
N &
OCCUPAZIONE
Periodo Settembre/Novembre 2020
100% ~
0wn
80% L~
0
60% -
50
aw
0%
w 3

Occupato In attesa di occupazione Studente
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DOMICILIO del PAZIENTE

N° % questionari
validi DOMICILIO DEL PAZIENTE
Torino el 65,1% Periodo Settembre -Novembre 2020
Provinciadi | a9 |  9qpe | 0 -
e 32 4% o
Altre province o
della Regione 3 28% wh
Altre Regioni
Italiane 3 28% W
Altro Stato | 0 0,0% el
NONRISPOSTO| 0 00% i b
TOTALE 109 100,0% p
500 [
w )
w )
e )
o
Torino Provincia di Torino  Altre province della Regione  Altre Regioni ltaliane Aliro Stato NON RISPOSTO
NAZIONALITA'
NAZIONALITA'
Periodo Settembre/Novembre 2020
o | %questionari
N validi <
talana | 105 | 9% 1
Altra nazionalita| 4 8% 09
NON RISPOSTO| 0 0% L
s
ToTALE | fo9 | 10 w
> 9.3%
05~
0
3
02
0
Italiana Altra nazionalita NON RISPOSTO
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DURATA del RICOVERO CURATA DEL RICOVERO

N’ % questionari valldl Perioda Settembre/Novembre 2020
12 giomi 13 110% -
M gomi | 31 B o
piil di 7 giomi | 60 55 0% W
NON RISPOSTD| & 16% -
1
TOTALE | 109 100,0%
0%
; 55,0%
5%
0%
o 28.4%
0%
M 11.9%
1 ‘ . . “%h
I
0
L2gi.. 37 gi... pidi di 7 gi... NONRISP...

Dai dati elaborati di chi ha compilato il questionario nel periodo settembre-novembre
2020 si configura un'utenza con caratteristiche sotto elencate :

e il 27% delle risposte e del Dipartimento Chirurgico ed il 725 % e del
Dipartimento Medico

o il 37,6% ¢ di sesso femminile ed il 62,4% ¢ di sesso maschile
e [ eta media e di 67 anni
e il 36,7% dichiara di avere un livello di istruzione superiore o universitario

e il 28,4% svolge un'attivita lavorativa extra domestica e il 63,3% si ritirato dal
lavoro

e il 65,1% ¢ domiciliato a Torino ed il 29,4% % ¢é domiciliato in Provincia di Torino
e il96,0% & di nazionalita italiana

e il 55,0% e stato ricoverato per pit di 7 giorni,il 28,4% ¢ stato ricoverato da 3-4
giorni, ed I'11,9% e stato ricoverato 1-2 giorni
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION
DATI DEGENZE SETTEMBRE - NOVEMBRE 2020

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 109
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0 0% |
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 109

Tabella 10 VALUTAZIONE PERSONALE MEDICO

Gentilezza e . Coinvolgimento | Coinvolgimento % Gentilezzae | g ppn % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
dsponbitaad | Clazatele | gy seee | nele attvia dsponibitazg | SHAEZE Cele | T coste | el i d
ascoltare le Sue . terapeutiche & | assistenza e cura ascoltare e Sue : terapeutiche & | assistenza & cura
richieste fcevte assistenziali ricevute richieste flcewte assistenziali ricevute
Molto inadequato 0 0 0 0 0,0% 00% 0.0% 00%
Inadeguato 0 1 2 2 0.0% 09% 18% 18%
Adeguato 20 32 38 30 18,3% 294% 34.9% 21.5%
Molto adeguato 89 76 63 72 81.7% 60.7% 62.4% 66,1%
NON SO 0 0 0 ) 0.0% 0.0% 0.0% 18%
NON RISPOSTO 0 0 1 3 0.0% 0,0% 0.9% 2.8%
TOTALE 109 109 109 109 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% Gentilezza e % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
VALUTAZIONE POSITIVA DEL disponibilita ad % Chiarezza delle nelle scelte nelle attivitd di
PERSONALE MEDICO ascoltare le Sue  |informazioni ricevute| terapeutiche e assistenza e cura
richieste assistenziali ricevute
Adeguato 18,3% 29.4% 34.9% 27 5%
Molto adeguato 81.7% 69.7% 62.4% 66,1% MEDIA%
Totale giudizio positivo 100,0% 99 1% 97 2% 93,6% 97.5%

Valutazione del Personale Medico
Periodo Settembre/Novembre 2020

m % Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste
100% [ 0 % Chiarezza delle informazioni ricevute \
80% 1 8L7% % Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenzlali
80% | u % Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevute
0%

60%
50%
0%
0%

20%

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato

Molto adeguato NON S0 NON RISPOSTO
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Tabella 11 VALUTAZIONE PERSONALE INFERMIERISTICO

Gentilezza e . Coinvolgimento | Coinvolgimento % Gentilezza e . % Coinvalgimento | % Coinvolgimento
dspoii ad | CIEEECEE | Crolescote | nele aivid dsponbitaai | SO Rl | T g ccote | nll atvia
ascoltare le Sue ricavute terapeutiche e | assistenza e cura ascofare e Sue icevute terapeutiche @ | assistenza e cura
richieste assistenziali ricevute richieste assistenziali ricevute
Molto inadeguato 0 0 0 0 00% 00% 0,0% 00%
Inadeguato 0 0 0 0 00% 00% 00% 0.0%
Adequato 17 25 2% 20 15.6% 22.5% 23.9% 248%
Molio adeguato 9 83 81 79 84.4% 76.1% 74.3% 725%
NON S0 0 0 2 2 00% 00% 15% 18%
NON RISPOSTO 0 1 0 1 0,0% 09% 0,0% 09%
TOTALE 109 109 109 109 100.0% 100.0% 100,0% 100,0%
% Gentilezza e % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
VALUTAZIONE POSITIVA DEL disponibilita ad % Chiarezza delle nelle scelte nelle attivita di
PERSOMNALE INFERMERISTICO| ascoltareleSue [informazioniricevute| terapeutiche e assistenza e cura
richieste assistenziali ricevute
Adeguato 15,6% 22.9% 239% 24,8%
Molto adeguato 84.4% 76.1% 74.3% 72.5% MEDIA%
Totale giudizio positivo 100,0% 991% 98,2% 97 2% 98,6%

Valutazione del Personale Infermieristico
Periodo Settembre/Novembre 2020

100% 1% Gentilezza e disponibilita ad ascoltare e Sue richiest#
1% Chiarezza delle informazioni ricevute
0% 84.4% % Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenzilli
1 % Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura riceyute
80%

0%

60%

50%

40%

30%

20%

10% |~

0% 1

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON 30

NON RISPOSTO
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Tabella 12 VALUTAZIONE PERSONALE di SUPPORTO

Gentikzza & ) Coinvolgimento nelle | Coinvolgimento nelle % Genflezza & % G inv olimenta nelle| % Coinvolgimenta nelle
- e e
Molto inadeguato 0 0 0 0 00% 0.0% 0.0% 0.0%
Inadeguato 0 0 0 0 00% 00% 00% 00%
Adeguato 28 4 33 b 25 1% 2% 30.3% 26 4%
Molio adeguato 81 74 73 75 74 3% 67 8% 67.0% 68 8%
NON 50 0 1 3 2 00% 09% 28% 1.8%
NON RISPOSTO 0 0 0 1 00% 00% 00% 08%
TOTALE 109 109 109 109 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% Gentilezza e % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
VALUTAZIONE POSITIVA DEL| disponibilitiad | % Chiarezza delle nelle scelte nelle attivita di
PERSONALE DI SUPPORTO ascoltare le Sue  [informazioni ricevute|  terapeutiche e assistenza e cura
richieste assistenziali ricevute
Adequato 25 7% 312% 30.3% 28 4%
Molto adequato 74 3% 67.9% 67.0% 68.8% MEDIA%
Totale giudizio positivo 100.0% 99.1% 97 2% 97 2% 98 4%

100%

Valutazione del Personale di supporto
Periodo Settembre/Novembre 2020

90%

80%

0%

60%

50%

40%

0%

2%

10% 7

0%

Molto inadeguato

Inadeguato

Adeguato

74.3%
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Molto adeguato

m% Chiarezza delle informazioni ricevute

W% Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste

% Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali

NON SO

NON RISPOSTO

1% Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevute




VALUTAZIONE GENERALE DEL PERSONALE

VALUTAZIONE DEL PERSONALE GENERALE

Geniilg;;g € - Coinvelgimento nelle Cuinyulginientu nele %. GE”?"?.Z.H & % Coinvolgimen o nele| % Coinvolgimento nele
| o | S |t e | omienrceus | S EILEIRY |t
Molto inadeguato 0 0 0 0 0,0% 0,0% 0,0% 0.0%
Inadeguato 0 1 2 2 00% 0.3% 06% 06%
Adeguato 65 91 97 a8 199% 27 8% 29.7% 269%
Molto adequato 262 233 222 226 80.1% 713% 67 9% 69 1%
NON SO 0 1 5 6 0,0% 0.3% 15% 18%
NON RISPOSTO 0 1 1 ] 0,0% 0,3% 0,3% 15%
TOTALE 327 327 327 327 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VALUTAZIONE POSITIVA % Gentilezza e % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
DEL PERSONALE disponibilitd ad % Chiarezza delle nelle scelte nelle attivita di
ascoltare le Sue |informazioni ricevute terapeutiche e assistenza e cura
GENERALE richieste assistenziali ricevute
Adeguato 19,9% 27 8% 29.7% 26.9%
Molto adeguato 80,1% 71,3% 67.9% 69.1% MEDIA%
Totale giudizio positivo 100,0% 99.1% 97.6% 96,0% 98.2%

VALUTAZIONE DEL PERSONALE GENERALE
Periodo Settembre- Novembre 2020

100%
1% Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste

90% 1% Chiarezza delle informazioni ricevute

- 80,1% % Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali

’ 1% Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevu-
te

0% 7,9%

60%

50%

A0%

0% 29,7%

19,
2%
10%
00%  00% 00% _ 08% 00% _ L% 00% _ 03%
0 —00% 80% 00— 03%  06% —53% 8%  —p3% L%
Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON S0 NON RISPOSTO
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VALUTAZIONE DEL RISPETTO DELLA PRIVACY

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE
SETTEMBRE - NOVEMBRE 2020

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 109
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0 0%
A2 TATAI CAIIESTIAMADIVAL IR AN0

VALUTAZIONE RISPETTO DELLA FPRIVACY

Rislpetto dfﬂla Rispetto della privacy nello % Rispetto clllella % Rispetto della privacy nello
p;ér:ri‘{)ir;edio svolgere oped(afeioni delicate in p;;r:r?l;igedio svolgere Dp%rlatziuni delicate in
. . . presenza di [Ze persone . P presenza di lerZe persone
m?s?wa;'t;m nella stanza Im:;JSrgn:é[lim nella stanza
Molto inadeguato 0 0 0,0% 0,0%
Inadeguato 0 2 0,0% 1,8%
Adeguato 41 36 37 6% 33.0%
Molto adeguato 64 66 58,7% 60,6%
NON SO 1 1 0,9% 0,9%
NON RISPOSTO 3 4 28% 3,7%
TOTALE 109 109 100,0% 100,0%
% Rispetto della
% Rispetto della privacy nello
VALUTAZIONE POSITIVA DEL privacy nefo | svolgere operazioni
RISPETTO DELLA PRIVACY informazioni presenza di terze
riservate persone nella
stanza
Adeguato 37 6% 33.0%
Molto adeguato 58, 7% 60.6% MEDIA%
Totale giudizio positivo 96,3% 936% 95.0%

Valutazione rispetto della privacy
0% Periodo Settembre/Novembre 2020

90%
80%
70%
60%
50%
40%

0%

20%
10%

0%

Molto inadeguato Inadeguato
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Adeguato

% Rispetto della privacy nello scambio di informazioni
riservate

B % Rispetto della privacy nello svolgere operazioni de-

licate in presenza di terze persone nella stanza
60,6%

Molto adeguato

NON SO

NON RISPOSTO




VALUTAZIONE AMBIENTE E COMFORT
TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION

DEGENZE SETTEMBRE — NOVEMBRE 2020

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 109
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0 0% ‘
N° TOTALE QUESTIONARIVALIDI 109
VALUTAZIONE AMBIENTI & COMFORT
. . Comfort dei letti,
Pulzia dei locali Trﬂq“c'l'"‘a qe'.l Tragq“c;”"a ?e'l Disponibilta di | Disponibilta di | Climatizzazione | comodii. ared;
bagni inclusi fepa ;orﬁ?” gl | repa (:mtli[aan el spazio nella stanza| spazio nel reparto | dellastanza | ausili, atirezzature
ecc.
Molto inadeguato 1 1 1 1 1 3 1
Inadeguato 4 3 3 f 1 9 f
Adeguato 40 53 41 43 42 44 53
Molto adeguato 63 51 57 58 61 48 49
NON SO 1 0 0 1 2 3 0
NON RISPOSTO 0 1 1 0 2 2 0
TOTALE 109 109 109 109 109 109 109
o . o . % Comfort def letti,
% Puiza de ocall, 7 TOla net | % Tranqullta nel | o, it g | 9 Disponbilt di | % Climatizzazione | comodi, ared,
bagni inclusi p giomo p notte spazio nella stanza| spazio nel reparto | della stanza | ausili, attrezzature
BcC.

Molto inadeguato 0,9% 0,9% 0,9% 09% 0,9% 2.8% 0,9%
Inadeguato 3.7% 2.8% 2.8% 55% 0,9% 8,3% 5,5%
Adeguato 36,7% 48 6% 431% 39 4% 38,5% 404% 48 6%

Molto adeguato 57,8% 46,8% 52,3% 53.2% 56,0% 44 0% 45,0%
NON SO 0,9% 0,0% 0,0% 0.9% 1,8% 2.8% 0,0%

NON RISPOSTO 0,0‘%: 0,9‘%: 0,9‘%: 0‘0‘%: 1,8‘%: 1,8‘%: 0,0‘%:
TOTALE 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

] T, % Comfort de letti,
VALUTAZIONE POSITIVA |% Puizia dei local; ;’; Tafigq:lz'r'gﬁtg‘i’l' ﬁilﬁﬁ%ﬂ'ﬂ!ﬁgﬁ' % Disporiiit i | % Disponibilta di | % Clmetizazione | comodi, aredi,
AMBIENTI E CONFORT bagniinclusi p giao p natte spazio nella stanza| spazio nel reparto | dellastanza | ausill, attrezzature
BCC
Adeguato 36,7% 486% 431% 39.4% 38,5% 404% 486%
Molto adeguato 571.8% 46,8% 52.3% 53.2% 56,0% 440% 450% MEDIA%
Totale giudizio positivo 94 5% 954% 95 4% 92 1% 94 5% 04 4% 93 6% 91,3%
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100%

90%

80%

T0% |-

60%

50%

40%

30%

20%

Valutazione Ambienti & Comfort
Periodo Settembre/Novembre 2020

B % Pulizia dei locali, bagni inclusi
B % Tranquillita nel reparto durante il giorno
% Tranquillita nel reparto durante la notte
® % Disponibilita di spazio nella stanza
u % Disponil a di spazio nel reparto
Y Clit i i della stanza
B % Comfort dei letti, comodini, arredi, ausili, attrezzature
ecc.
3,7%
0.9% 0.9%-0.9% 1.8% 09% L8%
1 - | y Y.
Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON SO NON RISPOSTO
VALUTAZIONE POSITIVA AMBIENTI E CONFORT DEGENZE
Periodo Settembre-Novembre 2020
100% B % Pulizia dei locali, bagni inclusi
=% Tranquilfita nel reparto it giorno
90% % Tranquillita nel reparto durante la notte
W% Disponibilita di spazio nella stanza
80% M % Disponibilita di spazio nel reparto
% Climatizzazione della stanza
70% B % Comfort dei letti, comodini, arredi, ausili, attrezzature ecc.
60%
50%
4% -
%
W b - 57,3 1
48,6%
0% i3 -
10% -
0%

Adeguato

Molto adeguato
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VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION
DEGENZE SETTEMBRE — NOVEMBRE 2020

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 109
N°* TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0 0% |
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 109
VALUTAZIONE RISTORAZIONE
Possibilita di scelta % Possibiita di
del mend N . scelta del mend L . .
e . Varieta degli — — A % Varieta degli | % Qualita dei
Orario dei pasti (rispettando le : - Qualita dei pasti % Orario dei pasti | (rispettando le " " :
prescriziori alimenti prescrizioni alimenti pasti
ricevute) ricevute)

Molto inadeguato 4 2 2 5 37% 1.8% 1.8% 46%
Inadeguato [ 10 10 13 55% 92% 92% 11.9%
Adeguato 51 43 43 43 46,8% 39.4% 39.4% 39.4%

Molto adeguato 47 50 50 46 431% 459% 459% 422%
NON SO 1 2 4 2 0.9% 1.8% 3.7% 1.8%
NON RISPOSTO 0 2 0 0 0,0% 1,8% 0,0% 0,0%
TOTALE 109 109 109 109 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% Possibilita di
VALUTAZIONE sceta del mens | oy g
POSITIVA % Orario dei pasti | (rispettando le alimenti 9% 1% Qualita dei pasti
RISTORAZIONE prescrizion
ricevute)
Adeguato 46,8% 39,4% 39,4% 39,4%
Molto adeguato 431% 45 9% 45.9% 42.2% MEDIA%
Totale giudizio positivo 89.9% 85.3% 85.3% 81.7% 85,6%

Valutazione Ristorazione

Periodo Settembre/Novembre 2020

100%
90% % Qrario dei pasti
% Possibilita di scelta del menu (rispettando le prescrizioni ricevute

80% % Varietad deglialimenti

m% Qualita dei pasti
70%
60%
50% 46,8% 45,9%
40%
30%
20% |-
10% |

0,0%
0% K
Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON S0 NON RISPOSTO

Gruppo di lavoro Di.P.Sa — Qu.R.R.E. - URP — Direzione Sanitaria

43




VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION
DEGENZE SETTEMBRE — NOVEMBRE 2020
N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 109
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 0 0% |
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 109
VALUTAZIONE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE
Personale o altri - . % Personale o akri
P " o P % Sintomi da . % Controlli o
Sintomi da tenere . . |Controlli successivi|  servizi a cui % Terapie da o servizia cu
sotto cortrollo || <12PiE 08 €5EQUIE) ot are ri\rolgebrissioi;n?)aso di tegs;f{;ﬁ;m esequire Sugfcf:fﬁ:['eda rivo\gebriiiggnzaso di
Molto inadeguato 1 1 1 1 09% 09% 0,9% 09%
Inadeguato 2 2 2 6 18% 1,6% 1.6% 5.9%
Adeguato 30 28 30 25 275% 257% 27 5% 22 9%
Molto adeguato 44 49 44 44 40 4% 41 3% 40 4% 40 4%
NON S0 2 3 2 2 18% 28% 1.6% 1.8%
NON RISPOSTO 30 30 30 H 27 5% 27 5% 27 5% 264%
TOTALE 109 109 109 109 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VALUTAZIONE ;
POSITIVA % Sintomi da | g; Terapie da % Contrali | (e
1 tt . ivid . L .
INFORMAZIONI ALLA|  “Conly | %09 | "y |oleersl incaso d
DIMISSIONE g
Adeguato 27 5% 25 7% 27 5% 22.9%
Molto adeguato 40,4% 11.3% 40,4% 40,4% MEDIA%
Totale giudizio positivo 67 9% 67.0% 67.9% 63,3% 66,5%

Valutazione Informazioni alla Dimissione

100% ‘,I Periodo Settembre/Novembre 2020

0% |~ % Sintomi da tenere sotto controllo
8% ¥ % Terapie da eseguire

% Controlli successivi da effettuare
0% B % Personale o altri servizi a cui rivolgersi in caso di|bisogno
60%
50%

404%  40,4%
40% |
0% V1 215%  275% 2715%  275%
20%
10%
0%

Molto inadeguato

Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON 50 NON RISPOSTO
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VALUTAZIONE COMPLESSIVA

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION
DEGENZE SETTEMBRE - NOVEMBRE 2020

100%

90%

80%

T0%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
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Molto inadeguato

Inadeguato

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 109
N° TOTALE QUESTIONARINON VALUTATI 0 0% ‘
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 109
VALUTAZIONE COMPLESSIVA
Come valuta % Come valuta
complessivamente | complessivamente
la qualita dei la qualita dei
servizi che ha servizi che ha
ricevuto ricevuto
Molto inadequato 0 00%
Inadequato 0 00%
Adeguato 42 38.5%
Molto adeguato 64 98 7%
NON S0 0 00%
NON RISPOSTO 3 28%
TOTALE 109 100,0%
% Come valuta
VALUTAZIONE complessivamente
POSITIVA la qualita dei
COMPLESSIVA servizi che ha
ricevuto
Adeguato 38 9%
Molto adeguato 28 7%
Totale giudizio positivo 97 2%

VALUTAZIONE COMPLESSIVA
Periodo settembre/Novembre 2020

Adeguato

Molto adeguato NON 50 NON RISPOSTO




Suggerimenti e commenti

N°Questionario

Reparto

SUGGERIMENTI OSSERVAZIONI (TESTO LIBERO) Periodo
Settembre-Novembre 2020

8 1A Cambiare la cucina, cibo non gradevole.

17 1A Migliorare la qualita dei cibi poco gradevoli.

18 1A Tutto perfetto cosi.

23 1A Ci vorrebbero delle carte per passare il tempo e qualche dolcino mentre guardiamo la TV..

26 1A Nei bagni mettere delle mensoline per poter appoggiare sia gli asciugamani che altro.
Mentre confermo la mia profonda soddisfazione per il trattamento ricevuto nel reparto 1A, non
altrettanto posso dire per quanto riguarda il PRONTO SOCCORSO. Pero considerando i locali

35 1A vetusti e I'affluenza incredibile dei richiedenti cure, in questo periodo, non mi sento di
esprimere critiche e di dare suggerimenti per il miglioramento del servizio stesso. Cordialita.

1 1C Nessuno, perché attualmente funziona molto bene (continuate cosi)

13 1cC Di nqtte ce t'roppo rumore di telefono cellulare che suona a destra e sinistra e non si riesce a
dormire per il resto mi sono trovata molto bene.
In questo momento di particolare attenzione e pericolo per il Covid 19, ringrazio per essere
stata accolta in questo reparto e per le attenzioni e la disponibilita ricevuta da tutto il

14 1C personale. Un elogio a tutto il personale che ho visto lavorare ininterrottamente, con
professionalita e tanta passione. Quindi piu che suggerimenti rivolgo un Grazie con la G
maiuscola.

15 1c Ho tr.ovato la q.uglité dei servizi e_di_ ricovgro moltp adeguato é stato tuttg sgddisfagente e di
gradimento, mi rimane soltanto di ringraziare tutti per le cure e le attenzioni a me rivolte.
Come paziente questa & la seconda volta la prima € stata nel 1965 , adesso per un’ intervento

5 9A1 WEEK(|oculare. Posso dire che in quest'occasione il personale lo trovo piti gentile e paziente. A

CHIR. |quella persona che dice che sono un peso per lo stato, voglio dire che quando io ero

produttivo lui non faceva nulla dal mattino alla sera.

1 9A3 Posso solo Iameqtarmi della distanza della Qistaqza tra il reparto e la sala interventi, non
adeguata come sistema per un reparto cardiologico.
Bravi per le litografie di Nespolo ottima armonia fra i vari colori, insufficiente la TV con soli 4

3 9A3 canali. Viva il vecchio bidet.

7 9A3 Non precipitare I'uscita dall’ospedale ( dare il tempo di prepararsi adeguatamente!)
Sinceramente la maggior parte sono tutti gentili, perd qualcuno o qualcuna sono molto

10 9A3 arroganti, come se si alzassero con il piede sbagliato. Stop. Poi & tutto perfetto, veramente io
come persona mi sono trovato molto bene.

12 9A3 Le O.S.S. molto gentili

14 9A3 Questo servizio di ristorazione un po' complicato per chi ha delle intolleranze.

1 9B1 Non hq nessun suggerimento ci son‘o'molte Qigpergioni dei' vari uffici, ma la struttura
dell’edificio € del’800 e va bene cosi, il Mauriziano € un ottimo Ospedale.

2 9B1 Se la famiglia mi chiedesse valutazione lo consiglierei piu che volentieri

3 9B1 Durante le ore notturne usare delle luci piu soffuse altrimenti ne risente il sonno e il recupero
del malato

4 9B1 Tutto ok . Grazie.

5 9B1 Meno piatti da scegliere, un po' piu gustosi. Nulla da dire al personale, mi sono trovata

benissimo molto disponibili.
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CONCLUSIONI

| dati raccolti sia del primo che del secondo periodo di rilevazione confermano che la
professionalita, la capacita di relazione del personale dedicato all’assistenza € molto buona,
sono stati espressi giudizi piu che positivi anche per quanto riguarda la predisposizione al
dialogo e all’attenzione dei problemi.

Nel secondo periodo con un’ item dedicato alla privacy é stata rilevata una soddisfazione
piu che positiva.

L’aspetto dei comfort degli ambienti di degenza come la temperatura nelle stanze necessita
di miglioramento (climatizzazione delle stanze ), cosi come per la possibilita di ampliare gli
spazi di vita comune (camere e bagni) e avere letti piu comodi soprattutto piu lunghi.

Di grande aiuto é stato inserire nel nuovo questionario degli ambiti di indagine sulla
dimissione ed &€ emerso che possiamo ancora migliorare.

In conclusione possiamo comunque affermare che i degenti ricoverati esprimono un grado di
soddisfazione complessivo medio alto, questo per noi € un dato confortante e di grande
soddisfazione.
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" 2uello che facciama ¢ soltanto
wna goceia well oceano.

Ma se non e fosse quella goccia
all'aceans manchercbbe,

adre Tenesa di Caleatta
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