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Introduzione

L’ Azienda ed il Dipartimento Materno Infantile pongono da sempre particolare attenzione
al percorso nascita, informando, accompagnando , sostenendo ed assistendo la donna
durante tutte e fasi che portano alla nascita del neonato.

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

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

In questo 2020 particolarmente difficile per tutti noi, causa pandemia Covid 19 L’azienda
pone grande attenzione all’evento della nascita, per questo si pone in ascolto del pensiero
della mamma senza dimenticare il padre e i fratellini. 
Obiettivo è far sì che la nascita,  evento straordinario, sia vissuto per quanto possibile,
lietamente da parte di tutti .

Scopo dell’indagine

Raccogliere il percepito dalle donne del proprio vissuto, riguardo l’operato del team multi
professionale che contribuisce  alla nascita tra le quali l’Infermiere pediatrico, l’Ostetrica, il
Ginecologo, il Pediatra, gli Operatori del Nido e le altre figure professionali coinvolte .

Offrire spunti di riflessione da cui possano scaturire iniziative volte a creare la massima
coesione tra le molte figure professionali coinvolte nell’assistere la partoriente, la mamma
con il suo bambino con un’attenzione mai disgiunta dal contesto familiare.

Suggerire Iniziative che pongano particolare attenzione agli operatori affinché siano forniti
di tutti gli strumenti necessari allo svolgimento di una professione  che presenta molti
aspetti da gestire con particolare cautela, delicatezza e sensibilità.

Rilevare il  percepito delle pazienti  che hanno dato alla luce i loro bimbi nel periodo di
Pandemia  Covid  19 periodo particolare,  consapevoli  del  fatto  che  questo  momento  è
sicuramente unico per la vita della donna e di tutta la famiglia e con la collaborazione del
personale questo momento così speciale potesse continuare ad esserlo nonostante i limiti
di prevenzione e sicurezza imposti dalla pandemia.

Collaborare con i referenti Medico, Infermieristico pediatrico e ostetrico per la Customer
Satisfaction  del  Dipartimento  Materno  infantile  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, è diversa da quella  degli anni precedenti  per diverse
motivi, sia perché a fine luglio 2020 è stata introdotta una procedura Aziendale applicata
alle indagini di Customer Satisfaction rivolte ai pazienti  ricoverati nelle aree di degenza
dell’Ospedale Mauriziano, sia per la circolazione del virus Covid19  che ha colpito anche
alcune mamme ed ha costretto a rimodulare l’assistenza.

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

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

Si avrà quindi per quanto riguarda l’analisi dei dati dell’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 così 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 tutte le partorienti  e
compilato dalle neo-mamme durante il periodo indicato.

La raccolta  dei dati consente di tratteggiare il campione delle neo-mamme, seguendo 
tutto il percorso compiuto dalle partorienti.

Le neo mamme hanno la possibilità di esprimere il loro pensiero su tutti gli aspetti legati 
alla permanenza in reparto: l’informazione ricevuta, l’assistenza, la relazione e 
comunicazione con il personale, il comfort. Il questionario mantiene uno spazio di 
espressione libera cui si vuole dare particolare ascolto e rilievo.

La distribuzione del questionario alle mamme  è affidata al personale del reparto materno
infantile, dopo la compilazione viene lasciato nell’apposita cassetta presente in  reparto , si
ricorda inoltre che  il proprio questionario è compilato in forma anonima .

La  segreteria  svuota  periodicamente  la  cassetta,si  occupa  dell’invio  all’ufficio U.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
dell’andamento  della  soddisfazione  dell’utenza,  si  considerano  validi  i  questionari  con
risposte maggiori o uguali al 75%degli item..

Attraverso  l’analisi  delle  risposte  potranno  emergere  indicazioni  e  suggerimenti  frutto
dell’esperienza delle neo mamme, utili a sviluppare progetti su possibili scelte migliorative.
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Questionario 1° Periodo gennaio-agosto 2020
Q
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ELABORAZIONE DATI 1° Periodo  Gennaio Agosto 2020
DATI ANAGRAFICI
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Il profilo delle intervistate del periodo gennaio-agosto 2020 configura un’utenza:
 di età media di 33 anni
 il 61,5%  risiede a Torino e il 38,5% in un comune della provincia

l’81,5% svolge un’attività lavorativa extra domestica
 l’87,7% dichiara di avere un livello di istruzione superiore o universitario 
 l’86,2% è di nazionalità italiana e il 13,8% è di  nazionalità estera
 il 73,8% delle partorienti è alla sua prima esperienza
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DATI PARTO

l

 

63,1% dei parti è stato spontaneo e il 35,4%  è avvenuto tramite cesareo

Il 43,1% delle neo-mamme  ha frequentato   un corso di preparazione al parto al Mauriziano

In totale il  52,3%  ha  frequentato un corso di preparazione al  parto.
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DATI ACCOGLIENZA

L’80,0% delle partorienti è molto soddisfatta della cortesia del personale sanitario del

servizio ,considerando anche chi è abbastanza soddisfatta si raggiunge il 95,4%.

Il 73,8% delle partorienti ritiene l’ambiente del servizio molto confortevole,  considerando anche 

chi è abbastanza soddisfatta si raggiunge un grado di soddisfazione del 98,5%.
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DATI PRE PARTO

Il 69,2% delle partorienti ha avuto vicino a se una persona di fiducia  

 durante l’ultima fase del del travaglio. 

L’ 83,1% delle partorienti è stata molto ascoltata ed ha ricevuto sostegno da parte 

dell’ostetrica nei momenti difficili, considerando anche chi è si è sentita abbastanza ascoltata e

sostenuta si raggiunge un grado di soddisfazione del 92,3%.
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DATI PRIMA ESPERIENZA 

La prima esperienza per le neo mamme risulta essere un momento  significativo della loro 

vita che rimarrà nei loro cuori tracciando le basi per la loro esperienza di  futuri genitori, e 

per questi motivi è importante viverla al meglio.

Alcune domande del questionario sono state formulate proprio per valutare alcuni ambiti

di questa importante esperienza come il  contatto immediato con il bambino, la possibilità

di tenere vicino a se il neonati anche la notte, l’inizio dell’allattamento al seno ed infine la

soddisfazione di come è stato accudito il loro bimbo al nido.

Il 78,5% delle partorienti  si ritiene molto soddisfatta di come è stato accudito il bambino,

considerando anche chi è si è sentita abbastanza contenta 

si raggiunge un grado di soddisfazione del 98,5%.
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L’84,6% elle partorienti ha immediatamente avuto un contatto diretto con il neonato,

Il 93,8%% ha tenuto vicino a se  il bambino anche di notte
Il 95,4% % ha iniziato l’allattamento al seno

I grafici  hanno lo scopo di  offrire una visione di insieme che caratterizzi  l’intera l'esperienza, ed  i 

dati  ottenuti evidenziano che  la percezione del vissuto delle neo mamme  risulta essere senza 

ombra di dubbio positiva, valutazione gratificante per il personale e l’Azienda che tuttavia cercherà 

di migliorare ancora le proprie performance.
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DATI INSEGNAMENTI

Il 64,6% delle neo mamme è  molto soddisfatta degli insegnamenti ricevuti dalle ostetriche Il 58,5%

delle neo mamme è molto soddisfatta degli insegnamenti ricevuti  dal personale del nido.

Se si considerano anche  le neo mamme abbastanza soddisfatte  si raggiunge un grado di soddisfazione

del 92,3% per gli insegnamenti ricevuti dalle ostetriche, e  sempre il 92,3%     

 per gli insegnamenti ricevuti dal personale del nido.
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Il 69,2%  delle neo mamme è molto soddisfatta  delle notizie alle dimissioni fornite dal pediatra.

Il 64,6%  delle neo mamme è molto soddisfatta  delle notizie alle dimissioni fornite dal ginecologo.

Se si considerano anche  le neo mamme abbastanza soddisfatte  si raggiunge un grado di
soddisfazione :

del 81,5%delle notizie alle dimissioni fornite dal pediatra   
e  del 86,2% delle notizie alle dimissioni fornite dal ginecologo.

Il grafico ha lo scopo di offrire una visione di insieme delle notizie  fornite dal pediatra e dal

ginecologo   all’atto della dimissione che possa essere d’aiuto alla neo mamma nella gestione di

una fase  delicata come la sua dimissione  con il  neonato.
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SODDISFAZIONE GENERALE

L’espressione del giudizio finale sintetizza l’esperienza nella sua complessità, il dato

relativo alla piena soddisfazione  risulta essere del 86,2%.

Domanda:  “Consiglierebbe ad una persona amica di venire a partorire all’Ospedale Mauriziano?   Risposta : ” decisamente sì”.

Considerando  anche   chi probabilmente   consiglierebbe    ad una persona  amica di

partorire al Mauriziano si raggiunge un grado di soddisfazione del   98,5%.

Domanda:  “Consiglierebbe ad una persona amica di venire a partorire all’Ospedale Mauriziano? Risposta : ” probabilmente  sì”.
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OSSERVAZIONI E SUGGERIMENTI A TESTO LIBERO

CUSTOMER SATISFACTION
GENNAIO-AGOSTO 2020

Osservazioni e Suggerimenti
Ambiente e comfort e ristorazione
Più attenzione alla quantità di persone che transitano in reparto tutto il giorno e che 
stazionano nelle stanze dei pazienti. Più attenzione alla qualità e alla preparazione 
del cibo. Grazie!

Valutazione assistenza e relazione

Possibilità di lasciare i bimbi al nido per più di una notte

Personale molto paziente e disponibile: tutti molto premurosi: Grazie tutti 
meravigliosi! Un personale di alto livello accogliente e gentile, il sorriso sempre al 
momento giusto. Ho apprezzato moltissimo il supporto umano durante il travaglio, 
che ha reso quest’esperienza molto meno traumatica e psicologicamente difficile. Mi 
sono trovata davvero molto bene. Grazie! Grazie!

Il Mauriziano è un’ospedale speciale, tutto il personale davvero gentile. Mi hanno 
aiutata a partorire , degli angeli, che mi hanno sostenuto ad ogni secondo. Non ci 
sono parole per ringraziare tutti voi sarete sempre nel nostri cuori.

Voglio solo ringraziarvi: oggi vi saluto definitivamente mi fermo al 4° bimbo) e 
desidero dirvi grazie per la cura e l’attenzione dimostrata per ogni mio figlio e per 
l’accompagnamento che ogni volta avete rinnovato nei miei confronti. Mi siete stati 
molto vicini nei momenti più importanti della mia vita.

Non tutto il personale del nido è cortese. Le giornate storte capitano a tutte.

La possibilità di avere più pannolini durante la permanenza del bambino. Ringrazio 
tutto lo staff per la collaborazione datami dal momento del travaglio alla dimissione. 
Ottimo !!!

Un po' più di comprensione ed empatia da parte dell’ostetrica.

Le indicazioni date dal personale del nido dovrebbero seguire un comune indirizzo 
altrimenti si genera confusione.
E’ il mio secondo figlio, il primo l’ho allattato tanto. Secondo me dovrebbe esserci 
un’attenzione maggiore all’allattamento, avere una persona che venga ad osservarti 
ed a dare delle dritte.
Garantire la presenza di una persona di fiducia almeno nelle 24 ore dopo il parto 
cesareo.

Ottimo il servizio pronto baby. Grazie di cuore.
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Metodologia e strumenti 2° periodo sett.-nov. 2020

La  procedura del luglio 2020  è stata applicata a tutti  i contesti di ricovero ospedaliero
dell’Azienda Ospedaliera Mauriziano di Torino compresa l’Area Materno Infantile a partire
dal settembre 2020.

I soggetti coinvolti nelle indagini di Customer Satisfaction sono gli utenti ricoverati presso
reparti di degenza dei dipartimenti medico e chirurgico e dell’area materno infantile.

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

Per  il  calcolo  della  dimensione  campionaria  a  livello  di  reparti/Dipartimento  è  stata
utilizzata la formula del campionamento casuale semplice senza reintroduzione stratificato
utilizzando i seguenti parametri:
- Numero dimessi dell’anno in esame 
- Errore massimo nella stima = 5%
- Livello di confidenza = 95%
- Percentuale attesa di soddisfatti = 50%
La dimensione campionaria stratificata per reparti/Dipartimento sarà calcolata ogni anno in
base al numero di pazienti dimessi effettuati.

La Dimensione campionaria per il dipartimento materno infantile per l’anno 2020 è:

settembre- novembre 2020 = 57 (questionari validi) _requisito soddisfatto 

Al fine di eseguire le indagine si userà come strumento di rilevazione un  questionario
strutturato, sarà accompagnato da una nota informativa che spiega le motivazioni e gli
obiettivi dell’indagine.

Il questionario indaga le tematiche individuate, qui sotto elencate in tabella 2 , riconosciute
come indicative della soddisfazione del paziente.

Tabella 2 ( reparto degenza area materno infantile )

Area di indagine Dimensioni/ fattori di qualità

Gravidanza - frequenza corso accompagnamento alla nascita

- bilancio di salute alla 36-37 settimana 

Parto - tipologia di parto

- ultima fase parto persona di fiducia accanto

- terapia controllo del dolore 

- sostegno ostetrica 

 Assistenza ginecologo

17



- utilità informazioni corso accompagnamento alla nascita

Ricovero successivo al 
parto

- neonato di notte

- allattamento al seno dal primo giorn

Personale 
medico-ginecologo 
neonatologo- pediatra

- gentilezza e disponibilità all’ascolto
- chiarezza delle informazioni
- tempo dedicato 

Personale ostetrico - gentilezza e disponibilità all’ascolto
- chiarezza delle informazioni
- tempo dedicato 
- supporto allattamento al seno

Personale 
infermieristico pediatrico

- gentilezza e disponibilità all’ascolto
- chiarezza delle informazioni cura del bambino
- tempo dedicato 
- supporto allattamento al seno
- aiuto ad accudire il neonato

Personale di supporto - gentilezza e disponibilità ai bisogni
- chiarezza delle informazioni cura del bambino
- tempo dedicato 

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

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

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

Dimissione - informazioni
- consigli/indicazioni

Tale questionario è strutturato con una scala a 4+1 valori, riconoscendo anche l’opzione 
non so, poiché si è ritenuta la formula più indicata ad evitare i giudizi di indifferenza. 
Il questionario proposto può essere somministrato ai pazienti (solo in casi particolari è 
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%.

I dati saranno inseriti in un griglia di lavoro Libre-office per l’input dati nel formato 
elettronico (Calc)
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Questionario 2° Periodo Settembre Novembre 2020

Gentile Signora,

Al fine di migliorare la qualità 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,  siamo interessati unicamente al

suo punto di vista. Le garantiamo inoltre la riservatezza e l’anonimato delle Sue risposte:

saranno elaborate in modo che nessuno potrà collegarle a Lei.

Grazie della collaborazione!

Le chiediamo di rispondere alle seguenti domande facendo riferimento, alla Sua GRAVIDANZA 

1 Ha frequentato il corso di accompagnamento alla nascita e dove ?
    Al Mauriziano         Presso un’altra struttura           Non ho frequentato il corso pre-parto

2 Ha effettuato il bilancio di salute alla 36-37 settimana di età gestazionale?
        Si                           No   

Le chiediamo di rispondere alle seguenti domande facendo riferimento, al Suo PARTO

      3.   Il Suo parto è stato  ?
        Spontaneo           Cesareo 
      4.   Nel caso di parto spontaneo, durante l’ultima fase del travaglio, ha avuto  accanto un   
familiare o una persona di fiducia?

     Si                           No                    No,    perché……………………………

19

ISTRUZIONE PER LA COMPILAZIONE: 
Esprima il Suo parere tenendo conto che i termini “Adeguato ”, “Inadeguato” etc. 

si riferiscono alla  Sua personale esperienza .
  Le chiediamo cortesemente di crocettare una sola risposta per ogni riga, 

se non diversamente indicato



  5.   Durante il parto è stata sottoposta a una o più modalità per il controllo del dolore?
   Si                           No            Se NO   ( passi alla domanda 8)

6. Se SI  Prosegua  rispondendo: (Può dare più di una risposta)
   Epidurale o spinale            Flebo con farmaci      Doccia        Posizioni libere

   Massaggi      Altro (specificare: …………………….)

7.  Come valuta le modalità di controllo del dolore a cui è stata sottoposta?
Molto inadeguato

□
Inadeguato 

□
Adeguato

□
Molto adeguato

□
Non so 

□

8. Come valuta il sostegno ricevuto dall’ostetrica durante il parto?
Molto inadeguato

□
Inadeguato 

□
Adeguato

□
Molto adeguato

□
Non so 

□

9. Durante il parto è stata assistita anche dal ginecologo?
   Si                           No         Se NO   ( passi alla domanda 11)

10. Se ha risposto “Sì”, come valuta l’assistenza ricevuta dal ginecologo durante il parto?
Molto inadeguato

□
Inadeguato 

□
Adeguato

□
Molto adeguato

□
Non so 

□

11. Come valuta l’utilità durante il travaglio e il parto delle informazioni ricevute nel corso di 
accompagnamento alla nascita?

Molto inadeguato
□

Inadeguato 
□

Adeguato
□

Molto adeguato
□

Non so 
□

12. Le è stato possibile subito dopo la nascita o appena possibile avere un contatto con il suo 
bambino ?

   Si                           No , per problemi materni            No,  per problemi del bambino

Le chiediamo di rispondere alle seguenti domande facendo riferimento ,

al periodo di ricovero  Successivo al Suo PARTO

13. Le è stato possibile tenere con se il bambino giorno e notte sin dal primo giorno ?
   Si                           No,  per problemi materni            No,  per problemi del bambino

14.  Ha potuto allattare al seno il suo bambino sin dal primo giorno?
   Si                           No,  per problemi materni            No,  per problemi del bambino
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Come valuta il PERSONALE che ha incontrato durante il Suo ricovero?

Molto
inadeguato

Inadeguato Adeguato
Molto

adeguato

Non so 

PERSONALE MEDICO – GINECOLOGO (camice bianco e/o divisa verde)

15.Gentilezza e disponibilità ad ascoltare 
le Sue richieste

□ □ □ □ □

16.  Chiarezza delle informazioni ricevute □ □ □ □ □

17.Il tempo che Le ha dedicato □ □ □ □ □

PERSONALE NEONATOLOGO-PEDIATRA  (camice bianco e/o divisa verde)

18.Gentilezza e disponibilità ad ascoltare 
le Sue richieste

□ □ □ □ □

19. Chiarezza delle informazioni ricevute 
sullo stato di salute del suo bambino

□ □ □ □ □

20.  Il tempo che Le ha dedicato □ □ □ □ □

PERSONALE OSTETRICO   ( divisa lilla)

21. Gentilezza e disponibilità ad ascoltare 
le Sue richieste

□ □ □ □ □

22. Chiarezza delle informazioni ricevute □ □ □ □ □

23. Il tempo che Le ha dedicato □ □ □ □ □

24. Supporto per l’allattamento al seno □ □ □ □ □

PERSONALE INFERMIERISTICO PEDIATRICO 
(casacca bianca con fantasia e pantalone azzurro)

25.Gentilezza e disponibilità ad ascoltare 
le Sue richieste

□ □ □ □ □

26. Chiarezza delle informazioni ricevute 
per la cura del suo bambino

□ □ □ □ □

27. Il tempo che Le ha dedicato □ □ □ □ □

28. Supporto per l’allattamento al seno □ □ □ □ □

29. Aiuto ad accudire il neonato □ □ □ □ □

PERSONALE DI SUPPORTO ( divisa bianca e gialla)

30.Gentilezza, disponibilità e attenzione ai
suoi bisogni

□ □ □ □ □

31. Chiarezza delle informazioni ricevute □ □ □ □ □

32. Il tempo che Le ha dedicato □ □ □ □ □
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Come valuta il rispetto della Sua PRIVACY (RISERVATEZZA) durante il Suo ricovero?
Molto

inadeguato
Inadeguato Adeguato

Molto
adeguato Non so 

33. Rispetto della privacy nello scambio 
di informazioni riservate □ □ □ □ □

34. Rispetto della privacy nello svolgere 
operazioni delicate in presenza di terze 
persone nella stanza

□ □ □ □ □

Come valuta gli AMBIENTI e il COMFORT durante il Suo ricovero? 

35. Pulizia dei locali, bagni inclusi □ □ □ □ □

36. Tranquillità nel reparto durante il 
giorno □ □ □ □ □

37. Tranquillità nel reparto durante la notte □ □ □ □ □

38. Disponibilità di spazio nella stanza □ □ □ □ □

39. Disponibilità di spazio nel reparto □ □ □ □ □

40. Climatizzazione nella stanza □ □ □ □ □

41. Comfort dei letti, comodini, arredi, 
ausili, attrezzature etc. □ □ □ □ □

Come valuta il SERVIZIO DI RISTORAZIONE  durante il Suo ricovero?

42. Orario dei pasti □ □ □ □ □

43. Possibilità di scelta del menù 
(rispettando le prescrizioni ricevute) □ □ □ □ □

44. Varietà degli alimenti □ □ □ □ □

45. Qualità dei pasti □ □ □ □ □

Come valuta le INFORMAZIONI ricevute alla DIMISSIONE durante il Suo ricovero? *
* RISPONDA A QUESTA DOMANDA SOLO DOPO AVER RICEVUTO LA LETTERA DI DIMISSIONE

46. Medico neonatologo-pediatra □ □ □ □ □

47. Medico Ginecologo □ □ □ □ □

Come valuta COMPLESSIVAMENTE la qualità dei servizi che ha ricevuto

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato

□ □ □ □
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Le chiediamo ora alcune informazioni che ci saranno utili a scopo statistico. Le ricordiamo che il
questionario è assolutamente anonimo e che i dati che ci fornirà verranno elaborati nel rispetto
delle norme sulla privacy.

48. Nazionalità:

¨ Italiana ¨ Albanese ¨ Pakistana

¨ Marocchina

¨ Rumena

¨ Moldava

¨ Cinese

¨ Altro (specificare:__________________ )

49. Età (in anni compiuti):                            

50. Titolo di studio:

¨ nessun titolo ¨ diploma o qualifica di scuola media superiore

¨ licenza elementare ¨ laurea o post-laurea

¨ licenza di scuola media inferiore

51. Attuale condizione professionale:
¨ occupata ¨ in cerca di occupazione

¨ casalinga ¨ altro (specificare                                )

¨ studente

52. Domicilio:

¨ provincia di                                                                                                                        

¨ altre province della regione

¨ altre regioni italiane (specificare:                                                                                    )

¨ altro Stato (specificare:                                                                                                    )

53. N° dei figli avuti in precedenza?   ______________________________

Osservazioni e suggerimenti:
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………

IL QUESTIONARIO È TERMINATO, LA RINGRAZIAMO MOLTO PER LA SUA
DISPONIBILITÀ.

Con i nostri migliori auguri!!!!
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ELABORAZIONE DATI 2°Periodo Settembre Novembre 2020
DATI ANAGRAFICI
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l profilo delle intervistate del periodo settembre-novembre 2020 configura un’utenza:
 di età media è di 33 anni
 l’85,8% dichiara di avere un livello di istruzione superiore o universitario 
 il  69,2% svolge un’attività lavorativa extra domestica  dato in diminuzione rispetto al  primo

periodo dell’anno(81,5%) e l’11,0% è in cerca di occupazione.
  93,4%  risiede  in Provincia di  Torino  ed è impossibile discernere chi abita a Torino causa

refuso questionario per la domanda dedicata,  la Rev. 1.0 del questionario sarà modificata al
riguardo.

  l’83,5% è di nazionalità italiana e il 12,1% è di  nazionalità estera tra nazionalità marocchina,
rumena e altre nazionalità. 
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DATI GRAVIDANZA 

Il 40,7% delle neo-mamme  ha frequentato   un corso di

 accompagnamento alla nascita  al Mauriziano

In totale il  44,0%  ha  frequentato un corso di preparazione al  parto.

Il 54,9% non  ha  frequentato nessun corso, nonostante che il Dipartimento Materno Infantile sia

stato uno dei primi  a mettere a disposizione un corso on - line come  aiuto alle mamme che

avrebbero partorito  in tempo di Covid 19.
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DATI PARTO

L’87% delle partorienti che hanno avuto un parto spontaneo ,  durante l’ultima fase del travaglio,

ha avuto accanto un familiare o una persona di fiducia.
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Il 56,0% delle partorienti è stata sottoposta ad una o più modalità  per il controllo 

del dolore .( in tab. Successiva le modalità di controllo del dolore)
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Si  segnala che in più di un caso è stata adottata più di una modalità di controllo del dolore.
Delle 51 partorienti sottoposte alle modalità di controllo del dolore :

il 52,9% ha ritenuto  le ha ritenute  molto adeguate ed il 39,2% adeguate,
 con una soddisfazione positiva complessiva del  92,2%

Il

75,8

%

delle

partorienti ha ritenuto il sostegno ricevuto dall’ostetrica durante il parto molto adeguato , il  13,2%

adeguato, con una soddisfazione positiva complessiva del  89%.
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Il 49,5 % delle partorienti  è stata assistita anche dal ginecologo durante il parto.

Il 55,6 % delle partorienti ha ritenuto l’assistenza ricevuta dal ginecologo durante il parto molto

adeguata , il  33,3% adeguata, con una soddisfazione positiva complessiva del  88,9%.
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Il 55,6 % delle partorienti  ha ritenuto le informazioni ricevute nel corso di accompagnamento alla
nascita molto adeguate , il  15,6% adeguate, con una soddisfazione positiva complessiva del  71,2%.

Il 95,6 % delle neo-mamme ha avuto la possibilità  subito dopo la nascita o appena possibile di
avere un contatto con il proprio bambino.
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DATI POST PARTO 

L’82% delle mamme ha potuto tenere con se il bambino giorno e notte sin dal primo giorno, per il

13%  è stato impossibile per problemi materni e solo l’1% non ha potuto per problemi bambino.

Il’92% delle mamme ha potuto allattare al seno il bambino, il 4%  per problemi materni. 
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DATI VALUTAZIONE DEL PERSONALE

Il grafico  rappresenta i dati della valutazione del personale  Medico- Ginecologo 

da parte delle mamme  rispetto ai diversi ambiti di attività e competenza:

• gentilezza e disponibilità: il 54,9% molto adeguato, il 40,7% adeguato,

◦  con valutazione complessiva del 95,6%

• chiarezza delle informazioni: il 56,0% molto adeguato, il 41,8% adeguato,

◦  con valutazione complessiva del 97,8%

• tempo dedicato: il 40,7% molto adeguato, il 54,9% adeguato,

◦  con valutazione complessiva del 95,6%
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Il grafico  rappresenta i dati della valutazione del personale  Neonatologo-Pediatra 

da parte delle mamme rispetto ai diversi ambiti di attività e competenza:

• gentilezza e disponibilità: il 65,9% molto adeguato, il 29,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 95,6%

• chiarezza delle informazioni: il 65,9% molto adeguato, il 31,9% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 97,8%

• tempo dedicato: il 51,6% molto adeguato, il 45,1% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 96,7%
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Il grafico  rappresenta i dati della valutazione del personale  Ostetrico

da parte delle mamme  rispetto ai diversi ambiti di attività e competenza:

• gentilezza e disponibilità: il 75,8% molto adeguato, il 20,9% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 96,7%

• chiarezza delle informazioni: il 74,7% molto adeguato, il 18,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 93,4%

• tempo dedicato: il 62,6% molto adeguato, il 26,4% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 89,0%
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Il grafico  rappresenta i dati della valutazione del personale  Infermieristico Pediatrico 

da parte delle mamme  rispetto ai diversi ambiti di attività e competenza:

• gentilezza e disponibilità: il 64,8% molto adeguato, il 29,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 94,5%

• chiarezza delle informazioni: il 65,9% molto adeguato, il 28,6% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 94,5%

• tempo dedicato: il 53,8% molto adeguato, il 37,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 92,3%

• supporto allattamento al seno: il 53,8% molto adeguato, il 37,4% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 91,2%

• aiuto ad accudire il bambino: il 56,0% molto adeguato, il 31,9% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 87,9%
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Il grafico  rappresenta i dati della valutazione del personale  di Supporto da parte delle 

mamme  rispetto ai diversi ambiti di attività e competenza:

• gentilezza e disponibilità: il 50,5% molto adeguato, il 40,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 91,2%

• chiarezza delle informazioni: il 50,5% molto adeguato, il 40,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 91,2%

• tempo dedicato: il 49,5% molto adeguato, il 40,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 90,1%
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DATI RISPETTO PRIVACY

Il grafico  rappresenta i dati della valutazione da parte delle mamme del rispetto della Privacy 

dei diversi ambiti :

• rispetto della privacy nello scambio di informazioni riservate: il 51,6% molto adeguato, il

42,9% adeguato

◦  con una valutazione complessiva del 94,5%

• rispetto della privacy nello svolgere operazioni delicate in presenza di altre persone 

nella stanza : il 46,2% molto adeguato, il 45,1% adeguato

◦  con una valutazione complessiva del 91,3%
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DATI AMBIENTI E COMFORT
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Il grafico  precedente rappresenta i dati della valutazione degli Ambienti e del comfort 

da parte delle mamme  rispetto ai diversi ambiti :

• pulizia dei locali bagni inclusi: il 47,3% molto adeguato, il 48,4% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 95,8%

• tranquillità nel reparto durante il giorno: il 37,4% molto adeguato, il 58,2% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 95,6%

• tranquillità nel reparto durante la notte: il 35,2% molto adeguato, il 60,4% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 95,6%

• disponibilità di spazio nella stanza: il 37,4% molto adeguato, il 54,9% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 92,3%

• disponibilità di spazio nel reparto il 38,5% molto adeguato, il 59,3% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 97,8%

• climatizzazione della stanza il 31,9% molto adeguato, il 53,8% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 85,7%

• comfort dei letti, comodini,arredi,ausili, attrezzature, ecc.il 27,5% molto adeguato, il 

67,0% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 94,5%
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DATI RISTORAZIONE

Il grafico  precedente rappresenta i dati della valutazione della Ristorazione

da parte delle mamme  rispetto ai diversi ambiti :

• orario dei pasti: il 23,1% molto adeguato, il 58,2% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 81,3%

• possibilità di scelta del menù…..: il 36,3% molto adeguato, il 54,9% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 91,2%

• varietà degli alimenti: il 39,3% molto adeguato, il 47,3% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 86,8%

• qualità dei pasti: il 24,2% molto adeguato, il 63,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 87,9%
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DATI INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE

Il grafico rappresenta i dati della valutazione delle Informazioni alle dimissioni

da parte delle mamme  fornite dai professionisti :

• Medico Neonatologo-Pediatra: il 57,1% molto adeguato, il 14,3% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 71,4%

• Medico Ginecologo : il 48,4% molto adeguato, il 26,4% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 74,8%
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DATI VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

Il grafico rappresenta i dati della valutazione Complessiva da parte delle mamme   :

• il 51,6% molto adeguato, il 40,7% adeguato,

◦  con una valutazione complessiva del 92,3%
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COMMENTI E SUGGERIMENTI   (LIBERA ESPRESSIONE)

CUSTOMER SATISFACTION
SETTEMBRE NOVEMBRE 2020

ID SUGGERIMENTI (TESTO LIBERO)

Ambiente e comfort e ristorazione

11-43
L’aria condizionata nelle stanze non funziona bene e la sua posizione non è 
adeguata è molto fastidiosa.

15

Accogliere le mamme che hanno appena partorito con un mini corso od opuscolo 
in cui spiegare le prime cose da farsi senza dover aspettare l’ordine del giro di 
reparto o di essere chiamati appositamente. Le prime info utili mi sono state 
fornite dalla compagna di stanza. Molto bello e utile l’incontro con il pediatra pre 
dimissioni. Fare qualcosa di simile con le ostetriche dopo il parto?

90
Un appunto sulla gestione degli spazi in camera poco funzionali (soprattutto in 
bagno, ma anche intorno ai letti) e sul cibo ( nessuna possibilità di scelta, qualità 
non sempre sufficiente ed un solo litro di acqua al giorno.)

Valutazione assistenza e relazione

30-31-
36-40-
50-63-
71-72-
84-88

Assistenza e servizi forniti eccellenti grazie di tutto.

74

Posso solo esprimere la mia gratitudine a tutti per avermi fatto vivere il momento 
più importante della mia vita, nel migliore dei modi. Grazie della professionalità, 
della dedizione e dell’immensa umanità dimostrate, non avrei di certo potuto fare 
la scelta migliore!

90
Reparto nel complesso gestito molto bene con persone quasi sempre attente e 
premurose, si percepisce però un po' di tensione dovuta alla carenza di 
personale, soprattutto in un momento così particolare (COVID).

24
Utilissimo aver potuto fare il video della spiegazione sulla pulizia del cordone 
ombelicale, grazie insuperabile R.

Valutazione pre parto e corso accompagnamento alla nascita

41

Avrei desiderato ricevere spiegazioni più esaurienti in merito all’allattamento, allo 
svolgimento delle visite del neonatologo e provare a cambiare il pannolino e la 
medicazione del cordone ombelicale insieme per la prima volta all’infermiera 
pediatrica. Suggerisco di spiegare alla neo mamma tutto quello che avverrà dopo 
il parto,per fronteggiare le prime difficoltà. Le restrizioni dovute al covid non hanno
giovato ma aumentato le difficoltà per chi, come me, ha fatto un parto cesareo e 
si è trovata senza aiuti familiari con il proprio piccolo. Consiglio di rivedere il corso
pre parto online e la lista delle cose da portare in ospedale.

75
Item 11 . L’uso delle slide non l’ho trovato uno strumento efficace del corso di 
accompagnamento alla nascita.
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CONCLUSIONI

Nell'espressione del giudizio finale che sintetizza l’esperienza nella sua

complessità, il dato relativo alla piena soddisfazione risulta essere del 92,3%. 

Il dato certamente confortante è che nonostante il periodo così complesso

le neo mamme  abbiano apprezzato i servizi forniti.

RINGRAZIAMENTI

Un sentito ringraziamento alle neo mamme che con la loro partecipazione hanno
fornito informazioni preziose  per il  miglioramento dei nostri servizi e hanno

contribuito attivamente alla realizzazione di questa indagine di 
“Customer Satisfaction”.

Un grazie di cuore a tutto il personale
che in questo 2020 così complesso e segnato dalla pandemia Covid 19 

ha messo in campo risorse e competenze inaspettate, 
un grazie particolare ai referenti medico, infermieristico ed ostetrico

 del Dipartimento materno infantile 
che hanno dimostrato di credere nell’importanza del progetto,

 che  con la loro disponibilità, motivazione e professionalità 
hanno permesso la  rilevazione della qualità percepita 

sensibilizzando l’utenza ad esprimere il  percepito 
al fine di migliorare sempre di più i servizi da noi erogati.
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Tanto si è fatto negli anni 
 per le mamme e per i loro

bambini 
e tanto possiamo ancora

fare insieme 
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