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Introduzione

L’ Azienda Ospedaliera Ordine Mauriziano e i Dipartimenti Medico e Chirurgico pongono da
sempre particolare attenzione ai bisogni degli utenti informando, accompagnando,
sostenendo ed assistendo le persone durante tutto il periodo di degenza .

Considerare come un dono prezioso il loro parere, significa avere la possibilita di valutare
alcuni aspetti della professionalita di chi opera 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 importante
elemento di lavoro per coloro che hanno la responsabilita decisionale.

Nell’ anno 2021, ancora particolarmente complesso causa Covid19, I'Azienda pone
particolare attenzione all'indagine di Customer Satisfaction, come strumento importante di
ascolto del cittadino, per avere la possibilita di migliorarsi, fornendo servizi sempre piu in
linea con le esigenze delle persone che fruiscono delle prestazioni.

Scopo dell’indagine

Raccogliere il percepito delle persone degenti, del proprio vissuto rispetto I'operato del team
multi-professionale che si prende cura della loro salute come il Medico, I'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 nell’ anno 2021, ancora impegnativo per tutti, in
cui il personale si € prodigato affinché la degenza 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 anno 2021

L’introduzione della procedura Aziendale del luglio 2020 applicata alle indagini di Customer
Satisfaction rivolte ai pazienti ricoverati nelle aree di degenza dell’Ospedale Mauriziano ha

modificato la metodologia di rilevazione della soddisfazione dei degenti.

L’analisi dei dati nell anno 2021, causa la circolazione del virus Covid19, che ha colpito i

soggetti ha visto rimodulare I'assistenza erogata.

L’analisi di qualita percepita nelle Aziende evidenzia dimensioni di approfondimento molto
interessanti, poiché si possono stabilire specifici percorsi di miglioramento di qualita in

relazione alle specifiche criticita riscontrate nelle singole realta.

Tale sistema fornisce svariate spunti e contributi per gli indicatori di qualita dal punto di
vista dell’'utente valutando le performance Aziendali.
Si avra quindi in questa relazione un’ analisi dei dati forniti dalla distribuzione dei questionari

dell’ anno 2021nei reparti di degenza.
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Metodologia e strumenti 2° anno 2021

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

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

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

La dimensione campionaria stratificata per Reparti/Dipartimenti & calcolata ogni anno in
base al numero di pazienti dimessi.

La Dimensione campionaria per il dipartimento medico e chirurgico per I' anno 2021 ed i

questionari raccolti sono riportati nella tabella sottostante.

(Tab.a)
DIMENSIONE CAMPIONE
QUESTIONARI EROGATI: QUESTIONARI VALIDI:
1° PERIODO 2° PERIODO 1° PERIODO 2° PERIODO
DIP. MEDICO MARZO- SETTEMBRE - MARZO-MAGGIO SETTEMBRE -
e MAGGIO NOVEMBRE 2021 NOVEMBRE
2021 2021 2021
CHIRURGICO
1C 14 27 24
1A 29 21 41 34
1B 18 36 34
4A 42 208 45 38
4B 78 78 20 22
4C 80 38 25
ACI 9
9A1 40 36 34
9A3 28 46 28 29
9B1 9 21 24
9B3 19 16 20
TOTALE 177 542 308 284
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Si evidenzia un numero esiguo di questionari compilati nei reparti di area medica, in quanto il
periodo preso in esame € stato nuovamente un periodo di recrudescenza della pandemia
SARS COV2.

La stragrande maggioranza dei reparti di area medica € stata necessariamente riconvertita a
reparto Covid ed in questo caso i questionari cartacei non sono stati distribuiti per pericolo di
diffusione del contagio; inoltre altri reparti sono stati riconvertiti per un breve periodo, ecco
quindi spiegato il numero esiguo di questionari compilati e raccolti in alcuni reparti.
Nonostante queste riflessioni € importante 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, che hanno fatto I'impossibile per soddisfare i
bisogni dei degenti in questo momento cosi complesso.

Al fine di eseguire I indagine, si € usato come strumento di rilevazione un QUESTIONARIO
strutturato, accompagnato da una nota informativa che spiega le motivazioni e gli obiettivi
dellindagine.

Il questionario indaga le tematiche individuate e definite dalla procedura ed elencate in

Tabella 1, riconosciute come indicative della soddisfazione del paziente.

Tab.1)
Area di indagine Dimensioni/ fattori di 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
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Tale questionario €& strutturato con una scala a 4+1 valori, riconoscendo anche l'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 anno 2021

L UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO
wr INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

REV. 0
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:

0 maschile o femminile

3. Titolo di studio del paziente:

O nessun titolo
o licenza elementare
O licenza di scuola media inferiore

4. Attuale condizione professionale del paziente:
O occupato
O in attesa di occupazione
O studente

5. Domicilio del paziente:

g Torino
o provincia di Torino
o altre province della regione

6. Nazionalita del paziente:

o Italiana
O altra nazionalita ( )

2. Eta del paziente (in anni compiuti):

anni

o diploma o qualifica di scuola media superiore
O laurea o post laurea

inabile al lavoro

O

ritirato dal lavoro

O

o altre regioni italiane ( )
o altro Stato ( )

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 i termini “Molto adeguato”,

2 (15

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 ricoverat
o 1-2 giorni
o 3-7 giorni
O piudi 7 giorni

a/o?

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

Molto Molto
inadeguato Inadeguato | Adeguato adeguato | Non
== SO
LA oA <z -’
PERSONALE MEDICO (divisa VERDE e/o0 CAMICE)
8. Gentilezza e disponibilita ad
- . 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
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
ricevute
14. Coinvolgimento nelle scelte
. . . . O O O (] O
terapeutiche e assistenziali
15. Coinvolgimento nelle attivita di
. . O O O O O
assistenza e cura ricevute
PERSONALE DI SUPPORTO (divisa BIANCA e GIALLA)
16. Gentilezza e disponibilita ad
O (] O (| O

ascoltare le Sue richieste
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17. Chiarezza delle informazioni
. 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
assistenza e cura ricevute
Come valuta il rispetto della Sua PRIVACY (RISERVATEZZA) durante il Suo ricovero?
Molto Molto
inadeguato Inadeguato | Adeguato adeguato | Non
= SO
e o) & ~
20. Rispetto della privacy nello
A .7 m m m m i
scambio di informazioni riservate
21. Rispetto della privacy nello
svolgere operazioni delicate in o O 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 o O O O o
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 mi i i i i
26. Disponibilita di spazio nel reparto o i i O mi
27. Climatizzazione nella stanza o O i O mi
28. Comfort dei letti, comodini, arredi,
o m m m m i
ausili, attrezzature etc.
Come valuta il SERVIZIO DI RISTORAZIONE durante il Suo ricovero?
29. Orario dei pasti mi i i O i
30. Possibilita di scelta del menu
. C m m m m i
(rispettando le prescrizioni ricevute)
31. Varieta degli alimenti mi i i O i
32. Qualita dei pasti mi i i O i
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Come valuta le INFORMAZIONI ricevute alla dimissione durante il Suo ricovero? *

* RISPONDA A QUESTA DOMANDA in;\(;[:ltloa ., | Inadeguato| Adeguato agg"ll:;’m Non

SOLO DOPO AVER RICEVUTO LA g g 0

LETTERA DI DIMISSIONE

33. Sintomi da tenere sotto controllo O O O O O
34. Terapie da seguire i O mi i i
35. Controlli successivi da effettuare O O O O O
36. Personale o altri servizi a cui

3 . . O O O O O
rivolgersi in caso di bisogno

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

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato
LAg = ol ~
| O | a

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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ELABORAZIONE DATI SOCIO-ANAGRAFICI:

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE

MARZO-MAGGIO 2021
N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 1
N° TOTALE QUESTIONARINON VALUTAT! f 1%
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 176
DIPARTIMENTI
N® % questionarn validi

CHIRURGICO 119 67,6%

MEDICO af 32 4%

TOTALE 176 100,0%

DIPARTIMENTI

Periodo MARZO-MAGGIO 2021
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N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 541
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 44 8%
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 497
DIPARTIMENTI
Ne % questionari validi
CHIRURGICO 396 79,7%
MEDICO 101 20,3%
TOTALE 497 100,0%
DIPARTIMENTI

SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

 CHIRURGICO = MEDICO
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REPARTI

N°® % questionarn validi
1A 29 16,5%
1B 0 0,0%
1C 0 0,0%
2B 0 0,0%
2C 0 0,0%
4A 42 23,9%
4B r 43 8%
AC 0 0,0%
8A 0 0,0%
9A1 0 0,0%
9A3 28 15,9%
9B1 0 0,0%
9B3 0 0,0%
TOTALE 176 0,0%
REPARTI
Periodo MARZO-MAGGIO 2021
100%
90%
80%
0%
60%
50% 43,8%
40%
30%

23.9%
a0z - Ipo% 15,.9%
10%
00% 00% 00%  0,0% 00% 00%  0,0% 00%  0.0%
-~ A A . . -~ .~ A A
C 4A 4B 4C

0%
1A 18 1C 2B 2 8A 9Al 9A3 981 9B3
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REPARTI

Ne % questionari validi
1A 18 3,6%
1B 17 3.4%
1C 13 2,6%
2B 0 0,0%
2C 0 0,0%
4A 192 38,6%
4B 75 15,1%
4C 71 14,3%
ACI 9 1,8%
9A1 36 7.2%
9A3 44 8,9%
9BI 8 1,6%
9B3 14 2,8%
TOTALE 497 100,0%
REPARTI
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021
100%

90% |

80% |

70%

60%

50%

38,6%

40%

30%

20%

7. 905 R qqfl
10% - 36% 34%  26%
0% -
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SESSO

42 6%

N*® % questionar validi
FEMMINA 75 42 6%
MASCHIO 101 af 4%
TOTALE 176 100,0%
SESSO
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GENERE (DEGENZE)

Ne % questionari validi
FEMMINA 243 48,9%
MASCHIO 248 49,9%
MD 6 1,2%

TOTALE 497 100,0%

GENERE
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021
1.2%

FEMMINA = MASCHIO = MD

( MD= mancanza dato )
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ETA’ ANAGRAFICA

Eta’ ANAGRAFICA N*® % questionari validi
== 17 4 2.3%
18-30 7 4.0%
31-50 29 16,5%
51-70 84 47, 7%
>=71 52 29.5%
NON RISPOSTO 0 0,0%
TOTALE 176 100,0%
ETA’ MEDIA (anni) 60
ETA’ MEDIANA (anni) 63

ETA' ANAGRAFICA DEGENZE

Periodo MARZO-MAGGIO 2021

100%

90%

80%

T0%

6074

509

405

30%

1094

N L 00%
<=17 18-30 31-50 51-70 >=71 NON RISPOSTO
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ETA’ ANAGRAFICA (DEGENZE)

Eta’> ANAGRAFICA Ne % questionari validi
<=17 17 3,4%
18-30 31 6,2%
31-50 94 18,9%
51-70 206 41,4%
>=T71 140 28,2%
NON RISPOSTO 9 1,8%
TOTALE 497 100,0%
ETA’ MEDIA (anni) 58
ETA’ MEDIANA (anni) 60

ETA' ANAGRAFICA
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

100%

90%

80%

70%

60%

50%
40%

30%

3.4%

20%
1,8%

1% im—
0% /
«=17 18-30 31-50 51-70 >=71 NON RISPOSTO
B % questionari validi
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HToOLO di STUDIO

N® % questionari validi
Nessun titolo 4 2.3%
Licenza Elementare 21 11.9%
Licenza Scuola Media
Inferiore 22 29,5%
Diploma di Scuola Media N
Supernore A 40,3%
Laurea o Post Laurea 28 15.9%
NON RISPOSTO 0 0.0%
TOTALE 176 100,0%

TITOLO DI STUDIO

Periodo MARZO-MAGGIO 2021

NON RISPOSTO hﬂ%

Laurea o Post Laurea '159%
Diploma i Scuola M. '403%
.icenza Scuola Media... '29,5%
Licenza Elementare ‘ lllsg%
Nessun titolo F'Z,e%

0% 10% 0% 0% 40% 50% 60% 0% B0%
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TITOLO DI STUDIO (DEGENZE)

NO

Nessun titolo 6

Licenza Elementare 46
Licenza Scuola Media Inferiore 133

Diploma di Scuola Media Superiore 220

Laurea o Post Laurea 87
NON RISPOSTO 5
TOTALE 497
TITOLO DI STUDIO
SETTEMBRE-NOVEMERE 2021
NON RISPOSTO [‘—“]%
Laureao Post La.. [ _ ; '—17'5%

1,2%
9,3%

26,8%

44,3%

17,5%
1,0%

100%

Diploma di Scuola... [

Licenza Scuola Med... [ . _ _ '—26,8%

Licenza Elementare | ) '—5’3%
Nessun titolo [1—1!2%

0% 10% 20% 0% 4%
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90%
80%
70%
60%
50%
4%
30%
20%
10%

0%
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OCCUPAZIONE

N*® % questionari validi
Occupato 6.3 39.6%
In attesa di occupazione 10 9,7%
Studente 8 4 5%
Inabile al lavoro 10 5,7%
Ritirato dal lavoro 83 47 2%
NON RISPOSTO 2 1.1%
TOTALE 176 100.,0%
OCCUPAZIONE
Periodo MARZO-MAGGIO 2021
4

Occupato  In attesa di occupazione  Studente

Inabile al lavoro

]&&P&P P

Ritirato dal lavoro  NON RISPOSTO



OCCUPAZIONE (DEGENZE)

Ne % questionari validi

Occupato 194 39,0%
In attesa di occupazione 30 6,0%
Studente 19 3,8%
Inabile al lavoro 23 4,6%
Ritirato dal lavoro 214 43,1%
NON RISPOSTO 17 3,4%

TOTALE 497 100,0%

OCCUPAZIONE
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021
100% (-

90%

80% -
.f'/

%

6%

50%

40%

30%

20%

10%

Qccupato In attesa di occupazione Studente Inabile al lavoro Ritirato dal lavoro NON RISPOSTO

“ % questionari validi
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DOMICILIO del PAZIENTE

MN°® % questionar validi
Torino 98 55,7%
Provincia di Torino 29 31,3%
Altre province della Regione| 16 91%
Altre Regioni ltaliane 6 3,4%
Altro Stato 0 0,0%
NON RISPOSTO 1 0,6%
TOTALE 176 100,0%
DOMICILIO DEL PAZIENTE
Periodo MARZO-MAGGIO 2021
o
%
R :
w ._ 3.
0% v gz
Torine Provincia di Terino  Altre province della Regione Altre Regioni ltaliane Altro Stato NON RISPOSTO
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DOMICILIO DEL PAZIENTE (DEGENZE)

Ne % questionari validi

Torino 264 53,1%
Provincia di Torino 169 34,0%
Altre province della Regione 33 6,6%
Altre Regioni Italiane 29 5,8%
Altro Stato 1 0,2%
NON RISPOSTO 1 0,2%

TOTALE 497 100,0%

DOMICILIO DEL PAZIENTE
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

00%
0%

80% -

0%

/ g
/
60%
f
50%

40%

30%

20%

10%

: =

Torino Provincia di Torino Altre province della Regione Altre Regioni lialiane Altro Stato NON RISPOSTO

-

-

% questionari validi
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NAZIONALITA'

N* % questionan validi
ltaliana 171 97%
Altra nazionalita 5 3%
NON RISPOSTO 0 0%
TOTALE 176 100%
NAZIONALITA'
Periodo MARZO-MAGGIO 2021

00% |
%
o

50

%

0%

R .

ltaliana Altra nazionalita NON RISPOSTO

0% -

0%
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NAZIONALITA’(DEGENZE)

N° % questionari validi
Italiana 479 96%
Altra nazionalita 14 3%
NON RISPOSTO 4 1%
TOTALE 497 100%
NAZIONALITA'
SETTEMBRE-NOVEMERE 2021
100%
90% /
80% /
70% /
0% /
50% /
40% /
30% /
20% / 3% 19%
0%
ltaliana Alira nazionalita NON RISPOSTO
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100%

DURATA del RICOVERO

N':" % questl[}nari valldi
1-2 giomni 53 o
3-7 giomi 76 01
pia di 7 giorni 46 o
NON RISPOSTO 1 0,6%
TOTALE 176 Aon
DURATA DEL RICOVERO
Periodo MARZO-MAGGIO 2021
0%
40%
e " :
s """
10% nﬁ%
1-2 giorni 3-7 giorni pil di 7 giorni ==
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DURATA DEL RICOVERO (DEGENZE)

Ne % questionari validi
1-2 giorni 171 34,4%
3-7 giorni 144 29,0%
piu di 7 giorni 97 19,5%
NON RISPOSTO 85 17,1%
TOTALE 497 100,0%
DURATA DEL RICOVERO
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021
W
70%
60%
50%
—34,4%
we 2,0%
.-"ﬂ :
30% 17,1%
0% |
0% |
o
1-2 giorni 3-7 giorni piti di 7 giorni NON RISPOSTO

% questionari validi
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Dai dati elaborati dei questionari validi del periodo Marzo-Maggio
2021 si configura un’utenza con le seguenti caratteristiche:

il 67,6% delle risposte € del Dipartimento Chirurgico ed il 32,4 % & del Dipartimento
Medico

il 42,6% é di sesso femminile ed il 57,4% & di sesso maschile

I etd media & di 60 anni, mediana & di 63 anni

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

il 35,8% svolge un’attivita lavorativa extra domestica e il 47.2% si ritirato dal lavoro
il 55,7% é domiciliato a Torino ed il 31,3% % ¢é domiciliato in Provincia di Torino

i 97,0% & di nazionalita italiana

il 26.1% & stato ricoverato per piu di 7 giorni, il 43,2% ¢ stato ricoverato da 3-7 giorni,
ed il 30,1% é stato ricoverato 1-2 giorni
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Dai dati elaborati dei questionari validi del periodo Settembre -
Novembre 2021 si configura un’utenza con le seguenti
caratteristiche:

e il 79,7% delle risposte & del Dipartimento Chirurgico ed il 20,3% & del Dipartimento
Medico

e i148,9% é di sesso femminile ed il 49,9% é di sesso maschile

e | eta media & di 58 anni, mediana di 60 anni

e il 44,3% dichiara di possedere un Diploma di scuola media Superiore

e il 39% dichiara di essere occupato e il 43,1% si é ritirato dal lavoro

e i153,1% & domiciliato a Torino ed il 34% ¢& domiciliato in Provincia di Torino
e i196% é di nazionalita italiana

e i1 19,5% é stato ricoverato per piu di 7 giorni, il 29% é stato ricoverato da 3-7 giorni,
ed il 34,4% é stato ricoverato 1-2 giorni
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DATI ANAGRAFICI ELABORATI NELL" ANNO 2021

Dai dati anagrafici presi in esame in entrambi i periodi dell’ anno 2021 si delinea un
profilo di utenza la cui eta mediana €& di 63 anni ( periodo di marzo-maggio ) e di 60
anni ( periodo settembre-novembre ), in maggioranza sono utenti del Dipartimento
Chirurgico, di genere maschile, ritirati dal lavoro, italiani, residenti a Torino, con un
livello di istruzione medio-alto, ricoverati per 3-7 giorni ( periodo marzo-maggio ) e per
1-2 giorni ( periodo settembre-novembre ).

L’ analisi dei dati del 2021 & diversa da quella degli anni precedenti, perché a fine
luglio 2020 & stata introdotta una Procedura Aziendale applicata alle indagini di
“Customer satisfaction”, rivolte agli utenti ricoverati nel Dipartimento Chirurgico e
Medico dell’ Azienda Ospedaliera Ordine Mauriziano.

A tal fine per quanto riguarda I' anno 2020, vi sono state due diverse metodologie di
raccolta dati e questionari erogati, ragione per cui confronteremo solo i dati del
periodo settembre-novembre 2020 con quelli di settembre-novembre 2021.

Occorre tenere in considerazione anche I' indice epidemiologico, a causa della
circolazione del virus Sars-CoV-2, che ha dal 2020 costretto la riorganizzazione
assistenziale.

Nel periodo settembre-novembre 2020 ( dati raccolti nella relazione sulla qualita
percepita anno 2020 ) si delinea un profilo di utenza la cui eta mediana € di 70 anni,
in maggioranza sono utenti del Dipartimento Medico, di genere maschile, ritirati dal
lavoro, italiani, residenti a Torino, con un livello di istruzione medio-alto, ricoverati per
piu di 7 giorni.

Confrontando questi dati con quelli di settembre-novembre 2021 si evince che I’ eta
mediana si é ridotta da 70 a 60 anni, che attualmente la maggioranza degli utenti che
hanno compilato il questionario fanno parte del Dipartimento Chirurgico ( dato
influenzato dal Covid 19 ) e il ricovero & durato 1-2 giorni, anziché per piu di 7 giorni.
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE:

DEGENZE MARZO-MAGGIO 2021

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 177
N° TOTALE QUESTIONARINON VALUTATI 1 1% ‘
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 176
Tabella 10 VALUTAZIONE PERSONALE MEDICO
' UIItU IIEHI: f f ) . . . s . ' .
Gentilezza & . Coinvolgimento | % Gentilezzae | g % Coinvalgimento | % Coinvolgimento
dspoiia g | ez e ter;;ﬁﬁgch el afid | dsponbitaad | s | elescate | neleatviad
ascoltare le Sue . assistenza e cura | ascoltare le Sue - terapetiche e | assistenza e cura
richieste ficevute 2€ ricevute richieste flceiute assistergiali ricevute
Molto inadeguato 1 1 5 0 06% 06% 06% 0.0%
Inadeguato 1 1 2 2 06% 06% 1,1% 11%
Adeguato 52 a7 67 b7 29 5% 324% 38.1% 38.1%
Molto adeguato 121 113 100 104 68 8% 64 2% 56,8% 59.1%
NON S0 1 4 b J 06% 2.3% 34% 1.7%
NON RISPOSTO 0 0 0 0 0.0% 0.0% 0.0% 00%
TOTALE 176 176 176 176 100,0% 100.0% 100.0% 100,0%
% Gentilezza e % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
VALUTAZIONE POSITIVA DEL | disponibilitdad | % Chiarezza delle nelle scelte nelle attivita di
PERSONALE MEDICO ascoltare le Sue  |informazioni ricevute| terapeufichee | assistenza e cura
richieste assistenziali ricevute
Adeguato 295% 324% 38,1% 38,1%
Molto adequato 68.8% 64.2% 56,8% 501% | MEDIA%
Totale giudizio posifivo 98,3% 96,6% 04.9% 97.2% 9,7%
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100%

90%

80% |
0%
60% |
5% |

0%

%

0%

10%

0%

Valutazione clel Personale Medico
Periodo MARZO-MAGGIO 2021

B Y% Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste

0% Chiarezza delle informazioni ricevute

% Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche ¢ assistenziali

uY% Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e curari

68.8%

0.6%

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON 50
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SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE

N° TOTALE QUESTIONARI RITIRATI 941
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 44 8%
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 497

-VALUTAZIONE PERSONALE MEDICO (DEGENZE)

Gentilezza e ’ Coinvolgimento ] ) % Gentilezza e o ) o .
disporibiitaad | Carezzadelle | " ge seope ﬁﬁ;ﬂ‘("é?'me?t? relle | disponibiita ad % Chiarezza delle | " Comvolgmento nelle 1% Cainvalgimento nelle
ascoltare le Sue ormazio terapeutiche e atlivita di assistenza e ascoltare le Sue informazioni ricevute erapeutic vita di assistenz
lichieste ricevute tenziali cura ricevute richieste assistenziali cura ricevute
Molto inadeguato 4 7 4 4 0.8% 14% 08% 08%
Inadeguato 3 7 6 5 0,6% 1.4% 1.2% 1,0%
Adeguato
142 156 177 166 28,6% 31,4% 35,6% 33,4%
Molto adeguato
336 314 285 301 67,6% 63,2% 57,3% 60,6%
NON SO 3 4 8 8 0,6% 0,8% 1,6% 1,6%
NONRISPOSTO 9 9 17 13 18% 18% 34% 2,6%
TOTALE
497 497 497 497 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VALUTAZIONE o Gont s Comoral e Comoral
POSITIVA DEL . A;. .e.r]tllezza e % Chiarezza delle %o omvolglmen.to nelle | % .ollr‘lvqlglm.ento nelle
disponibilita ad ascoltare informazioni ricevute scelte terapeutiche e attivita di assistenza e
PERSONALE le Sue richieste assistenziali cura ricevute
MEDICO
Adeguato
9 28,6% 31,4% 35,6% 33,4%
Molto adeguato
: 67,6% 63,2% 57,3% 60,6% MEDIA%
Tot giudizio pos
96,2% 94,6% 93,0% 94,0% 94,4%
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE MEDICO
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021
1% [

om |-

T

&

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON SO NON RISPOSTO

0% Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste W% Chiarezza delle informazioni ricevute
% Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali B % Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevute
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Tabella 11 VALUTAZIONE PERSONALE INFERMIERISTICO

Gentilezza . Coinvolgimento | Coinvolgimento | % Gentllezzae |, . % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
dipnbitiad | TR | Cgoscte | nloativiad | dspmitiéal | ol relscale | et
ascofiare e Sue - terapeutiche & | assistenza e cura | ascofare e Sue - ferapeutiche & | assistenza e cura

fichieste assistenzid ficevute fichigste ' asskstenz all ficevute
Molto inadeguato 0 1 0 0 00% 06% 00% 00%
Inadequato 1 1 0 1 06% 06% 00% 06%
Adeguato L 68 /1 6] 30.1% 36 6% 40, 3% 30 8%
Molto adequato 119 106 102 109 6/ 6% 60 2% 28.0% 61 9%
NON S0 ) 0 J J 11% 00% 11% 17%
NONRISPOSTO 0 0 0 0 00% 00% 00% 00%
TOTALE 176 176 176 176 1000% 100.0% 1000% 100.0%
VALUTAZIONE % Gentilezza e % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
POSITIVA DEL disponibilitiad | % Chiarezza delle nelle scelte nelle atfivita di
PERSONALE ascoltare le Sue  |informazioni ricevute|  terapeutiche e assistenza e cura
__ INFEEMIERISTICO richieste assistenziali ricevute
Adeguato 30.7% 386% 40,3% 35,8%
Molto adeguato 67.6% 60,2% 58 0% 619% | MEDIA%
Totale giudizio positivo 98,3% 98,9% 98,3% 97 1% 98,3%
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Valutazione del Personale Infermieristico
Periodo MARZO-MAGGIO 2021

100%
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0%

10% |

0%
Molto inadeguato Inadeguato Adeg...
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67,6%

m % Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste
B % Chiarezza delle informazioni ricevute

% Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali
0 % Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevute

Molto adeaquato NO NON RISP_.



-VALUTAZIONE PERSONALE INFERMIERISTICO (DEGENZE)

Gentilezza e . Coinvolgimento ! . % Gentilezza e o) i h o) )
) I Chiarezza delle Coinvolgimento nelle " PN o ’ % Coinvolgimento nelle (% Coinvolgimento nelle|
dISpﬁmblllnasad informazioni t nelle stgerLte attivita di assistenza e dlSpﬁmb”"ta;d . f Chlal_’ez‘zg dellet scelte terapeutiche e | attivita di assistenza e
ascottare fe sue ricevute erapeuticne & cura ricevute ascoftare fe Sue informazioni ricevute assistenziali cura ricevute
richieste assistenziali richieste
Molto i I(
olto inadeguato 3 3 3 3 0,6% 0,6% 0,6% 0,6%
Inadeguato 4 6 5 7 0.8% 12% 1,0% 14%
Adeguato
130 158 174 154 26,2% 31,8% 35,0% 31,0%
Molto adeguato
359 326 302 323 72,2% 65,6% 60,8% 65,0%
NON SO 0 1 10 4 0,0% 0,2% 2,0% 0,8%
NONRISPOSTO 1 3 3 6 0,2% 0,6% 0,6% 1,2%
TOTALE
497 497 497 497 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VALUTAZIONE % Gentil % Coinvolgi i Il % Coinvolgi It Il
POSITIVADEL |, ity ad ascoliare| % Chiarezzadelle | %t o ichee | ativit di sssistenza e
PERSONALE P o informazioni ricevute rapeufic .
INFERMIERISTICO le Sue richieste assistenziali cura ricevute
Adeguato
26,2% 31,8% 35,0% 31,0%
Molto adeguato
g 72,2% 65,6% 60,8% 65,0% MEDIA%
Tot giudizio pos
98,4% 97,4% 95,8% 96,0% 96,9%
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE INFERMIERISTICO

100%

10%

SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

0,6% 0,6% 0,6% 0,6% 0% 1,2% 1,0% 1%%

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato

W% Gentilezza e disponibiliti ad ascoltare le Sue richieste W% Chiarezza delle informazioni ricevute
% Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali 8% Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevute
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Molto adeguato

0,2% 0,6% 0,6% 1,2%

NON RISPOSTO




Tabella 12 VALUTAZIONE PERSONALE di SUPPORTO

i | Olaaok || SR | i | s |
s ncr:il‘t;rgsl?eSue informazion ricevute tzrsaspg?etm"e cUra ficevute aavfiliri:slfe_ue informazioniricevu assislenzi U rCeUtE
Molto inadeguato 1 0 0 0 06% 00% 00% 0,0%
Inadequato 6 8 6 5 34% 45% 34% 2.8%
Adeguato 29 68 10 12 335% 38 6% 39.8% 409%
Molto adequato 108 98 93 95 614% 95.1% 52.8% 54 0%
NON S0 2 2 { 4 11% 11% 40% 2.3%
NON RISPOSTO 0 0 0 0 00% 00% 00% 0,0%
TOTALE 176 176 176 176 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% Genfilezza e % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
VALUTAZIONE POSITIVA DEL| disponibilitaad | % Chiarezza delle nelle scelte nelle affivita di
PERSONALE DI SUPPORTO | ascoltarele Sue |informazioniricevute| terapeutichee | assistenzae cura
richieste assistenziali ricevute
Adeguato 335% 38,6% 39,8% 40.9%
Molto adeguato 614% 29,1% 22.6% 24 0% MEDIA%
Totale giudizio positivo 94 9% 94 3% 92.6% 94 9% 94 2%
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Valutazione del Personale di supporto

Periodo MARZO-MAGGIO 2021
100% 0% Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste
u % Chiarezza delle informazioni ricevute
90% 1
% Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali
809 |- 0% Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevute
0%
61,4%
60%

50% |

0%

30% |

0% 7

10% |

0%

Molto inadeguate Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON SO NON RISPOSTO
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-VALUTAZIONE PERSONALE DI SUPPORTO (DEGENZE)
opezas deponbla 20| | Chireza oot rapouicho | ool e Srtsze o dspontia| i itz ek, Corvlament el sl 141 asirz o
assistenzial peutiche e assistenziali ricevute
Molto inadeguat
orlo inadegualo 4 5 3 4 0,8% 1,0% 0,6% 0,8%
Inadeguato 13 11 9 9 2,6% 2,2% 1,8% 1,8%
Adeguato
146 177 192 180 29,4% 35,6% 38,6% 36,2%
O EREIEL 333 302 279 297 67,0% 60,8% 56,1% 59,8%
NON SO 0 2 11 6 0.0% 0,4% 2,2% 1.2%
NON RISPOSTO 1 0 3 1 0.2% 0,0% 0,6% 0.2%
TOTALE
497 497 497 497 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VALUTAZIONE . , o ) o i .
POSITIVA DEL % Gentilezza e % Chiarezza delle % Coinvolgimento nelle | % Coinvolgimento nelle
PERSONALE DI disponibilita ad ascoltare informazioni ricevute scelte terapeutiche e afttivita di assistenza e
SUPPORTO le Sue richieste assistenziali cura ricevute
Adeguato
29.4% 35,6% 38,6% 36,2%
Molto adeguato
67,0% 60,8% 56,1% 59,8% MEDIA%
Tot giudizio pos
96,4% 96,4% 94,8% 96,0% 95,9%
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE DI SUPPORTO
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

o [

0% || |
1 50,8% |
[ |

50% [

60%

0,2%0,0%0,6%0,2% |

| 08%10%0,6%08%  26%2,2%138%1,3%

Molto inade guato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON 50 NON RISPOSTO

B% Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste % Chiarezza delle informazioni ricevute
% Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali ® % Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevute
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE GENERALE

Gentiezza &

Coinvolgiment

% Gentlezza e

I , Gpinyolgimemunelb i Y Clarezadele % Ecinvclgimenﬁc nele ?SIEIci.nvlclgimlentc nele
bt ol s el L ol P B L
richieste assistenil fichieste o -
Malto inadequato ] ] 1 0 04% 04% 02% 00%
Inadequato 8 10 d 8 1% 19% 1 % 1.3%
Adequat 163 193 208 202 313% 36,6% 394% 36.3%
Molto adeguato 48 J 295 308 69.9% 60.0% 29.9% 503%
NON S0 3 i 1l 09% 11% 30% 1.9%
NON RISPOSTO 0 0 0 00% 0.0% 0.0% 00%
TOTALE 528 228 228 228 1000% 1000% 1000% 1000%
VALUTAZIONE % Gentilezza e % Coinvolgimento | % Coinvolgimento
POSITIVA DEL disponibilitd ad | % Chiarezza delle nelle scelte nelle attivita di
FERSONALE ascoltare le Sue  |informazioni ricevute|  terapeutiche e assistenza e cura
GENERALE richieste assistenziali ricevute
Adeguato 31,3% 36.6% 39 4% 36,3%
Molto adeguato 655,9% 60.0% 29,9% 28.3% MEDIA%
Totale giudizio positivo 97.2% 96 6% 95,3% 96,6% 96,4%
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE GENERALE

Periodo MARZO-MAGGIO 2021
100%
m % Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste
0% 1Y% Chiarezza delle informazioni ricevute
0% % Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali

u % Coinvolgimento nelle attivita di assistenza e cura ricevute
0%

65,9%
60% £l
50%
- 39,4%

31,
0%
20%
10%
3.0%

. 0.4% o,z%m LS%HNLS%ﬂ 0.8% s O0% D‘D%&e%

Multc: inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON SO NON! RISPOSTb
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-VALUTAZIONE DEL PERSONALE GENERALE (DEGENZE)

Gentilezza e disponibilita ad Chiarezza delle Coiﬂvolgimenl;}_ r;|elle Coinvolgimento nelle attivita di| % Gentilezza e disponibilita % Chiarezza delle % Coinvolgimento nelle scelte %_Qij\qvolg_imento nelle
ascoltare le Sue richieste informazioni ricevute [5¢®© :Sfigss:i:“ © €| assistenza e cura ricevute |ad ascoltare le Sue richieste informazioni ricevute terapeutiche e assistenziali attivita 'fi:ftﬁ';za ecura
Molto inadeguato
9 11 15 10 11 0,7% 1,0% 0,7% 0,7%
Inadeguato
g 20 24 20 21 1,3% 1,6% 1,3% 1,4%
Adeguato
418 491 543 500 28,0% 32,9% 36,4% 33,5%
Molto adeguato
1028 942 866 921 68,9% 63,2% 58,1% 61,8%
NON SO
3 7 29 18 0,2% 0,5% 1,9% 1,2%
NONRISPOSTO 11 12 23 20 0,7% 0,8% 1,5% 1,3%
TOTALE
1491 1491 1491 1491 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VALUTAZIONE
0, 1 0, H H 0, H H
POSITIVA DEL . /o' G?e.;r}tllezza e % Chiarezza delle %o Comvolglmen'to nelle | % C.)ollr‘wollglm.ento nelle
PERSONALE disponibilita ad ascoltare informazioni ricevute scelte terapeutiche e attivita di assistenza e
GENERALE le Sue richieste assistenziali cura ricevute
Adeguato
28,0% 32,9% 36,4% 33,5%
Molto adeguato
68,9% 63,2% 58,1% 61,8% MEDIA%
Tot giudizio pos
97,0% 96,1% 94,5% 95,3% 95,7%
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VALUTAZIONE DEL PERSONALE GENERALE
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021
100%

0%

8096

Molte inadeguato Inadeguato Adeguato Molte adeguato NON SO NON RISPOSTO

% Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le Sue richieste W% Chiarezza delle informazioni ricevute
% Coinvolgimento nelle scelte terapeutiche e assistenziali ® % Coinvolgimento nelle attiviti di assistenza e cura ricevute

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

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021
» valutazione positiva del personale medico del 96,7%
» valutazione positiva del personale infermieristico del 98,3%
» valutazione positiva del personale di supporto 94,2%
Complessivamente la valutazione generale del personale € pari al 96,4%
PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

» valutazione positiva del personale medico del 94,4%

» valutazione positiva del personale infermieristico del 96,9%
» valutazione positiva del personale di supporto 95,9%
Complessivamente la valutazione generale del personale & pari al 95,6%

Si conclude che i dati elaborati sono comparabili tra i due periodi dell’ anno 2021 presi in esame.
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VALUTAZIONE DEL RISPETTO DELLA PRIVACY:

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE

MARZO-MAGGIO 2021

N° TOTALE QUESTIONARI RITIRATI 11
N° TOTALE QUESTIONARINON VALUTAT! 1 % |
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 176

VALUTAZIONE RISPETTO DELLA PRIVACY

F‘.igpetto da;:la Rispetto della privacy nello % leifspetm d”ella % Rispetto della privacy nello
p;::;;‘i}ige dio svolgere operazioni delicate in p:é:ﬁhige cIiD svolgere operazioni delicate in
. _ presenza di teze persone . L presenza di terze persone
m:"iosr;nrf;ltoem nella stanza m{iusrgl?gtmem nella stanza
Molto inadeguato 0 0 0,0% 0,0%
Inadeguato 1 6 0.6% 3.4%
Adeguato 88 0 50,0% 91,1%
Molto adeguato 80 76 455% 43 2%
NON SO 6 1 3.4% 0,6%
NON RISPOSTO 1 3 0,6% 1,7%
TOTALE 176 176 100,0% 100,0%

% Rispetto della
% Rispetto della privacy nello
VALUTAZIONE POSITIVA DEL privacy nello  |svolgere operazioni
scambio di delicate in
RISPETTO DELLA PRIVACY informazioni presenza di terze
riservate persone nella
stanza
Adeguato 50,0% 51.1%
Molto adeguato 45 5% 43 2% MEDIA%
Totale giudizio positivo 9595% 94 3% 94,9%
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Valutazione rispetto della privacy
Periodo MARZO-MAGGIO 2021

100%

0% | "% Rispetto della privacy nello scambio di informaziLni riservate

80% 1 % Rispetto della privacy nello svolgere operazioni delicate in
presenza di terze persone nella stanza
70%

60%

51,1%
50% |

40% |

30%

20%

10%

0%

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON SO NON RISPOSTO
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

DEGENZE

N° TOTALE QUESTIONARI RITIRATI 541
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 44 8%
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 497

VALUTAZIONE RISPETTO DELLA PRIVACY (DEGENZE)

Rir?\;laetto:el:la Rispetto della privacy nello % Rispetto della privac % Rispetto della privacy nello
psc:r?q)tl)ioedio svolgere operazioni delicate in | ”° rlwe‘I)Io scamb'gcll\'/ Y svolgere operazioni delicate in
informazioni presenza di terze persone nella informazioni rislervlate presenza di terze persone nella
riservate stanza stanza
Molto inadeguato 2 5 0.4% 1.0%
Inadeguato 16 16 3.2% 3.2%
Adeguato
212 210 42,7% 42,3%
Molto adeguato
249 239 50,1% 48,1%
NON SO 5 5 1,0% 1,0%
NON RISPOSTO 13 22 2.6% 4.4%
TOTALE
497 497 100,0% 100,0%

VALUTAZIONE POSITIVA DEL
RISPETTO DELLA PRIVACY

% Rispetto della
privacy nello scambio

di informazioni

% Rispetto della privacy
nello svolgere operazioni
delicate in presenza di

riservate terze persone nella stanza
Adeguato 42,7% 42,3%
sl ECIEIELS 50,1% 48,1% MEDIA%
Totale giudizio positivo
92,8% 90,3% 91,5%
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VALUTAZIONE RISPETTO DELLA PRIVACY
0% SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

0%
0%
0%

0%

30,1%

48,1%

0%

0%

3%

0%

325
28 32% 10% 10% 26%

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON $0 NON RISPOSTO

1% Rispetto della privacy nello scambio di informazioni riservate
% Rispetto della privacy nello svolgere operazioni delicate in presenza di terze persone nella stanza

In sintesi dai dati sulla VALUTAZIONE DEL RISPETTO DELLA PRIVACY si configura quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021
valutazione positiva del 94,5%
PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

valutazione positiva del 91,5%

Si conclude che i dati elaborati sono comparabili tra i due periodi dell’ anno 2021 presi in esame.
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VALUTAZIONE AMBIENTE & COMFORT:

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION
DEGENZE MARZO-MAGGIO 2021

N° TOTALE QUESTIONARI RITIRATI 177
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 1 1% ‘
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 176
VALUTAZIONE AMBIENTI & COMFORT
- - Comfort dei letti,
T . Tranquillita nel Tranquillita nel . P . Sl o N . L "
Pulizia dei locali, . Disponibilita di Disponihbilita di Climatizzazione | comeodini, aredi,
bagni inclusi repart;)i:;rc.'ante i repart?]gtti;ante la spazio nella stanza| spazio nel reparto della stanza ausili, attrezzature
ecc.
Molto inadeguato 0 2 2 5 1 1 4
Inadeguato 11 7 14 27 12 5 12
Adeguato 79 94 80 82 85 101 94
Molto adequato 86 73 7 60 72 67 63
NON S0 0 0 3 2 4 2 1
NON RISPOSTO 0 0 0 0 2 0 2
TOTALE 176 176 176 176 176 176 176
% Tranquillita nel

% Pulizia dei locali,

% Tranquillita nel

% Disponibilita di

% Comfort dei letti,

. % Di ibilita di | % Climati i ini, i,
bagni inclusi repart;iodr;lruante i repartnngtLtlreante la spazio nella stanza spazliipﬁenll r:egzrté dnlall]l]aatsl.fszllfzzéone aCL|Ds.Ii]I]i:D§||tT:é§;_r:tcLillfe
BCC.
Molto inadeguato 0,0% 11% 1.1% 2,8% 0,6% 0,6% 2.3%
Inadeguato 6,3% 4.0% 8,0% 15,3% 6,8% 2,8% 6,8%
Adeguato 44 9% 53 4% 455% 46,6% 483% 57.4% 534%
Molio adeguato 48 9% 41,5% 43.8% 341% 40,9% 38.1% 358%
NON SO 0,0% 0,0% 1.7% 1,1% 2,3% 1,1% 0,6%
NON RISPOSTO 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1.1% 0,0% 1,1%
TOTALE 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
. - % Comfort dei let,
0 0 :
VALUTAZIONE POSITIVA s Puza s hocd ;‘; Tﬂﬁgq;u"r“;nﬂtgj' rﬁ Lﬁg%ﬂ'ﬁ'ﬂﬁ;fﬂ' o Dispoiit | % Disponktikad |% Cimalizzazoe | comodii. ared
AMBIENTIE CONFORT | bagniinclusi F gomo P e spazio nela starca| spazionelreparto | dellastanza | ausil, affrezzature
BeL.
Adequelo U | B | B | 6% | @ | oia% | 5k
Molto adequato B | H5% | B8 | W% | 0% | B1% | B8% | v
Todequdzioposivo | 938% | A% | ®9% | G07% | 9% | G59% | 897% | e
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VALUTAZIONE POSITIVA AMBIENTI E CONFORT
Marzo-maggio 2021

Q
2
£
o 94,9%
2
N 03,8%
T
=]
D
% [ % Comofort dei letti, comodini, arredi, ausili, attrezzature ecc.
e B% Climatizzazione della stanza

10.9% % Disponibilita di spazio nel reparto
% 1% Disponibjlita di spazio nella stanza
:.Ja 1% Tranquillita nel reparto durante la notte
T ko -
g % Tranquillita nel reparto durante il giorno
g 1% Pulizia dei locali, hagni inclusi
2
©
3
o
Q
T
< = J

4,9%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
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SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 541
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 44 8%
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 497

VALUTAZIONE AMBIENTE & COMFORT ( DEGENZE)

Pulizia dei locali, Trazqu(ijllité Tel'l Tranquillita nel reparto| Disponibilita di spazio| Disponibilita di spazio | Climatizzazione della Comgqrt dei.ll.ettit’t comotdini,
bagni inclusi repa g(;)iorL:]r:n el durante la notte nella stanza nel reparto stanza amed, au5|elc,ca rezzature
Molto inadeguato 7 2 5 16 7 9 17
Inadeguato 17 22 35 62 14 44 40
Al t
deguato 218 249 211 242 253 252 255
Mol
olto adeguato 250 219 220 170 196 174 177
NON SO 4 1 15 2 17 10 1
NON RISPOSTO
1 4 11 5 10 8 7
TOTALE
497 497 497 497 497 497 497
% Pbulizilaldei local ‘;/;‘;r:gq d“J‘r”at:tQ?l' :ﬁpgfg%‘:‘gﬁe”f; % Disponibiita di | % Disponibilta di | % Clmatizzazione C:{; gj?mfg’:r:;' laegsi}n,
agni inclusi giomo notte spazio nella stanza spazio nel reparto della stanza attrezzature ecc.
Molto inadeguato 14% 04% 1,0% 32% 14% 1,8% 34%
Inadeguato
g 3.4% 4.4% 7,0% 12,5% 2,8% 8,9% 8,0%
Adeguato
43,9% 50,1% 425% 48,7% 50,9% 50,7% 51,3%
Molto adeguato
50,3% 44.1% 44,3% 34,2% 39,4% 35,0% 35,6%
NON SO 08% 02% 30% 04% 34% 20% 02%
NONRISPOSTO 02% 0,8% 2.2% 1,0% 20% 16% 14%
TOTALE
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
VALUTAZIONE POSITIVA | <, puiizia dei locai, | 7 Tenduilitanel -\ % Tranquilitanel | o/ oo i | 9 Disponibiltadi | % Climatizzazione | /e Comfort dei lett
° 9 S | reparto durante il | - reparto durante la o LISpo o UISp ° comodini, arredi, ausili,
AMBIENTE & COMFORT bagni inclusi gomo notte spazio nella stanza |  spazio nel reparto della stanza attrezzature ecc
Adeguato
g 43,9% 50,1% 425% 48,7% 50,9% 50,7% 51,3%
I DEREITED 50,3% 44.1% 44.3% 34.2% 394% 35,0% 35,6% MEDIA%
Totale giudizio positivo
94,2% 94.2% 86,7% 82,9% 90,3% 85,7% 86,9% 86,5%
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VALUTAZIONE POSITIVA AMBIENTI & COMFORT
SETTEMBREH OVEWBRE 2021

/
100,0% [

s

#

90,0%

#

I
200%

70,0% /

600%

Adeguato Molto adeguato Totale giudizio positivo

W% Pulizia deilecali, bagniinclusi % Tranquilliti nal raparie duranta il gierno W% Tranquil i nal repario duranta lanotle W% Disponibilita di spazio nallastanza 1% Disponibilita di spazio nal repario
W% Climatizzazions dalla stanza % Comfort dai latf, comoding, arradi, ausili, atrazzature acs.

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

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021
valutazione positiva del 88,6%
PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

valutazione positiva del 86,5%

Si conclude che i dati elaborati sono comparabili tra i due periodi dell’ anno 2021 presi in esame.
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VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE:

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION

DEGENZE MARZO-MAGGIO 2021
N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 1
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 1 1% ‘
N° TOTALE QUESTIONARIVALIDI 176
VALUTAZIONE RISTORAZIONE
Possibilita di scelta % Posshbilita di
del menil g sceltadel menl | o vews o Lo mame o
Orario def pasti | (rispettanda le Van|gta dfg' Qualit def pasti % Orario dei pasti |~ (rspettando le .::-Va|lr\eta tqeglx " Ouahtg e

prescrzion et prescrizioni e Pt
ricevute) ricevute)

Molto inadeguato 2 5 3 10 11% 2.8% 17% 51%
Inadequato 16 26 33 30 9.1% 14 8% 18,8% 205%
Adeguato 105 90 91 97 59 7% 511% o11% 55.1%

Molto adeguato 43 40 k] 25 24 4% 21% 205% 14 2%
NON S0 g 13 11 8 45% 4% 6.3% 45%

NON RISPOSTO 2 2 2 0 11% 11% 11% 0.0%
TOTALE 176 176 176 176 100,0% 100.0% 100.0% 100,0%

% Possibilita di
VALUTAZIONE scelta del menu % Varieta dedli
POSITIVA % Orario dei pasti| (rispettando le ° alimenti 9" % Qualita dei pasti
RISTORAZIONE prescizion
ricevute)

Adeguato 59,7% 51,1% 51,7% 55,1%

Molto adeguato 24.4% 22,7% 20,5% 14,2% MEDIA%
Totale giudizio positivo 84,1% 73,8% 72,2% 69,3% 74,9%
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Valutazione Ristorazione
Periodo MARZO-MAGGIO 2021
100%

0%

7o U0 AEl pastl

11 % Possibilita di scelta del mend (rispettando le prescrizioni ricevule
80%

B % Varieta degli alimenti

0% |- B % Qualita dei pasti

59, 7%

60%

50%

40%

0% |

B S

10%

6.3%

1.1% 1,7%

L1% 1,1%

0% "
Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON SO NON RISPOSTO
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

N° TOTALE QUESTIONARI RITIRATI 541
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 44 8%
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 497
% Possibilita dj o ) o ]
% Orario dei pasti | SeaSSlent | % Vanewgedl | % Quaita de
prescrizioni ricevute)
Molto inadeguato 0.6% 1.6% 1.8% 5.6%
Inadeguato 5,6% 8,0% 10,1% 11,5%
Adeguato 57.,3% 49,9% 49,5% 49,5%
Molto Adeguato 28,6% 28,2% 25,6% 23,9%
Non so 3,4% 5,8% 6,6% 4.4%
Non risposto 4.,4% 6,4% 6,4% 5,0%
Totale 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE (DEGENZE)
Possibilita di scelta del L .
Orario dei pasti menu (rispettando le Va;:gngaeg?gll Qualita dei pasti
prescrizioni ricevute) : :
Molto inadeguato 3 8 9 28
Inadeguato o8 40 50 57
Adeguato
285 248 246 246
Molto adeguato
142 140 127 119
NON SO 17 29 33 22
NON RISPOSTO 99 32 32 o5
TOTALE
497 497 497 497
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VALUTAZIONE

% Possibilita di scelta

POSITIVA % Orario dei pasti |del menu (rispettando le % Val\_ri eta td edll o Qualita dei pasti
RISTORAZIONE prescrizioni ricevute) alimenti
Adeguato 57,3% 49,9% 49,5% 49,5%
Molto adeguato 28,6% 28,2% 25,6% 23,9% MEDIA%
Totale giudizio positivo
85,9% 78,1% 75,1% 73,4% 78,1%

VALUTAZIONE RISTORAZIONE
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

100% -

90%

80% |

70% |

60%

50% |-

40% ||

20%

10%

0%

1
|

Molto inadeguato

Inadeguato
% Orario dei pasti

Adeguato

Molto adeguato
% Possibilita di scelta del meni (rispettando le prescrizioni ricevuie)
W % Varieta degli alimenti ® % Qualita dei pasti

NON S50

In sintesi dai dati sulla VALUTAZIONE DELLA RISTORAZIONE si configura quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021

valutazione positiva del 74,9%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

valutazione positiva del 78,1%

NON RISPOSTO

Si conclude che i dati elaborati sono comparabili, anche se nel periodo settembre-novembre 2021 il 6,4% non

ha risposto a questo item, mentre nel periodo precedente la percentuale € dell’ 1,1%.
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VALUTAZIONE DELLE INFORMAZIONI ALLA

DIMISSIONE:

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION
DEGENZE MARZO-MAGGIO 2021

VALUTAZIONE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 177
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 1 1% |
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 176

Personale oalti | o o\ . . . |% Personale o altr
- . o e % Sintomi da T % Controll A
Sintomi da tenere |- . _|Controlli successivi| ~ servizia cui % Terapie da y servizi a cui
sott cortolo || 22Pe 08 ESEOUIEL e rivolgersi in caso d tegslﬁr;ﬁgo eseuire Sugfcfgaigr'eda rivolgersi in caso d
hisoqno hisogno
Molto inadeguato 1 1 1 1 0.6% 06% 06% 0.6%
Inadeguato 3 1 1 4 1.7% 06% 06% 2.3%
Adeguato 62 60 b1 60 35.2% 341% 34 7% 341%
Molto adeguato 68 i 1 69 36,6% 40,3% 40,3% 36,9%
NON SO / 1 6 9 4.0% 4.0% 34% 3.1%
NON RISPOSTO 35 36 3 37 19.9% 20,5% 205% 210%
TOTALE 176 176 176 176 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
VALUTAZIONE % Personale o alfr
POSITIVA D’fﬁi’:??{:tga % Terapie da s:ﬁ ctfﬁﬂgﬁirciﬂ'nlia servizi a cui
INFORMAZIONI ALLA controllo esequire offeftuare wolgeém in caso di
DIMISSIONE =ogno
Adeguato 39,2% 34.1% 34,7% 34.1%
Molto adeguato 36.6% 40,3% 40,3% 36,9% MEDIA%
Totale giudizio positivo 13.9% 74 4% 75,0% 71,0% 73.6%
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Valutazione Informazioni alla Dimissione
_____ _Periodo MARZO-MAGGIO 2021

% Sintomi da tenere sotto controllo
- - o o 1% Terapie da eseguire

% Controlli successivi da effettuare
u % Personale o altri servizi a cui rivolgersi in caso di b

isogno

Molte inadeguate Inadeguato Adeguato

Molto adeguato NON SO NON RISPOSTO
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SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE

N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 941
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 44 8%
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 497

VALUTAZIONE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE (DEGENZE)

Sintomi da tenere sotto | . d ire| CONtrolli successivi| erl\:,/ie;sgr;i:?ric\)/glltirsi
controllo erapie da eseguire da effettuare in caso di bisoggno
Molto inadeguato 1 0 0 0
Inadeguato 1 3 2 3
Adeguato
162 144 139 150
Molto adeguato
196 215 219 201
NON SO 9 7 8 15
NON RISPOSTO 128 128 129 128
TOTALE
497 497 497 497

Molto inadeguato
Inadeguato

Adeguato

Molto adeguato
Non so
Non risposto

Totale

% Sintomi da tenere % Terapie da % Controlli successivi % P?rson?"? olaltri .
sotto controllo eseguire da effettuare servizl a cul rivolgersi
in caso di bisogno

0,2% 0,0% 0,0% 0,0%

0,2% 0,6% 0,4% 0,6%
32,6% 29,0% 28,0% 30,2%
39,4% 43,3% 44.,1% 40,4%

1,8% 1,4% 1,6% 3,0%
25,8% 25,8% 26,0% 25,8%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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VALUTAZIONE

POSITIVA % Sintomi da tenere | % Terapie da s:/g C%Zr;ti\rfi)"(;a szz/:\/}i:;?r:cc):z?lnev&agrrisi
INF0|§I\|\’[I|‘|ASZSI,?ON[\: éALLA sotto controllo eseguire effettuare in caso di bisoggno
Adeguato
9u 32,6% 29,0% 28,0% 30,2%
HEIDELREELEN 30.4% 433% 44,1% 40,4% MEDIA%
Totale giudizio positivo
72,0% 72,2% 72,0% 70,6% 71,7%

Molto inadeguato

VALUTAZIONE INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

Inadeguato

% Sintomi da tenere sotto controllo ™ % Terapie da eseguire

Adeguato

Molto adeguato

NON 50

% Confrolli successivi da effettuare ® % Personale o altri servizi a cui rivolgersi in caso di bisogno

NONRISPOSTO

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

quanto segue:

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021

valutazione positiva del 73,6%

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

valutazione positiva del 71,7%

Si conclude che i dati elaborati sono comparabili tra i due periodi dell’ anno 2021 presi in esame.
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VALUTAZIONE COMPLESSIVA:

TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION

DEGENZE MARZO-MAGGIO 2021
N° TOTALE QUESTIONARIRITIRATI 177
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 1 1% |
176

N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI

VALUTAZIONE COMPLESSIVA

Come valuta % Come valuta
complessivamente | complessivamente
la qualita dei la gualita dei
servizi che ha servizi che ha
ricevuto ricevuto
Molto inadeguato 0 0,0%
Inadeguato 0 0,0%
Adeguato 91 21,7%
Molto adeguato 82 46 6%
NON SO 0 0,0%
NON RISPOSTO 3 1.7%
TOTALE 176 100,0%
% Come valuta
VALUTAZIONE complessivamente
POSITIVA la qualita dei
COMPLESSIVA servizi che ha
ricevuto
Adeqguato 21.7%
Molto adeguato 46 6%
Totale giudizio positivo 96,3%
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VALUTAZIONE COMPLESSIVA
Periodo MARZO-MAGGIO 2021

Molto inadeguato Inadeguato Adeguato Molto adeguato NON SO NON RISPOSTO
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TABELLE ELABORAZIONE DATI CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

N° TOTALE QUESTIONARI RITIRATI 541
N° TOTALE QUESTIONARI NON VALUTATI 44 8%
N° TOTALE QUESTIONARI VALIDI 497

VALUTAZIONE COMPLESSIVA (DEGENZE)

Come valuta % Come valuta
complessivamente la complessivamente la
qualita dei servizi che ha| qualita dei servizi che ha
ricevuto ricevuto

Molto inadeguato 3 0.6%

Inadeguato 6 1.2%

Adeguato
179 36,0%

Molto adeguato
262 52,7%

NON SO 0 0.0%

NON RISPOSTO a7 9.5%

TOTALE

497 100,0%

VALUTAZIONE % Come valuta
POSITIVA complessivamente la

qualita dei servizi che ha

COMPLESSIVA ricevuto

Adeguato
36,0%

Molto adeguato 52.7%

Totale giudizio positivo

88,7%
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VALUTAZIONE COMPLESSIVA
SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021
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0,6%

Molto inadeguato

1.2%

Inadeguato

36,0%

Adeguato

52,1%

95%

0,0%

Molto adeguato NON SO NON RISPOSTO

9% Come valuta complessivamente la qualita dei servizi che haricevuto

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

PERIODO MARZO-MAGGIO 2021

PERIODO SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

Si conclude che i dati elaborati evidenziano una riduzione della valutazione positiva dal 98.3% all’ 88,7%, ma
occorre considerare che nel periodo settembre-novembre 2021 il 9,5% non ha risposto a questo item, mentre

nel periodo precedente la percentuale € dell’ 1,7%.

valutazione positiva del 98,3%

valutazione positiva dell’ 88,7%

Gruppo di lavoro Di.P.Sa — D.S.P.O.- Qu.R.R.E.- URP

68




SUGGERIMENTI E COMMENTI:

CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE MARZO-MAGGIO 2021

W auesTionaRo |SUGGERIMENTI (TESTO LIBERO) REPARTO
UN GRAZIE DI CUORE
1 1A
8 Buone prestazioni 1A
0 Francamente sono stato trattato talmente bene che non ho idea di come potrei dare dei consigli per migliorare. Forse aumenterei i minuti di fisioterapia. "
67 Una stanza per la TV a parte. Cosi si puo ascoltare. 1A
iellll ivoi i i
68 Buon lavoro e Grazie!!!! a tutti voi e Complimenti. 1A
1 RETE WIFI complicata la registrazione. BAGNO scomodo, stretto, fatiscente, rubinetterie vecchie, manca copri vater e spazi per igiene intima. SCOMODO il raggiungimento sale operatorie, nel periodo Covid attuale alquanto pericoloso. 9A3
16 Bravi, complimenti, esaustivi e cortesi. 9A3
2 Migliorare la riservatezza nella camera fra pazienti. 9A3
2% Sono stato solo 2 giorni ma mi sono trovata molto bene. Tutti molto gentil con noi malati. Ringrazio tutti. Dio benedica la pazienza la dedizione e la pazienza anche dei medici. Grazie mille. 9A3
2 Non sono stato informato della possibile permanenza di qualche giorno per precauzione, complessivamente tutto bene. Grazie 9A3
77 Suggerimenti non ho da aggiungere, siete stati tutti eccellenti vi porterd nel mio cuore, sempre per tutte le attenzioni che avete avuto verso di me, e ringrazio tutto il personale Medico & non. Grazie di cuore, a tutto il personale. 9A3
79 Ove possibile un locale dedicato solo ai pazienti solamente dove trascorrere il tempo.(TV/ LETTURA) 9A3
81 Manca una consulenza nutrizionale, poiché I'assunzione dei pasti non sempre € adeguata all'esigenza calorica giornaliera. Forse gli integratori FORTIMEL aiuterebbero. 9A3
83-84-85 Complimenti a tutto lo staff. 9A3
146 Il letto contro |a finestra della stanza entrando e la prima a sx riceve aria fredda, che per un paziente affetto da malattie artritiche & un problema enorme, e sopratuttto se la degenza supera i due giorni. 4A
151 La televisione in camera e pulizia della stanza piu accurata. 4A
152 Grazie per tutto. Buona vita a tutti voi. 4A
154 Disponibilita e competenza da parte della maggior parte degli operatori (ma non di tutti). L'aspetto vitto deve essere migliorato,Cibo scadente 4A
173 Dei salottini in area relax nuovi. 4A
175 In caso di Covid 19 il servizio Ospedaliero & molto elevato. 4A
40 Nessun suggerimento bensi un enorme grazie a tutti, dai medici agli infermieri per il lavoro che svolgete . Siete persone PREZIOSE GRAZIE 4B
M Controllo dei materassi dei letti. Disponibilita ad avere acqua nel reparto. Maggior attenzione alla distribuzione dei pasti, controllo su cio che si ordina e su cio che effettivamente arriva. Meno varieta di cibo ma piu qualita. 4B
45 Ho apprezzato molto anche il lato umano e la cordialita dell'equipe medica e di tutto il personale. Sentiti ringraziamenti 4B
GRAZIE ATUTTI!
48 4B
49 Personalmente trovo che la qualita dei servizi di ricovero e cure sia piu che adeguata! Ringrazio tutto il personale, nessuno escluso per il supporto e l'assistenza ricevutal 4B
51 Aumento di stipendio a tutti gli ANGELI DI REPARTO! | pasti sono da evitare GUSTO ZERO. 4B
62 In questo momento di emergenza abbiate fatto tutto il possibile per la mia terapia. Ringrazio tutto i reparto per il tempo che mi avete dedicato. Vi porgo i miei piti cordiali saluti ANDRA’ TUTTO BENE: Grazie ancora. 4B
99 Migliorare orario distribuzione dei pasti, porre maggior attenzione alla cottura dei prodotti per renderli piu appetibili 4B
103 Tutto il personale € professionale e puntuale, nonostante i tempi stretti, il gran numero di pazienti da seguire. Stanze un po' affollate, il bagno che perde. La cortesia non € mai mancata. Grazie! 4B
127 Ampliare le stanze di ricovero per permettere di lavorare meglio al personale e piu vivibile per il degente. 4B
133 Difficile propome e suggerire in questo periodo pandemico. Grazi a tutti per cid che mi & stato offerto cura-supporto-assistenza, A tutti signore delle pulizie — OSS- personale di supporto-personale infermieristico -personale medico. 4B
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CUSTOMER SATISFACTION DEGENZE SETTEMBRE-NOVEMBRE 2021

v auesriowaro. |SUGGERIMENTI (TESTO LIBERO) REPARTO
SONO RIMASTA PIACEVOLMENTE SORPRESA DELLA COMPETENZA E PROFESSIONALITA' DEL PERSONALE. HO ‘GIRATO’ PARECCHI OSPEDALI PER SVARIATE SITUAZIONI, A
4 MA QUI MI SONO TROVATA PARTICOLARMENTE A MIO AGIO.
8 NESSUN SUGGERIMENTO TUTTI MOLTO DISPONIBILI DADOTT C........ AGLI INFERMIERI/A E OSS. GRAZIE DI TUTTO 4A
Chiunque entri nel reparto nota senza dubbi I' inadeguatezza degli spazi per un reparto traumatologico. Certamente se ad esempio nelle camere attuali i letti fossero due ne deriverebbe A
47.42  |unforte giovamento la totalita dei gia buoni servizi forniti agli utenti
Essendo rimasta molto soddisfatta della professionalita e della disponibilita del personale medico e sanitario consiglio di continuare ad operare con le stesse modalita. Ho trovato il servizio A

2 erogato eccellente, sotto tutti i punti di vista. GRAZIE!

% TELEVISORE IN CAMERA 4A
10-3(:'0505'53' Spegnere [ aria condizionata, perché troppo fredda. 4A
19-33-41-126- [NON HO SUGGERIMENTI, PERSONALE E MEDICI MOLTO PROFESSIONALI. E’ STATA UN' OTTIMA DEGENZA.GRAZIE 4A

130

51 ORGANIZZARE MEGLIO LE VISITE ANESTESIOLOGICHE PER DARE UN ORARIO CERTO DI CONSULENZA PRE-OPERATORIA 4A

61 HO AVUTO ACCANTO BELLISSIME PERSONE: TUTTE GENTILISSIME, DISPONIBILI E PAZIENTI. ANCHE LA SEGRETARIA, LASIG.RAA............ UN SUPER 4A

64 OTTIMA LA CUCINA 4A

DENTRO | SERVIZI IGIENICI CONSIGLIEREI LA POSA SI ALCUNE MENSOLE PER LA POSA DEI PRODOTTI DURANTE LA PULIZIA PERSONALE E ANCHE DI SGABELLO PER A
68-91 SEDERSI.
CHIEDO SOLO AVENDO APPUNTO PROBLEMI D' UDITO DI PARLARE LEGGERMENTE PIU' FORTE, RIPETERE NEL CASO NON VENGA CAPITO ED AVERE PAZIENZA. SO CHE A

83 NOI IPUDENTI TALVOLTA LA FACCIAMO SCAPPARE... GRAZIE.

" NESSUNA VALUTAZIONE IN QUANTO NON HO CONSUMATO PASTI. ADEGUATE INFORMAZIONE INERENTI ALL' INTERVENTO 4A

IL GIORNO DEL PASTO NON PRENOTATO SAREBBE MEGLIO FORNIRE ALTERNATIVE LIQUIDE ( MINESTRINA) PIUTTOSTO CHE PASTA AL POMODORO E POLPETTONE.
ANCHE LA GESTIONE DEL GHIACCIO POTREBBE ESSERE MIGLIORATA ( LE BORSE PERDONO ACQUA DOPO UN PQO’), ALCUNI TELECOMANDI DEI LETTI NON SEMPRE 4A

97 FUNZIONANO BENE.

NON HO VERI E PROPRI suggerimenti da dare. Posso solo dire che questi 3 giori, successivi all’ interno, sono stati molto piacevoli! Sono contento di averli trascorsi in compagnia di un A

99 personale cosi gentile, disponibile, premuroso, educato ma soprattutto PROFESSIONALE. BRAVI RAGAZZI! GRAZIE !

o mancanza di una dieta ipocalorica. Qualita di questo foglio veramente scadente 4A

131 FARE INCONTRARE PIU" SPESSO | FAMILIARI 4A

135 CAMBIARE IL MATERASSO DEI LETTI E | CUSCINI 4A

IL SERVIZIO OFFERTO RISULTA NEL COMPLESSO ADEGUATO. IL REPARTO SOFFRE UN PO’ DELLA VECCHIAIA DELLA STRUTTURA, QUESTO PERO’ NON DOVREBBE
RIPERCUOTERSI SUI MEZZI A SERVIZIO DEI PAZIENTI: PIU" DI UNA SETTIMANA PER CAMBIARE UNA ASTA FLEBO DIFETTOSA. RITARDO POCO ACCETTABILE PER UN 4B
PAZIENTE CHE HA BISOGNO DI DEAMBULARE E NON PUO" TRASCINARE PESI. ALTRO CONSIGLIO E' UN MAGGIORE COINVOLGIMENTO DEL PAZIENTE NELLA SCELTA DI

148 CAMBIO MENU', SOPRATTUTTO PER PAZIENTI CONSAPEVOLI DEL PROPRIO PROBLEMA.

151 I unico suggerimento riguarda la mensa che va decisamente migliorata, per il resto non posso che confermare la grande professionalita sia del personale medico che infermieristico 4B

153 LA TEMPERATURA NELLE CAMERE E' ALTA, SI SUDA! 4B

155 QUANDO UNA PERSONA SOFFRE COSI' TANTO DAL DOLORE FAR AVVICINARE UNA PERSONA CARA, PERCHE’ SE NO LA PERSONA VA IN CRISIS PRISCOLOGICA. 4B

159 ARIA CONDIZIONATA FREDDISSIMA 4B

194 ESSERE SEMPRE UMANI GENTILI E PROFESSIONALI. CONTINUATE COSI" A......A......... 4A
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IL SERVIZIO OFFERTO RISULTA NEL COMPLESSO ADEGUATO. IL REPARTO SOFFRE UN PO’ DELLA VECCHIAIA DELLA STRUTTURA, QUESTO PERO’ NON DOVREBBE
RIPERCUOTERSI SUI MEZZI A SERVIZIO DEI PAZIENTI: PIU' DI UNA SETTIMANA PER CAMBIARE UNA ASTA FLEBO DIFETTOSA. RITARDO POCO ACCETTABILE PER UN

PAZIENTE CHE HA BISOGNO DI DEAMBULARE E NON PUO’ TRASCINARE PESI. ALTRO CONSIGLIO E’ UN MAGGIORE COINVOLGIMENTO DEL PAZIENTE NELLA SCELTA DI 48
148 CAMBIO MENU’, SOPRATTUTTO PER PAZIENTI CONSAPEVOLI DEL PROPRIO PROBLEMA.
o I" unico suggerimento riguarda la mensa che va decisamente migliorata, per il resto non posso che confermare la grande professionalita sia del personale medico che infermieristico 4B
153 LA TEMPERATURA NELLE CAMERE E’ ALTA, SI SUDA! 4B
155 QUANDO UNA PERSONA SOFFRE COSI' TANTO DAL DOLORE FAR AVVICINARE UNA PERSONA CARA, PERCHE’ SE NO LA PERSONA VA IN CRISIS PRISCOLOGICA. 4B
159 ARIA CONDIZIONATA FREDDISSIMA 4B
194 ESSERE SEMPRE UMANI GENTILI E PROFESSIONALI. CONTINUATE COSI'. A....... A 4A
200-2223-207- Gli infermieri e oss della mattinata sono stati sempre disponibili e pronti ad aiutarmi. Ringrazio davvero tanto tutti quanti per il grande supporto morale e fisico ricevuto 9A1
7
M1 TV IN STANZA 9A1
213 PIU" PERSONALE E DIMINUZIONE TEMPO D’ ATTESA PER INTERVENTO 9A1
NESSUNO DOVREBBE ESSERE IN ALCUNI CASI IL PAZIENTE A CAPIRE CHE GRAN LAVORO FA TUTTO IL PERSONALE NESSUNO ESCLUSO. GRAZIE A VOI CHE 9A1
216 NONOSTANTE IL PERIODO NON MI SONO SENTITA SOLA
DATA L' ETA’ AVANZATA DELLA MAGGIOR PARTE DEI RICOVERATI E DI QUESTI L’ ALTA PERCENTUALE DEI NON AUTOSUFFICENTI QUALCHE UNITA’ IN PIU’ DI PERSONALE 1A
220 MIGLIOREREBBE SICURAMENTE LA QUALITA’ DEL SERVIZIO
229 TV IN CAMERA 1A
223 NESSUNO PERSONALE MOLTO EDUCATO E DISPONIBILE. DOTTORI MOLTO SCRUPOLOSI E PRECISI. NIENTE DA AGGIUNGERE GRAZIE ATUTTI L........ E...... 1A
Buoni scrupolosi precisi sicurezza 1B
240
242 RIMEDIARE ALL’ ATTENZIONE DEL PAZIENTE 1B
246 OTTIMO 1B
247 Nessun suggerimento perché la qualita del servizio & gia buona 1A
TUTTO ECCELLENTE. TRANNE IL FATTO CHE, NONOSTANTE NON ERO IN OTTIMA FORMA ( HO ACCUSATO IL GIRAMENTO DI TESTA) SONO STATA MESSA IN UNA SEDIA 4A
256 PERCHE’ SERVIVA IL MIO LETTO LIBERO, PER ALTRI PAZIENTI
260 dotare gli armadietti di appendiabiti e possibilmente non asportabili, tecnicamente & possibile 4A
IN CASO DI MINORE, DOVE OVVIAMENTE E’ RICHIESTA LA PRESENZA DI UN GENITORE DURANTE TUTTA LA DEGENZA, RITENGO NECESSARIA UNA POLTRONA DURANTE 4A
262-265 |LANOTTE. RITENGO DISUMANO DOVER TRASCORRERE CIRCA 30 ORE SEDUTA SU UNA SEDIA DI PLASTICA !
Per me sta benissimo exelente, moto pulito, el personal molto benne. La Doctoresa A fatto un exelente Laboro En fin tuto il personal que traja desde la que hacer limpieza en fatto un A
274 buon laboro
278 Tutti molto gentili ed attenti al paziente. Grazie 4B
Sarebbe bello avere un po' piti di spazio intorno ai letti di degenza. Sarebbe veramente necessario avere dei trespoli per le flebo che si possano spostare, dal momento che teoricamente 4B
285-288-295 (dovrebbero farlo
297 LA QUALITA’ DEL RIPOSO NOTTURNO E’ STATA LA NOTA DOLENTE, IN QUANTO IL COMFORT DEI MATERASSI E’ PESSIMO PER RICOVERI SUPERIORI Al TRE (3) GIORNI 4B
284-306  [ASsumere piu personale infermieristico aggiungere nel vassoio pasti, una bustina per pulirsi le mani. Se & possibile letti funzionanti, per evitare chiamate inutili. 4B
324 VERIFICA LA TEMPERATURA-AMBIENTE DEL BAGNO IN RELAZIONE ALLA STAGIONE 9A3
328 Pazienza, pazienza ... Qualche sorriso in pill da parte del personale. Gentilezza e capacita tecnica e infermieristica di grado elevato. Continuare il servizio di pulizia con determinazione. 9A3
ANCHE SE A CAUSA DEL COVID NON SI POSSONO RICEVERE VISITE, SAREBBE DAVVERO UTILE VISTA L’ INVASIVITA’ DELL’ ESAME. AVREI GRADITO PIU’ PRESENZA DA 9A3
333 PARTE DEL PERSONALE. LA MAGGIOR PARTE DI ESSO E’ STATO COMUNQUE GENTILE E DISPONIBILE.
310-334 CAMERE A DUE LETTI. MIGLIORARE IL CIBO. NELLA PREPARAZIONE E NELLA COTTURA. 9A3
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CONTINUATE COSI SEMPRE CON UMANITA’ — COSI IL RICOVERATO SI SENTE UNA PERSONA E NON UN PAZIENTE. GRAZIE DI CUORE VI VOGLIO BENE

356

359.365 | Qualita dei pasti e tutti i mobiletti letti ecc.
361 Un saluto all’ equipe della sala interventi. Ho molto apprezzato, a parte I’ esito, il simpatico coinvolgimento (anti-ansia) ed il caloroso saluto finale. Grazie di tutto C...... C....
363 IN BASE AGLI INTERVENTI EFFETTUATI | MATERASSI NON SONO ADEGUATI PER LA DEGENZA

servizio mensa

MIGLIORARE LA CLIMATIZZAZIONE NEL REPARTO: TROPPO CALDO

422

374

382 -METTERE LA TELEVISIONE (TV) IN CAMERA -DIVANO-LETTO SE UN ASSISTENTE RIMANE A DORMIRE IN CAMERA (HA SOLO UNA SEDIA) O SDRAIO 4A
383 - INSERIMENTO DI UNA SEDUTA NELLA DOCCIA -SCARSITA' DI SEDIE A ROTELLE, SOLO 2 NEL REPARTO DI CUI UNA NON FUNZIONANTE. 4A
395 Grazie !!! Grazie al Dott C........ Grazie al Dott F......... Grazie al Dott C....... Grazie a tutto lo staff 4A
207 Piu assistenza nel intervento operatorio, Stare pit vicino al paziente durante | * operazione.

402 Molto soddisfatto, volendo trovare qualcosa stampate questo questionario fronte e retro x risparmiare carta ed essere pill ecologici

Informare al massimo con concetti chiari protocolli e metodologie da seguire in seguito alle Dimissioni. In particolare rapporti con il Medico di base e strutture sanitarie (ASL) che spesso
utilizzano dal non so, al non & compito nostro, al chieda ... ( poiché sono quasi sempre loro che dimostrano mancanze). Termino con un grazie di cuore dell’ assistenza e umanita
ricevute durante il mio ricovero

+ QUALITA' E - QUANTITA' NEI PASTI

NESSUN SUGGERIMENTO, CREDO CHE SE NEI POSTI DI DIRIGENZA S| METTE LE PERSONE GIUSTE, SI ABBIA UN BUON SERVIZIO E SE LE PERSONE CHE LAVORANO, 1
430 VENGONO TRATTATE CON RISPETTO, Cl SIA LA POSSIBILITA’ DI CREARE SEMPRE UNA SQUADRA VINCENTE.
- ACCESSO PARENTI ALMENO 1 X LETTO ACCESSO LIBERO CON TAMPONE -QUALITA' ARIA TROPPO CALDO, POCO RICAMBIO ARIA. SI DOVREBBERO APRIRE LE 1c
438 FINESTRE MOLTO DI PIU'. ARIA TROPPO VIZIATA
440 SAREBBE NECESSARIO MIGLIORARE LA QUALITA' DEI CIBI, SIA COME ALIMENTI CHE COME METODOLOGIA DI COTTURA. 1C
A) MANUTENZIONE DELLO SCURO E ZANZARIERA NELLA CAMERA; B) GIRELLI PER PORTAFLEBO DA OLEARE/ PULIRE C) DUE SPIEGAZIONI IN BAGNO PER USARE LA 1c
433-443 |DOCCIAED IL BIDET; D) SEDIA IN CAMERA CON BRACCIOLI E UN PO’ MENO RIGIDA ( MI E’ STATO DATO UNA AZZURRA SENZA BRACCIOLI)
466-512 FORSE UN PO’ PIU’ DI DISPONIBILITA’ VERSO IL RICOVERATO DA PARTE SOLO DI ALCUNI DIPENDENTI (POCHI) QUASI TUTTI MOLTO DISPONIBILI.
473-485-490 migliorare gli alimenti perché gia non si sta bene, mangiare dei cibi scadenti non fa bene, grazie. Il personale dovrebbe comunicare fra di loro
SAREBBE NECESSARIO GARANTIRE LA PRESENZA DI ALMENO UN PARENTE, ANCHE PER UN PERIODO DI TEMPO LIMITATO. SENZA LA PRESENZA DI UN FAMILIARE CI SI
SENTE SOLI E VIENE A MANCARE UN SUPPORTO MORALE E FISICO, SOPRATTUTTO NEI CASI DI INTERVENTI PIU’ DELICATI LA CUI RIPRESA E' PIU LUNGA. E' MANCATA
477 UN PO’ DI “EMPATIA” DA PARTE DEL PERSONALE, SENZA NULLA TOGLIERE ALL’ ASPETTO PROFESSIONALE.
480 Per le cure ricevute nulla da dire o migliorare FORSE I' unica pecca € stata la TV in comune con pochi canali disponibili (Probabilmente per i nuovi sistemi di trasmissione)
433-45%%-502- MIGLIORARE ARIA CONDIZIONATA IN CAMERA
MIGLIORARE SPAZI VITALI_MIGLIORARE PRIVACY MIGLIORARE CHIAREZZA INFORMAZIONE PERSONALE MEDICO PERSONALE PERSONALE DI SUPPORTO PREPARATO E
488 DISPONIBILE 90% PREPARATO E INDISPONENTE 10%
489 IL NUMERO PERSONALE INFIERMERITICO DOVREBBE ESSERE INCREMENTATO PER FAVORIRE MAGGIORE DISPONIBILITA’ DI TEMPO PRESSO IL PAZIENTE
500-506-510 Continuare in questa maniera! Complimenti !!!
- Basterebbe mettere una tenda divisoria tra i letti per rispettare la privacy, sia per le cure (ottime!) e le comunicazioni dei medici ai pazienti 4B
PER QUANTO RIGUARDA LA RISTORAZIONE SAREBBE ADEGUATO DARE LA POSSIBILITA’ Al PAZIENTI DI POTER SCIEGLERE TRA VARIE OPZIONI. Cl SONO PAZIENTI 4B
532 ANCHE VEGETARIANI O VEGANI!
PER MIA ESPERIENZA PERSONALE NON POSSO CHE RITENERMI FORTUNATA PER ESSERMI AFFIDATA ALLE CURE PRESSO QUESTA STRUTTURA OSPEDALIERA SIA, IN
TERMINI DI PROFESSIONALITA’ E COMPETENZA, SIA IN TERMINI STRETTAMENTE UMANI COME GENTILEZZA, PAZIENZA E DEVOZIONE, NON MI RIMANE CHE RINGRAZIARE| 4B
536 INFINITAMENTE E AUGURARE A TUTTO IL PERSONALE BUON LAVORO. GRAZIE!
537 MAGGIORE COORDINAMENTO NELLE ATTIVITA’ TERAPEUTICHE E CURE ASSISTENZIALI DURANTE LA GIORNATA 4B
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Dai dati elaborati dei questionari validi nell’ anno
2021 si configura quanto segue:

lI_Personale in generale ha raggiunto una valutazione positiva ( Molto Adeguato) del 65,9% nel periodo
marzo-maggio e del 68,9% per la “Gentilezza e disponibilita ad ascoltare le richieste”. Nel primo periodo dell’
anno il 60% ha risposto positivamente ( Molto Adeguato) alla “Chiarezza delle informazioni ricevute” e nel
secondo periodo il 63,2%. Il “coinvolgimento nelle scelte terapeutiche” vede confermarsi una percentuale
positiva ( Molto Adeguato) dal 55,9% nel periodo marzo-maggio al 58,1% nel periodo settembre-novembre.

| dati della Valutazione del rispetto della Privacy sono comparabili in entrambi i periodi presi in esame, per
cui il 94,9% considera positivamente questo dato, mentre nel secondo periodo il 91,5%

| dati della Valutazione degli Ambienti e comfort sono comparabili tra i due periodi dell’ anno 2021, inoltre si
evince che permane nel secondo periodo una percentuale del 12,5% degli utenti che considerano Inadeguata
la “Disponibilita di spazio nella stanza”, dato nel periodo marzo-maggio del 15,3%.

| dati della Valutazione della Ristorazione sono comparabili tra i due periodi dell’ anno 2021 e in via di
miglioramento ( dal 74,9% al 78,1% ).

In effetti occorre considerare che nel primo periodo il 18,8% ha trovato Inadeguata la “Varieta dei cibi” e |l
20,5% Inadeguata la “Qualita dei pasti”, mentre nel secondi periodo questi dati sono migliorati, per cui il 10,1%
ha considerato Inadeguata la “Varieta degli alimenti” e I'11,5% considera Inadeguata la “Qualita dei pasti”.

| dati della Valutazione delle Informazioni alla Dimissione mostrano in entrambi i periodi dell’ anno 2021 un
20,5% e 21% che_non ha risposto a questo item, mentre nel secondo periodo il 25,8%-26%, pertanto questi
dati hanno influenzano la valutazione positiva.

| dati della Valutazione Complessiva dimostrano che nel primo periodo dell anno & stata riconosciuta
Adeguata complessivamente la “Qualita dei servizi ricevuti” per una percentuale del 51,7%, mentre nel

secondo periodo tale valutazione ¢ stata considerata dal 52,7% _Molto adeguata, ma il 9,5% non ha risposto a
questo item, per cui i dati complessivi sono stati influenzati da queste mancate risposte.
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Confronto dati del periodo settembre-novembre
2020 e settembre-novembre 2021:

Il Personale in generale nel periodo settembre-novembre 2020 & stato valutato positivamente al 98,2% , in
rilievo il dato sulla “Gentilezza e disponibilitd” con un 80,1%, mentre nell’ anno 2021 la valutazione positiva &
pari al 95,6%.

| dati della Valutazione del rispetto della Privacy sono nel primo periodo del 95,0%, mentre nel secondo del
91,5% (un 2,6% e 4,4% non risposto nel 2021 ).

| dati della Valutazione degli Ambienti e comfort sono complessivamente positive nel primo periodo del
91,3%, mentre nel secondo periodo dell’ 86,5% ( un 2,2%-2% non risposto nel 2021 ). Nel periodo settembre-
novembre 2021 il dato negativo ( Inadeguato) in rilievo € il 12,5% , nei confronti dello “Spazio disponibile nella
stanza”, che nel 2020 ¢ pari al 5,5%, tuttavia questo dato & in miglioramento rispetto al periodo marzo-maggio
2021 (15,3% ).

| dati della Valutazione della Ristorazione dimostrano che nel periodo dell anno 2020 & stata
complessivamente valutata positivamente dall’ 85,6%, mentre nel periodo 2021 la valutazione & pari al 78,1%
(un 6,4% non risposto nel 2021 ), ma & un dato migliorato rispetto a marzo-maggio 2021 ( 74,9% ).

| dati della Valutazione delle informazioni alla Dimissione mostrano che nel primo periodo la valutazione
positiva & del 66,5% (_non risposto il 27,5% e il 28,4% nel 2020 ), mentre nel periodo del 2021 € pari al 71,7%
( non risposto il 25,8%-26% ).

| dati della Valutazione Complessiva dimostrano che nel primo periodo la valutazione positiva € del 97,2%,
mentre nel periodo del 2021 ¢ pari all’ 88,7% ( non risposto 9,5% ).
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RINGRAZIAMENTI

Un sentito ringraziamento agli utenti, che con la loro partecipazione hanno fornito
informazioni preziose per il miglioramento dei nostri servizi € hanno contribuito attivamente
alla realizzazione di questa indagine di “Customer Satisfaction”.

Un ringraziamento anche a tutto il personale
del Dipartimento Medico e Chirurgico
che con la loro disponibilita, motivazione e professionalita
hanno permesso la rilevazione della qualita percepita ,
sensibilizzando 'utenza ad esprimere il percepito ,
al fine di un miglioramento continuo dei servizi erogati.

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