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Introduzione

L’ Azienda  Ospedaliera Ordine Mauriziano pone da sempre particolare attenzione ai bisogni 

degli utenti informando, accompagnando, sostenendo ed assistendo le persone durante tutto 

il periodo di degenza .

Considerare come un dono prezioso il loro parere, significa avere la possibilità di  valutare 

alcuni  aspetti  della  professionalità  di  chi  opera  all’interno  dei  servizi,  facendo emergere 

eccellenze ed anche aspetti  forse meno nobili, tuttavia indispensabili al miglioramento della 

cura fornita alla persona. 

Gli aspetti comfort/alberghieri, la qualità della struttura, i ritmi nei quali il reparto vive la sua 

giornata  rappresentano  l’ossatura  sulla  quale  poggia  l’attività  di  tutte  le  persone  che  la 

vivono, qualsiasi sia il proprio ruolo. Il parere  su questi argomenti costituisce un importante 

elemento di lavoro per coloro che hanno la responsabilità decisionale.

L’Azienda  anche  quest’  anno  pone  particolare  attenzione  all’indagine  di  Customer 

Satisfaction, come strumento importante di ascolto del cittadino, per avere la possibilità di 

migliorarsi, fornendo servizi sempre più in linea con le esigenze delle persone che fruiscono 

delle prestazioni.

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
3



Scopo dell’indagine

L’ A. O. Ordine Mauriziano ha istituito differenti strumenti in ambito customer satisfaction. In 

particolare,  vengono  effettuate  misurazioni  del  grado  di  soddisfazione  dell’utenza, 

fondamentale  strumento  di  verifica  e  di  orientamento  per  la  pianificazione  di  azioni  di 

miglioramento continuo della  qualità  dei  servizi  forniti  da parte  dell’Azienda Sanitaria,  in 

collaborazione  con  i  dati  periodici  elaborati  dal  personale  del  servizio  URP relativi  alle 

segnalazioni, reclami ed elogi.

Lo scopo dell'indagine è di:

• monitorare la  qualità  dell'assistenza erogata attraverso la  rilevazione del  grado di 

soddisfazione  dell'utenza  dell'  Ospedale  rispetto  alle  diverse  fasi  del  percorso 

assistenziale del servizio.  Raccogliere quindi, in questo caso il percepito degli utenti 

che usufruiscono dei servizi ambulatoriali e/o day hospital, del proprio vissuto rispetto 

l’operato del team multi-professionale che si prende cura della loro salute come  il 

Medico, l’Infermiere, l’ OSS e le altre figure professionali coinvolte; 

• effettuare  un  monitoraggio  dell'andamento  della  qualità  assistenziale  che  possa 

consentire alla Direzione dell'Ospedale e ai Responsabili delle U.U.O.O. di definire 

delle priorità in termini di possibili/eventuali azioni di miglioramento; 

• promuovere una cultura della  Qualità  "partecipata"  che coinvolga tutte  le  persone 

interessate nella produzione di  un servizio di  Qualità (Direzione, operatori,  utenti). 

Offrire pertanto, spunti di riflessione da cui possano emergere iniziative volte a creare 

la massima coesione tra le molte figure professionali coinvolte nel processo di cura .

• suggerire iniziative che pongano particolare attenzione agli operatori, affinché siano 

forniti di tutti gli strumenti necessari allo svolgimento di una professione che presenta 

molti aspetti da gestire con particolare cautela, delicatezza e sensibilità.

A  gennaio  2024  è  iniziata  una  sperimentazione  per  validare  il  nuovo  questionario,  tale 

sperimentazione  è  stata  condotta  su  3  coorti  differenti  relative  ai  pazienti  in  ricovero 

ordinario, ambulatoriali  e area materno – infantile. È stata eseguita una rivalutazione del 
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questionario già in uso, che ha portato alla rimozione di alcuni elementi, alla riformulazione 

di  alcune  domande  e  all'inclusione  di  aspetti  precedentemente  ignorati.  Il  processo  di 

validazione è stato condotto da un team multidisciplinare composto da Direzione Sanitaria, 

Direzione delle Professioni Sanitarie (Di.P.Sa), URP, Clinical Trial Unit, Funzione Qualità in 

collaborazione con il Dipartimento di Scienze della Sanità Pubblica e Pediatriche. 

A partire dal 2025 il nuovo questionario sarà introdotto come parte integrante nella normale 

pratica di valutazione della customer satisfaction. Il questionario sarà compilabile dagli utenti 

mediante l’utilizzo di QRCODE esposto nei locali comuni, inserito in una locandina, ove vi 

sono riportate in breve le indicazioni alla sua compilazione. Il questionario è anonimo e i dati 

raccolti sono utilizzati solo in forma aggregata, ai sensi della normativa in materia di privacy, 

regolamento UE 2016/679 del 27 aprile 2016. Informativa completa reperibile all'indirizzo: 

https://www.mauriziano.it/informative-al-paziente/privacy .

Per  il  calcolo  della  dimensione  campionaria  a  livello  ambulatoriale/day  hospital  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 sarà calcolata ogni anno.

Al fine di eseguire l’ indagine, si è usato come strumento di rilevazione un QUESTIONARIO 

strutturato, accompagnato da una nota informativa che spiega le motivazioni e gli obiettivi 

dell’indagine.

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

Tabella 1, riconosciute come indicative della soddisfazione del paziente.

Le risposte ad ogni item sono le seguenti: 

PESSIMO, SCARSO, SUFFICIENTE, BUONO o OTTIMO
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(Tab.1 rev0 02/2025)

Area di indagine Dimensioni/ fattori di qualità

Accoglienza (personale 

portineria)

- gentilezza e disponibilità ad ascoltare 

- chiarezza delle informazioni 

Accesso autonomo al reparto - valutazione accesso autonomo al reparto

Personale amministrativo - gentilezza e disponibilità ad ascoltare 

- chiarezza delle informazioni 

Rispetto degli orari - accesso visita/prenotazione

Personale sanitario  - gentilezza e disponibilità

- chiarezza delle informazioni
- coinvolgimento scelte terapeutiche-assistenziali

Rispetto Privacy - nello scambio di informazioni

- nell’assistenza in presenza di altri

Ambienti - comodità, accoglienza

- pulizia dei locali (bagni inclusi)

- temperatura dei locali

- tranquillità dei locali

Rispetto alle informazioni 

ricevute dopo la prestazione

- valutazione delle indicazioni per il proseguimento delle cure

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

Dati anagrafici - genere
- età
- cittadinanza
-condizione lavorativa
- titolo di studio
- domicilio

Suggerimenti - testo libero
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AMBULATORI e DAY HOSPITAL

N° % questionari validi

Allergologia-immunologia 21 3,4%

Aritmologia-elettrofisiologia 1 0,2%

Centro alcologico 5 0,8%

Cardiologia 17 2,8%

Cardiochirurgia 6 1%

Chirurgia della tiroide 9 1,5%

Chirurgia digestiva 3 0,5%

Centro cura stomie 2 0,3%

Centro prelievi laboratorio analisi 13 2,1%

Chirurgia plastica 9 1,5%

Saletta chirurgia plastica (6C) 5 0,8%

Chirurgia vascolare 2 0,3%

Day hospital dipartimento medico (1S) 3 0,5%

Day hospital ematologia 19 3,1%

Day hospital oncologia 8 6,7%

Dermatologia 0 0%

Dietologia 1 0,2%

Diabetologia 1 0,2%

Ecografia radiologica (compresa 
Senologia radiologica)

13 2,1%

Endocrinologia 8 1,3%

Endoscopia digestiva/Endoscopia 
bronchiale

43 7%

Ematologia 11 1,8%

Gastroenterologia 16 2,6%

Ginecologia 12 2%

Infermieristico (pad 10 1^ piano) 4 0,7%

Isteroscopia (5B) 67 11%

Medicina generale/Day service 1 0,2%

Medicina del lavoro 0 0%

Medicina nucleare 8 1,3%

Nefrologia (M.A.R.E.A., post trapianto 
e dialisi peritoneale)

1 0,2%
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Neonatologia-Pediatria 0 0%

Neurologia-Neurofisiologia 38 6,2%

Oculistica 8 1,3%

Odontostomatologia (dentisti) 61 10%

Oncologia 8 1,3%

Ortopedia 1 0,2%

Ostetricia 3 0,5%

Otorinolaringoiatra 12 2%

Pneumologia-fisiopatologia 
respiratoria

9 1,5%

Psicologia clinica 7 1,1%

Radiodiagnostica 47 7,7%

Radioterapia 16 2,6%

Recupero funzionale (fisioterapia, 
logopedia e massofisioterapia)

8 1,3%

Reumatologia 47 7,7%

Terapia antalgica 0 0%

Urologia 11 0,7%

TOTALE 611 100%

Missing: 21 (3,3%)
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VALUTAZIONE ACCOGLIENZA

PERSONALE DI PORTINERIA

Gentilezza e disponibilità

N° % questionari validi

Non mi sono rivolto/a a tale servizio 34 5,9%

Pessimo 5 0,9%

Scarso 11 1,9%

Sufficiente 35 6%

Buono 161 27,8%

Ottimo 334 57,6%

TOTALE item 580 100%

Missing: 52 (8,2%)
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PERSONALE DI PORTINERIA

Chiarezza delle informazioni

N° % questionari validi

Pessimo 3 0,6%

Scarso 10 2%

Sufficiente 28 5,5%

Buono 161 31,4%

Ottimo 310 60,5%

TOTALE item 512 100%

*Non mi sono rivolto/a a tale servizio n° 34 utenti

Missing: 120 (19%)
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VALUTAZIONE ACCESSO AMBULATORI/DAY HOSPITAL

N° % questionari 
validi

Non sono arrivato/a in ospedale 
in autonomia

12 2%

Pessimo 5 0,8%

Scarso 21 3,6%

Sufficiente 81 13,7%

Buono 282 47,7%

Ottimo 190 32,1%

TOTALE item 591 100%

Missing: 41 (6,5%)
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Si configura per l’ anno 2024 quanto segue:

• VALUTAZIONE ACCOGLIENZA (PERSONALE DI PORTINERIA)

il 5,9% non si è rivolto a tale servizio

gentilezza e disponibilità il 57,6% degli utenti ha risposto “Ottimo” e il 27,8% ha 

risposto “Buono”

chiarezza delle informazioni il 60,5% ha risposto “Ottimo” e il 31,4% ha risposto 

“Buono”

• valutazione accesso nell’ ambulatorio/day hospital il 47,7% degli utenti ha risposto 

“Buono” e il 32,1% ha risposto “Ottimo”
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VALUTAZIONE PERSONALE AMMINISTRATIVO

Gentilezza e disponibilità

N° % questionari 
validi

Non mi sono rivolto/a a tale 
servizio

15 2,5%

Pessimo 6 1%

Scarso 8 1,3%

Sufficiente 33 5,5%

Buono 203 33,7%

Ottimo 337 56%

TOTALE item 602 100%

Missing: 30 (4,7%)
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Personale amministrativo

Chiarezza delle informazioni

N° % questionari 
validi

Pessimo 4 0,7%

Scarso 7 1,3%

Sufficiente 35 6,4%

Buono 212 39%

Ottimo 286 52,6%

TOTALE item 544 100%

*Non mi sono rivolto/a a tale servizio n° 15 utenti

Missing: 88 (13,9%)
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Si configura per l’ anno 2024 quanto segue:

• VALUTAZIONE PERSONALE AMMINISTRATIVO

il 2,5% non si è rivolto/a a tale servizio

gentilezza e disponibilità il 56% degli utenti ha risposto “Ottimo” e il 33,7% ha risposto 

“Buono”

chiarezza delle informazioni il 52,6% degli utenti ha risposto “Ottimo” e il 39% ha 

risposto “Buono”
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VALUTAZIONE RISPETTO ORARIO VISITA/PRESTAZIONE

N° % questionari 
validi

Pessimo 30 5%

Scarso 25 4,2%

Sufficiente 75 12,5%

Buono 225 37,5%

Ottimo 245 40,8%

TOTALE item 600 100%

Missing: 32 (5,1%)
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VALUTAZIONE PERSONALE SANITARIO

Gentilezza e disponibilità

N° % questionari 
validi

Pessimo 3 0,5%

Scarso 7 1,1%

Sufficiente 19 3,1%

Buono 127 20,8%

Ottimo 456 74,5%

TOTALE item 612 100%

Missing: 20 (3,2%)
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Personale sanitario

Chiarezza informazioni

N° % questionari 
validi

Pessimo 4 0,7%

Scarso 7 1,2%

Sufficiente 23 3,8%

Buono 189 31,4%

Ottimo 379 63%

TOTALE item 602 100%

Missing: 30 (4,7%)
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Personale sanitario

Coinvolgimento nelle scelte terapeutico-assistenzaili

N° % questionari 
validi

Pessimo 3 0,5%

Scarso 8 1,4%

Sufficiente 39 6,6%

Buono 237 40%

Ottimo 305 51,5%

TOTALE item 592 100%

Missing: 40 (6,3%)
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Si configura per l’ anno 2024 quanto segue:

• rispetto orario visita/prestazione il 40,8% degli utenti ha risposto “Ottimo” e il 37,5% ha 

risposto “Buono”

• VALUTAZIONE PERSONALE SANITARIO

gentilezza e disponibilità il 74,5% degli utenti ha risposto “Ottimo” e il 20,8% ha 

risposto “Buono”

chiarezza delle informazioni il 63% degli utenti ha risposto “Ottimo” e il 31,4% ha 

risposto “Buono”

coinvolgimento nelle scelte terapeutico-assistenziali il 51,5% degli utenti ha risposto 

“Ottimo” e il 40% ha risposto “Buono”
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VALUTAZIONE PRIVACY

Rispetto della privacy nello scambio di informazioni riservate

N° % questionari 
validi

Pessimo 1 0,2%

Scarso 3 0,5%

Sufficiente 31 5%

Buono 230 37,3%

Ottimo 352 57,1%

TOTALE item 617 100%

Missing: 15 (2,4%)
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Rispetto della privacy nello svolgere operazioni delicate in presenza di terze persone 

nella stanza

N° % questionari 
validi

Pessimo 0 0%

Scarso 4 0,7%

Sufficiente 43 7,3%

Buono 215 36,3%

Ottimo 330 55,7%

TOTALE item 592 100%

Missing: 40 (6,3%)
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Si configura per l’ anno 2024 quanto segue:

• rispetto della privacy nello scambio di informazioni riservate il 57,1% degli utenti ha 

risposto “Ottimo” e il 37,3% ha risposto “Buono”

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

nella stanza il 55,7% degli utenti ha risposto “Ottimo” e il 36,3% ha risposto “Buono” 
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VALUTAZIONE AMBIENTE E COMFORT

Comodità e accoglienza

N° % questionari 
validi

Pessimo 3 0,5%

Scarso 11 1,8%

Sufficiente 68 10,9%

Buono 277 44,5%

Ottimo 263 42,3%

TOTALE item 622 100%

Missing: 10 (1,6%)
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Pulizia dei locali (bagni inclusi)

N° % questionari 
validi

Pessimo 6 1%

Scarso 15 2,5%

Sufficiente 85 13,9%

Buono 267 43,8%

Ottimo 237 38,9%

TOTALE item 610 100%

Missing: 22 (3,5%)
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Temperatura dei locali

N° % questionari 
validi

Pessimo 5 0,8%

Scarso 11 1,8%

Sufficiente 55 9,2%

Buono 316 52,6%

Ottimo 214 35,6%

TOTALE item 601 100%

Missing: 31 (4,9%)
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Tranquillità dei locali

N° % questionari 
validi

Pessimo 2 0,3%

Scarso 22 3,7%

Sufficiente 69 11,5%

Buono 275 45,8%

Ottimo 232 38,7%

TOTALE item 600 100%

Missing: 32 (5,1%)
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Si configura per l’ anno 2024 quanto segue:

• comodità e accoglienza il 44,5% degli utenti ha risposto “Buono” e il 42,3% ha risposto 

“Ottimo”

• pulizia dei locali (bagno inclusi) il 43,8% degli utenti ha risposto “Buono” e il 38,9% ha 

risposto “Ottimo

• temperatura dei locali il 52,6% degli utenti ha risposto “Buono” e il 35,6% ha risposto 

“Ottimo”

• tranquillità dei locali il 45,8% degli utenti ha risposto “Buono” e il 38,7% ha risposto 

“Ottimo”
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VALUTAZIONE QUALITÀ ASSISTENZA

Valutazione indicazioni ricevute per il proseguimento delle cure

N° % questionari 
validi

Pessimo 5 0,8%

Scarso 11 1,8%

Sufficiente 31 5,1%

Buono 245 40,6%

Ottimo 312 51,7%

TOTALE item 604 100%

Missing: 28 (4,4%)
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Valutazione dell’ assistenza rispetto alle aspettative

N° % questionari 
validi

Peggiore di quanto mi aspettassi 14 2,3%

come me l’ aspettavo 203 32,9%

migliore di quanto mi aspettassi 400 64,8%

TOTALE item 617 100%

Missing: 15 (2,4%)
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Valutazione complessiva dell’ esperienza presso la nostra struttura

N° % questionari 
validi

Pessimo 6 1%

Scarso 5 0,8%

Sufficiente 26 4,4%

Buono 233 39,2%

Ottimo 325 54,6%

TOTALE item 595 100%

Missing: 37 (5,9%)
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Si configura per l’ anno 2024 quanto segue:

• valutazione indicazioni ricevute per il proseguimento delle cure il 51,7% degli utenti ha 

risposto “Ottimo” e il 40,6% ha risposto “Buono”

• valutazione assistenza rispetto alle aspettative il 64,8% degli utenti ha risposto 

“migliore di quanto mi aspettassi” e il 32,9% ha risposto “come me l’ aspettavo” 

• valutazione complessiva dell’ esperienza presso la nostra struttura il 54,6% degli utenti 

ha risposto “Ottimo” e il 39,2% ha risposto “Buono”

Gruppo di lavoro Di.P.Sa. - D.S.P.O. - URP
32



VALUTAZIONE DATI ANAGRAFICI

Genere

N° % questionari validi

maschile 223 35,6%

femminile 403 64,4%

altro 0 0%

TOTALE item 626 100%

Missing: 6 (0,9%)
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Eta’ (in anni compiuti)

N° % questionari validi

meno di 18 11 1,8%

18-30 48 7,7%

31-50 173 27,7%

51-70 273 43,7%

Più di 70 120 19,2%

TOTALE item 625 100%

Missing: 7 (1,1%)
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E’ un/a cittadino/a

N° % questionari validi

Italiano/a 602 96,6%

Dell’ Unione Europea 17 2,7%

di un Paese fuori dall’ Unione Europea 4 0,6%

TOTALE item 623 100%

Missing: 9 (1,4%)
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Condizione lavorativa

N° % questionari validi

occupato/a 333 53,2%

in cerca di occupazione 24 3,8%

casalinga/o 26 4,2%

studente/studentessa 31 5%

pensionato/a 180 28,8%

altro 32 5,1%

TOTALE item 626 100%

Missing: 6 (0,9%)
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Titolo di studio

N° % questionari validi

nessun titolo di studio 5 0,8%

licenza elementare 22 3,5%

licenza scuola media inferiore 106 16,9%

diploma scuola media superiore 291 46,5%

laurea o titolo superiore 202 32,3%

TOTALE item 626 100%

Missing: 6 (0,9%)
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Domicilio

N° % questionari validi

in Piemonte 613 98,1%

in altre regioni 12 1,9%

all’ estero 0 0%

TOTALE item 626 100%

Missing: 7 (1,1%)
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Si configura per l’ anno 2024 quanto segue:

• genere il 64,4% degli utenti si dichiara “femminile”, il 35,6% ha risposto “maschile”

• età (in anni compiuti) il 43,7% degli utenti ha risposto “51-70” e il 27,7% ha risposto 

“31-50”

• è un/a cittadino/a il 96,6% degli utenti ha risposto “Italiano/a” e il 2,7% ha risposto “dell’ 

Unione Europea”

• condizione lavorativa il 53,2% degli utenti ha risposto “occupato/a” e il 28,8% ha 

risposto “pensionato/a”

• titolo di studio il 46,5% degli utenti ha risposto “diploma scuola media superiore” e il 

32,3% ha risposto “laurea o titolo superiore”

• domicilio il 98,1% degli utenti ha risposto “in Piemonte” e l’ 1,9% ha risposto “in altre 

regioni italiane”
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n° questionari suggerimenti
10 migliorare l'edificio
116 grazie, tutto perfetto 

Possibilità di interagire, prenotare, disdire, comunicare con dottori online 
L'educazione , in generale.
migliorare le segnalazioni dall' ingresso
più pazienza con gli anziani 
maggiore conforto in sala attesa e bagni
incremento posti a sedere lungo i corridoi 
includere nel percorso di cura delle donne operate di cancro al seno la fisioterapia

6

12 più gentilezza agli sportelli prenotazioni
Offrire contatti con associazioni o progetti dedicati al tema tumore 
Più informazioni sulle terapie

5 i locali sono molto puliti..i bagni un po' meno

4
maggiore traspparenza
Più parcheggi per disabili 
Migliorare comunicazione post visita od operazione.

Cadenza settimanale dell avvicinamento alla poltrona per persone con autismo 
43 Migliorare il rispetto degli orari stabiliti per gli appuntamenti 

Migliorare l'ingresso auto con Paz in carrozzina 
Temperatura sala d'attesa tendenti al gelido 

10 migliorare la climatizzazione
13 Più segnaletiche delle sale, ambulatori, etc

maggiori spiegazioni cliniche
poter incontrare sempre stesso medico durante i follow up

Aumentare il numero di medici, poter scegliere di essere seguiti, possibilmente, 
sempre dallo stesso medico
Un contatto diretto con il medico in caso di necessità urgenti rispetto alla terapia in 
atto, altrimenti bisogna rivolgersi ai ps o guardia medica 

personale predisposto a dare indicazioni d' accesso perché c'è il rischio di vagare a 
vuoto per un po' 

Sarebbe forse utile inviare in anticipo gli esami cosí il vostro reparto riuscirebbe a dare 
un'orario piú o meno reale

Se fosse possibile,  aumenterei gli ambulatori dedicati all'ortodonzia per i minorenni. 2 
mi sembrano pochi.

disponibilità di più servizi igienici nella sala di attesa per la preparazione alla 
colonscopia. Grazie 
Dare la poss Di prenotazione visita ginecologica di controllo ( x chi , come me, non ha 
un ginecologo di fiducia - facendo le visite presso gli ambulatori dell'ospedale 
Mauriziano)    . Grazie



RINGRAZIAMENTI

Un sentito ringraziamento agli utenti, che con la loro partecipazione hanno fornito 
informazioni preziose  per il  miglioramento dei nostri servizi e hanno contribuito attivamente 

alla realizzazione di questa indagine di “Customer Satisfaction”.
Un ringraziamento anche a tutto il personale

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

sensibilizzando l’utenza ad esprimere il  percepito,
al fine di un miglioramento continuo dei servizi erogati.

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