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GIUDIZIO COMPLESSIVO E ASPETTATIVE DEI PAZIENTI

Giudizio sulla qualita del . . . Frequenze
L. Valori assoluti | Valori in % .
servizio ricevuto Cumulative
Buono 177 51 51
Sufficiente 86 25 76
Insufficiente 6 2 78
Pessimo 2 1 79
Non compilato 78 21 100
Nullo 1 0 100
GIUDIZIO SULLA QUALITA' DEL SERVIZIO RICEVUTO
1% 21% 51% OBuono
M Sufficiente
o O Insufficiente
2% OPessimo
B Non compilato
25%
. . . . .. Frequenze
Rispetto alle aspettative Valori assoluti | Valori in % ]
Cumulative
Pari 169 48 48
Migliore 112 32 80
Peggiore 20 6 86
Non compilato 47 13 99
Nullo 2 1 100
GIUDIZIO RISPETTO ALLE ASPETTATIVE
W Pari
13% 1%
6% M Migliore
O,
48% O Peggiore

32%

ONon compilato

H Nullo

Il giudizio complessivo espresso dai pazienti, rispetto alla qualita del servizio
ricevuto, € molto positivo: il 76% lo reputa sufficiente o buono e 1'80% pari o
superiore alle proprie aspettative. Le maggiori criticita si riscontrano nell’area
del comfort alberghiero, soprattutto per quanto riguarda la cura e la pulizia
degli ambienti, la funzionalita dei servizi igienici, la qualita e I’orario dei pasti
e la possibilita di scelta del menu.
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ACCOGLIENZA AL MOMENTO DEL RICOVERO

€13 I/ ZW VIS EN Valori | Valori | Freq. GENTILEZZA E CORTESIA DI CHI
di chi ha accolto assoluti| in % | Cumul. HA ACCOLTO
o 0% 1% 2%
Buono 265 76 76| | 20% 1% -
uono
Sufficiente 74 20 96 B Sufficiente
Insufficiente 2 1 97 - lnSUﬁ.ICIeme
O Pessimo
Pessimo 1 0 97 B Non compilato
ONullo
Non compilato 6 2 99 :
Nullo 2 1 100
Disponibilita a dare ) )
inf .. Valori | Valori Freq. DARE INFORMAZIONI SULLA
Bt issoluti| in% | Cumul. ORGANIZZAZIONE DEL REPARTO
organizz. reparto
Buono 207 59 59 O Buono
Sufficiente 120 34 93 B Sufficiente
H Insufficient
Insufficiente 15 4 97 O Fr: o .ICIen y
essimo
Pessimo 0 0 97 B Non compilato
. O Null
Non compilato 6 2 99 e
Nullo 2 1 100
Tempo tra ingresso in ) .
; Valori | Valori | Freq. TEMPO ASSEGNAZIONE P.L.
repar 0: clor:tsegna assoluti| in % | Cumul.
posto letto 1%
Buono 234 68 68 ;zaffg‘clme
Sufficiente 89 25 93 O Insufficiente
Insufficiente 14 4 97 B Pessimo
Pessimo 5 1 98 B Non compilato
O Null
Non compilato 1 99 e
Nullo 3 1 100

La fase dell'accoglienza in reparto & valutata molto positivamente dall'utenza: la frequenza cumulativa dei
giudizi positivi (buono+sufficiente) riguardo alla gentilezza e alla cortesia di chi accoglie il paziente & pari al
96%, alla disponibilita del personale a dare informazioni sull'organizzazione del reparto al 93% e al tempo
intercorso tra l'ingresso in reparto e lI'assegnazione del posto letto al 93%.
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COMUNICAZIONE E RELAZIONE CON | MEDICI

€121/ ZWFVOL BN Valori | Valori | Freq. GENTILEZZA E CORTESA DEI MEDICI

nei rapporti assoluti| in% [ Cumul
Buono 270 77 77 E Buono
Sufficiente 70 20 97 @ Sufficiente
Insufficiente 4 1 98 H Insufficiente
Pessimo 0 0 98 77% M Pessimo
Non compilato 3 1 99 ENon
Nullo 3 1 100

Disponibilita ad Valori | Valori | Freq. DISPONIBILITA' ALL'ASCOLTO
LRI (Z VB (B td 3 (=l assoluti| in % | Cumul.
OBuono

Buono 246 70 70

— M Sufficiente
Sufficiente 92 26 96
Insufficiente 8 2 98 B Insufficiente
Pessimo 1 0 98 B Pessimo

: 70%
Non compilato 3 2 100 ENon
compilato

Nullo 0 0 100
Informazioni ricevute

. . Bl Valori | Valori | Freq. INFO&PIIAZIONI SU DIAGNOSI E SALUTE
su diagnosi e stato di A . 0\ 30

assoluti| in% | Cumul. °
salute o T
Buono 226 71 71 ° vono
O Sufficiente

Sufficiente 102 24 95 B Insufficiente
Insufficiente 12 2 97 M Pessimo
Pessimo ) 0 97 1% ONon compilato
Non compilato 3 100
Nullo 0 0 100

La comunicazione e la relazione con il personale medico é valutata molto positivamente dall'utenza: la
frequenza cumulativa dei giudizi positivi (buono+sufficiente) riguardo alla gentilezza e alla cortesia nei rapporti
tra medici e pazientie € pari al 97%, alla disponibilita dei medici ad ascoltare le richieste dei pazienti & pari al
96% e alle informazioni ricevute dai medici sul proprio stato di salute € pari al 95%.
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COMUNICAZIONE E RELAZIONE CON | MEDICI

Inf R t
r.1 (.)rm:ilzwm.rlcevu € Valori |Valoriin Freq.
sui rischi legati alle cure )
) assoluti % Cumul.
e alla terapia

Buono 212 61 61
Sufficiente 107 31 92
Insufficiente 14 4 96
Pessimo 4 1 97
Non compilato 12 3 100
Nullo 1 0 100

INFORMAZIONI SUI RISCHI LEGATI ALLE CURE
4% 1% 3%

31%

O Buono

B Sufficiente
O Insufficiente
M Pessimo

B Non compilato

Informazioni ricevute al Valori |Valori in i
momento della .
L. assoluti % Cumul.
dimissione
Buono 210 60 60
Sufficiente 90 26 86
Insufficiente 4 1 87
Pessimo 1 0 87
Non compilato 43 12 99
Nullo 2 1 100
I‘E}FORMAZIONI ALLA DIMISSIONE
(-]
0% B Buono

o,
L H Sufficiente

1% O Insufficiente
M Pessimo
26% ONon compilato
60% mNullo

Giudizi positivi (buono+sufficiente) sulle informazioni ricevute
dai medici sui rischi legati alle cure e alla terapia sono stati
espressi dal 92% dell'utenza e, sulle informazioni ricevute al
momento della dimissione, dall'86% degli utenti.
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COMUNICAZIONE E RELAZIONE CON GLI INFERMIERI

Gentile.:zza e c01:tesia Valori. Yalori Freq. GENTILEZZA E CORTESIA
nei rapporti assoluti| in % [Cumul. 0% 3
° 3%
Buono 247 71 71 N ° O Buono
Sufficiente 81 23 94 | Sufficiente
Insufficiente 8 2 96 Wnsufficiente

- OPessimo
Pessimo 0 96 B Non compilato
Non compilato 12 3 99 71% @ Nullo
Nullo 2 1 100

Disponibilita ad Valori | Valori | Freq.
g I DISPONIBILITA' ALL'ASCOLTO
LI EV OB (R e (0 (] (=l assoluti| in % |Cumul. 0%
Buono 237 68 68 o 3% B Buono
Sufficiente 91 26 94 OSufficiente
26% M Insufficiente
Insufficiente 9 3 97 _

- OPessimo
Pessimo 0 0 97 B Non compilato
Non compilato 12 3 100 68% ONullo
Nullo 1 0 100

SO YT IRl Valori | Valori | Freq. SOSTEGNO PSICOLOGICO
tranquillizzare assoluti| in % |Cumul. 3%
(<]
O,
Buono 216] 71| 71| | g2 DBuono
Sufficiente 84 24 95 W Sufficiente
Insufficiente 2 97 . InSUfTICIeme
B Pessimo
Pessimo 1 0 97 71% B Non compilato
Non compilato 12 3 100
Nullo 0 0 100
IDJET I ST RGENC Valori | Valori | Freq. DISPONIBILITA" A DARE INFORMAZIONI
informazioni assoluti| in % |Cumul.
E Buono
Buono 226 65 65 O Sufficiente
Sufficiente 97 28 93 M Insufficiente
Insufficiente 10 3 96 OPessimo
oN il
Pessimo 1 0 96 on compilato
H Nullo
Non compilato 14 3 99
Nullo 2 1 100

La comunicazione e la relazione con il personale infermieristico & valutata molto positivamente
dall'utenza: giudizi positivi (buono+sufficiente) riguardo alla gentilezza e alla cortesia nei rapporti tra
infermieri e pazienti sono stati espressi dal 94% dei pazienti, alla disponibilita degli infermieri ad ascoltare le
richieste dei pazienti dal 94%, alla capacita degli infermieri di dare sostegno e tranquillizzare i pazienti dal
95% e dal 93% riguardo alla disponibilitd a dare informazioni.
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COMFORT

(@GN ERG VOGNV Valori | Valori | Freq. CURA E DECORO DEGLI AMBIENTI
ambienti assoluti| in % | Cumul. .
Buono 96 28 28 99, 3% 28% ® Buono
CpC 18% O Sufficiente
Sufficiente 145 41 69 B Insufficiente
Insufficiente 18 87 M Pessimo
Pessimo 9 96 O Non compilato
Non compilato 11 3 99 41% ONullo
Nullo 3 1 100
Pulizia degli Valori | Valori | Freq. PULIZIA DEGLI AMBIENTI
ambienti assoluti| in % | Cumul.
o, 1% EBuono
Bu01.10. 2 27 27 15% 2% ° 79 B Sufficiente
Sufficiente 115 33 60 -
I fficient O Insufficiente
nsu. iciente B Possimo
Pessimo B Non compilato
Non compilato 2 99 33% ONullo
Nullo 3 1 100
1000 VATO(ETHERTSQuVAll Valori | Valori | Freq. FUNZIONALITA' SERVIZI IGIENICI
igienici assoluti| in % [Cumul .
Buono 101 30 30 1% 2% ° 300 mouono
Sufficiente 122 35 65 . dttiere
I fficient 21% B Insufficiente
nsu. iciente B Pessimo
Pessimo O Non compilato
Non compilato 8 2 99 35% ONullo
Nullo 5 1 100
XS IS ETOV RIS Valori | Valori | Freq. TEMPERATURA DELLE STANZE
stanze assoluti| in % | Cumul. O Buono
Buono 178 51 51 O Sufficiente
Sufficiente 132 38 89 m '”SUffiCie”te
Insufficiente 23 7 96 Ezess'mo -
Pessimo 8 2 98 on compriato
i D Nullo
Non compilato 5 1 99
Nullo 4 1 100

Gli aspetti legati al comfort, in particolare lo stato degli ambienti, la pulizia e la funzionalita dei
servizi igienici, continuano a rappresentare un'area particolarmente critica. Il dato era gia emerso
nella precedente rilevazione ed e stato oggetto di proposte di miglioramento. Al riguardo, 1'Ufficio
Tecnico ha modificato la procedura per gli interventi di manutenzione straordinaria, definendo
meglio la tipologia di intervento che puo essere richiesta ed eseguita in urgenza. La revisione della
procedura, opportunamente diffusa alle UUOO, dovrebbe consentire un ricorso pilt appropriato
agli interventi ed una risposta piu tempestiva alle richieste delle UUOO. Per quanto riguarda il
servizio di pulizia, a seguito delle numerose segnalazioni di utenti ed operatori, e stato rescisso il
contratto con la ditta che si era aggiudicata I'appalto e da poco e stato affidato ad una nuova ditta.
Il controllo sulla qualita del servizio sara garantito anche con la collaborazione delle Associazioni
del Comitato Consultivo Aziendale dell'AOUP.

(frequenze giudizi insufficiente o pessimo = al 10%).

N.B. Evidenziate in rosso le criticita
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COMFORT

a::;;’::l ‘i:lo"/:‘ cirriil. ILLU:VIINAZIONE DELLE STANZE
Buono 195 56 56 4%3%3 ° 1% 56% EBuono
Sufficiente 116 33 89 BSufficiente
Insufficiente 15 4 93 E r::g:jme
Pessimo 9 3 96 B Non compilato
Non compilato 11 3 99 B Nullo
Nullo 4 1 100
Vellost || el |l TRANQUILLITA' NEL REPARTO
nel reparto assoluti| in % | Cumul. -

Buono 178 51 51 g9,2% 2% B Buono
Sufficiente 124 35 86 oS B Sufficiente
Insufficiente 29 8 94 E r::;fi:;isnte
Pessimo 6 2 96 ONon compilato
Non compilato 7 2 98 35% B Nullo
Nullo 6 2 100
WLl || VeIl | L ORARIO DI VISITA FAMILIARI

familiari assoluti| in % | Cumul.
Buono 189 54 54 4% 2% 2%2% B Buono
Sufficiente 125 36 90 B Sufficiente
Insufficiente 15 4 94 ; r:;‘:ii;isme
Pessimo 6 2 96 ONon compilato
Non compilato 8 2 98 M Nullo
Nullo 7 2 100
a::;;’::l ‘:ll‘;“ Cll:lrlilclll‘l. RISPETTO DELLA PRIVACY
Buono 196 56 56 g, 1%3% /1% cgs, BN
Sufficiente 110 31 87 R W Sufficiente
Insufficiente 27 8 95 ; IFT:: :r:sme
Pessimo 4 1 96 B Non compilato
Non compilato 10 3 99 31% BNullo
Nullo 3 1 100

Gli aspetti del comfort legati alla illuminazione delle stanze, alla tranquillita del reparto, all'orario
di visita dei familiari ed al rispetto della privacy sono stati valutati molto positivamente: la
frequenza cumulativa e pari, rispettivamente, all'89%, all'86%, al 90% e all'87%.
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COMFORT

Valori | Valori | Freq.

Qualita dei pasti QUALITA' DE PASTI

assoluti| in % | Cumul.

Buono 75 21 21 1%
o 22%

Sufficiente 115 33 54

EBuono
O Sufficiente
O Insufficiente

21%

Insufficiente

M Pessimo
Pessimo B Non compilato
Non compilato 4 1 98 21% 33% OINullo
Nullo 7 2 100
Valori‘ Yalori Freq. ORARIO DEI PASTI
assoluti| in % | Cumul. 1o, 1%
Buono 113 32 32 9% 32% O Buono
Sufficiente 162 46 78 L W Sufficiente
Insufficiente 38 11 89 E r:s:i:wls "
Pessimo 30 9 98 O Non compilato
Non compilato 5 1 99 e B Nullo
Nullo 2 1 100

Possibilita di scelta Valon. Yalon Freq. POSSIBILITA' DI SCELTA MENU
del menu assoluti| in % | Cumul.
Buono 79 23 23 M Buono
— 199, 4% 3% 23% i
Sufficiente 97 28 ° B Sufficiente
. . O Insufficiente
Insufficiente B Pessi
Pessimo
Pessimo ONon compilato
Non compilato 15 4 97 239% 28% M Nullo
Nullo 9 3 100
Condizioni di Valori | Valori | Freq. CONDIZIONI DI TRASPORTO
BEL OGN EN IEWME assoluti| in % | Cumul. 1%
Buono 165 48 48 30, 10% o B Buono
O, . .
Sufficiente 116 33 s1|| °% °  |mSufiiciente
— OInsufficiente
Insufficiente 18 5 86 B Pessimo
Pessimo 12 3 89 O Non compilato
Non compilato 35 10 99 339, B Nullo
Nullo 4 1 100

Gli aspetti legati alla qualita dei pasti e alla possibilita di scelta del menu continuano a
rappresentare una delle maggiori criticita rilevate dai pazienti. La frequenza cumulativa dei
giudizi negativi (pessimotinsufficiente), infatti, e rispettivamente pari al 43 e al 42%. Il dato
ancora negativo potrebbe essere correlato alla fase di rodaggio del nuovo sistema "Cook and
Chill" e sara comunque oggetto di segnalazione alla Ditta che fornisce il servizio di ristorazione.
Migliora invece il giudizio sull'orario di distribuzione dei pasti, sebbene la frequenza del giudizio
insufficiente sia ancora pari all'11%. N.B. Evidenziate in rosso le criticita (frequenze giudizi

insufficiente o pessimo 2 al 10%).
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DATI SOCIO-DEMOGRAFICI

Chi risponde al Valori | Valori CHI RISPONDE
questionario assoluti [ in % _—
Paziente 241 70 3% 1% % OPaziente
Eaili 67 19 19% M Familiare
W Altra persona
Altra persona 12 3 B Non compilato
Non compilato 26 7 ONullo
Nullo i 1 70%
Valori | Valori
SESSO
Femmina 171 49 49% B Fermmina
Maschio 160 46 B Maschio
Non compilato 18 5 46% ONon compilato
Nullo 1 0
Eta Valori. Yalori ETA'
assoluti| in %
18+30 26 7 1% 7% @ 18+30
. 15% .
3150 52 15 W 3150
051+70
ol ol & H Oltre 70 anni
Oltre 70 anni 38 11 B Non compilato
O,
Non compilato 141 40 11% 26% ONullo
Nullo 2 1
Tl & et a:’:;;’il ‘;ilo"/“ TITOLO DI STUDIO
(1]
Nessuno 12 3 o 9% 1%3% e O Nessuno
Scuola elementare 72 21 2 ° OScuola elementare
E Scuol dia inf.
Scuola media inf. 109 31 - D_Cuo amediain
iploma
Diploma 99 28 B Laurea o post
Laurea o post 23 7 28% ONon compilato
Non compilato 32 9 31% M Nullo
Nullo 3 1
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DATI SOCIO-DEMOGRAFICI

. Valori | Valori
Professione assoluti| in % PROFESSIONE
Casalinga 78 22 B Gasal
& A : asalinga
Operaio/impiegato 84 23 OOperaio/impiegato
Dirigente 9 3 M Dirigente
Pensionato 68 19 Eie”SiO”ato
5o rtigiano
Artlglano 10 3 O Commerciante
Commerciante 13 4 O Studente
Studente 9 3 Oln cerca di lavoro
3% OAltro
In cerca di lavoro 25 7 ° 19% 3% HINon compilato
Altro 22 6 W Nullo
Non compilato 23 7
Nullo 9 3
Valori | Valori
Residenza aon | e RESIDENZA
assoluti| in % B Stessa provincia
Stessa provincia delfAzienda
B Provincia di
dell'Azienda 229 66 dalArianda 0
Provincia diversa O Altra Regione
dall'Azienda 36 10 B Aliro Stato
Altra Regione 0
Altro Stato 17 ONon compilato
Non compilato 28 ONullo
Nullo 40 11
Valori | Valori
Italiana 312 | 89 = M italiana
O Altra nazionalita
Altra nazionalita 6 2 ONon compilato
Non compilato 29 8 B Nullo
Nullo 3 1 89%
E' gia stato ricoverato EIVEIIRAEILS PRECEDENTE RICOVERO NELLO STESSO REPARTO
in questo reparto?  [EEEULTY ISR 8% 1% 399
N msi
Si 113 32
HNo
No 208 59 B Non compilato
Non compilato 27 8 ONullo
Nullo 2 1 59%
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