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GIUDIZIO COMPLESSIVO E ASPETTATIVE DEI PAZIENTI

Giudizio sulla qualita del . . . Frequenze
L. Valori assoluti | Valori in % .

servizio ricevuto Cumulative
Buono 107 72 72
Sufficiente 20 14 86
Insufficiente 2 1 87
Pessimo 0 0 87
Non compilato 17 12 99
Nullo 1 1 100

GIUDIZIO SULLA QUALITA' DEL SERVIZIO RICEVUTO NG
0% 129% 1% uono

1% M Sufficiente
14% o O Insufficiente
72% OPessimo
E Non compilato
H Nullo

. . . ] .. Frequenze
Rispetto alle aspettative Valori assoluti | Valori in % ]
Cumulative
Pari 53 36 36
Migliore 65 44 80
Peggiore 5 3 83
Non compilato 23 16 99
Nullo 1 1 100

GIUDIZIO RISPETTO ALLE ASPETTATIVE .
16% 19 H Pari

3% 36% M Migliore

O Peggiore

ONon compilato
44% H Nullo

Il giudizio complessivo espresso dai pazienti, rispetto alla qualita del servizio
ricevuto, e decisamente positivo: 1'86% 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 '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
Buono 122 82 82 159 1%-9% 1% 1%
@ Buono
Sufficiente 22 15 97 B Sufficiente
O Insuffici
Insufficiente 1 1 98 n ; su .ICIente
essimo
Pessimo 0 0 98 82% B Non compilato
- ONullo
Non compilato 1 1 99
Nullo 1 1 100
Disponibilita a dare ) )
inf . Valori | Valori | Freq. DARE INFORMAZIONI SULLA
B . coluti| in% |cCumul ORGANIZZAZIONE DEL REPARTO
organizz. reparto
1%
Buono 109 74 74 22% 2%-I % 0% O Buono
Sufficiente 32 22 96 | Sufficiente
. H Insufficient
Insufficiente 3 2 98 neutticiente
OPessimo
Pessimo 1 1 99 B Non compilato
q O Null
Non compilato 0 0 99 74% ure
Nullo 2 1 100
Tempo tra ingresso in ) .
Valori | Valori | Freq. TEMPO ASSEGNAZIONE P.L.
reparto e consegna o
- assoluti| in % | Cumul.
O,
posto letto o 0% 1%
Buono 104 71 71 24%, @ Buono
Sufficiente 35 24 95 O Sufficiente
Insufficiente 6 4 99 o InSUfT'C'eme
. B Pessimo
Pessimo 0 0 99 71% B Non compilato
Non compilato 2 1 100
Nullo 0 0 100

La fase dell'accoglienza in reparto é 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
97%, alla disponibilita del personale a dare informazioni sull'organizzazione del reparto al 96% e al tempo
intercorso tra l'ingresso in reparto e l'assegnazione del posto letto al 95%. Nel 1° quadrimestre del 2012, i
giudizi positivi erano stati rispettivamente pari al 97%, 95% e 97%.
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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
o 1% 0%
Buono 130 88 88 10% 1% HBuono
Sufficiente 14 10 98 O Sufficiente
Insufficiente 2 1 99 B Insufficiente
Pessimo 0 0 99 M Pessimo
Non compilato 1 1 100 88% ONon
Nullo 0 0 100
Disponibilita ad Valori | Valori | Freq. DISPONIBILITA' ALL'ASCOLTO
LRI (Z VB (B td 3 (=l assoluti| in % | Cumul.
B Tl 1% 2% OBuono
uono 7 80 80 °
— 16% 172 | Sufficiente
Sufficiente 24 16 96
Insufficiente 2 1 97 B insufficiente
Pessimo 1 1 98 W Pessimo
Non compilato 3 2 100 80% ENon
compilato
Nullo 0 0 100
Informazioni ricevute
. . Bl Valori | Valori | Freq. INFORI\!I%/ZIONI SU DIAGNOSI E SALUTE
su diagnosi e stato di o )
assoluti| in% | Cumul.
salute —_
uono
LG 120 81 81 O Sufficiente
Sufficiente 19 13 94 M Insufficiente
Insufficiente 3 2 96 M Pessimo
Pessimo 1 1 97 ONon compilato
Non compilato 4 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 98%, 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 94%. Nel |° quadrimestre del
2012, i giudizi positivi erano stati rispettivamente pari al 98%, 97% e 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 121 82 82
Sufficiente 20 14 96
Insufficiente 3 2 98
Pessimo 0 0 98
Non compilato 3 2 100
Nullo 0 0 100

INFORMAZIONI SUI RISCHI LEGATI ALLE CURE

OBuono
M Sufficiente

H Insufficiente

M Pessimo
82% ONon compilato
Informazioni ricevute al ] ..
Valori |Valoriin| Freq.
momento della .
L. assoluti % Cumul.
dimissione
Buono 107 73 73
Sufficiente 22 15 88
Insufficiente 0 0 88
Pessimo 1 1 89
Non compilato 16 10 99
Nullo 1 1 100

INFORMAZIONI ALLA DIMISSIONE

9 o,
0%1A) 10% 1% EBuono
W Sufficiente
O Insufficiente

B Pessimo

15%

ONon compilato

73% H Nullo

Giudizi positivi (buono+sufficiente) sulle informazioni ricevute
dai medici sui rischi legati alle cure e alla terapia sono stati
espressi dal 96% dell'utenza e, sulle informazioni ricevute al
momento della dimissione, dall'88% degli utenti. Nel I
quadrimestre del 2012, i giudizi positivi erano stati
rispettivamente pari al 94% e 85%.
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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.
Buono 124 84 84 0% 2% OB
— 1 1°/ 2% uono
Sufficiente 16 11 95 ° B Sufficiente
Insufficiente 3 2 97 Bnsufficiente
- M Pessimo
Pessimo 0 0 97 B Non compilato
Non compilato 3 2 99 84% @ Nullo
Nullo 1 1 100
Disponibilita ad Valorl. \falon Freq. DISPONIBILITA' ALL'ASCOLTO
R (2 e B (et T ol assoluti| in % |Cumul.
Buono 121 83 83 139, 1% 1% 2% o
Sufficiente 19 13 96 ° -
O Sufficiente
Insufficiente 2 1 97 M Insufficiente
Pessimo 2 1 98 OPessimo
Non compilato 3 2 100 83% 8 Mon compilato
Nullo 0 0 100
SO YT IRl Valori | Valori | Freq. SOSTEGNO PSICOLOGICO
tranquillizzare assoluti| in % |Cumul.
Buono 124 84 84 OBuono
Sufficiente 15 10 94 W Sufficiente
M Insuffici
Insufficiente 4 3 97 m : s .ICleme
essimo
Pessimo 0 0 97 ENon compilato
O,
Non compilato 4 3 100 84%
Nullo 0 0 100
TS HIREEREVWE Valori | Valori | Freq. DISPONIBILITA’ A DARE INFORMAZIONI
informazioni assoluti| in % |Cumul.
Buono 110 75 75 EBuono
Sufficiente 27 18 93 O Sufficiente
— O Insufficiente
Insufficiente 4 3 96 M Pessimo
Pessimo 1 1 97 ONon compilato
Non compilato 5 3 100
Nullo 0 0 100

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 95% dei pazienti, alla disponibilita degli infermieri ad ascoltare le
richieste dei pazienti dal 96%, alla capacita degli infermieri di dare sostegno e tranquillizzare i pazienti dal
94% e dal 93% riguardo alla disponibilitd a dare informazioni. Nel |1° quadrimestre del 2012, i giudizi positivi
erano stati rispettivamente pari al 95%, 95%, 96% e 94%.
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COMFORT

(@ ERN VOGRSVl Valori | Valori | Freq. CURA E DECORO DEGLI AMBIENTI
ambienti assoluti| in % | Cumul. o 3%

Buono 71 49 49 6% 3% = Buo_m_)
Sufficiente 55 37 86 ;il::ﬁ;;zt; o
Insufficiente 9 6 92 B Pessimo
Pessimo 5 3 95 O Non compilato
Non compilato 4 3 98 37% 49%  [BNullo

Nullo 3 2 100

Pulizia degli Valori | Valori | Freq. PULIZIA DEGLI AMBIENTI
ambienti assoluti| in % | Cumul. o/ 20

Buono 53 36 36 10% 79 2% 3% 36% ;Bu;.nc.)
Sufficiente 62 42 78 g iiulfiilce;:rie
Insufficiente 10 88 B Pessimo
Pessimo 7 95 ONon compilato
Non compilato 3 2 97 ONullo

Nullo 1 5[ 100 e

Funzi(.)n.alit.a‘\ .servizi Valori. Yaloori Freq. FUNZIONALITA' SERVIZI IGIENICI

S— igienici assoluSt; in /036 Cumt;lé 10% 3% 29, 36 o
Sufficiente 62 42 78 7% o Sumc,ie,me
Insufficiente 10 7 85 E ::j s ;fi::snte
Pessimo 10 95 E Non compilato
Non compilato 4 3 98 42% ONullo

Nullo 3 2 100
Valori | Valori | Freq. TEMPERATURA DELLE STANZE

stanze assoluti| in % | Cumul. 29, 19 O Buono

Buono 90 61 61 39%-3% ° O Sufficiente
Sufficiente 44 30 91 30° B insufficiente
Insufficiente 5 3 94 E ;ii?;p"ato
Pessimo 4 3 97 B Nullo

Non compilato 3 2 99 61%

Nullo 1 1 100

Gli aspetti legati al comfort continuano a rappresentare un'area particolarmente critica. Il dato era
gia emerso nella precedente rilevazione ed e stato oggetto di proposte di miglioramento. 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 'appalto e da poco ¢ stato
affidato ad una nuova ditta. Il controllo sulla qualita del servizio sara garantito anche grazie alla
collaborazione delle Associazioni del Comitato Consultivo Aziendale dell' AOUP. Si osserva un
miglioramento dei giudizi rispetto al I° quadrimestre sebbene il campione non sia rappresentativo
della realta aziendale (hanno inviato questionari compilati sulla degenza solo 7 UUOO di area
chirurgica). N.B. Evidenziate in rosso le frequenze dei giudizi insufficiente e pessimo 2 al 10%.
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COMFORT

JIIBEGHEVATOCRG I Valori | Valori | Freq. ILLUMINAZIONE DELLE STANZE
stanze assoluti| in % | Cumul.
0O,
Buono 111 76 76| 80/10/9 3% B Buono
o ..
Sufficiente 26 18 94 W Sufficiente
. O Insufficiente
Insufficiente 2 1 95 B Pessimo
Pessimo 0 0 95 ONon compilato
Non compilato 5 3 98 76% BNullo
Nullo 3 2 100
ERCH G IEMEIISWWALN Valori | Valori | Freq. TRANQUILLITA' NEL REPARTO
nel reparto assoluti| in % | Cumul.
Buono 99 68 68 30, 1% /4% -
ono
Sufficiente 35 24 92| | 24% B Suierte
Insufficiente 5 3 95 O Insufficiente
Pessimo 2 1 96 W Pessimo
Non compilato 6 4 100 A% Blffon comptiato
Nullo 0 0 100
(OJEVORIRYEIEN (Sl Valori | Valori | Freq. ORARIO DI VISITA FAMILIARI
familiari assoluti| in % | Cumul.
Buono 77 52 52 p1o 2968% 1% oo BBuono
Sufficiente 44 30 82 2 ° B Sufficiente
Insufficiente 16 11 93 E ::S“ff'iCieme
essimo
Pessimo - 3 2 95 30% B Non compilato
Non compilato 99 ONullo
Nullo 1 1 100
Rispetto della privacy Val;’r;_ Yalo"/“ CF“"q‘l RISPETTO DELLA PRIVACY
assoluti 1m o umul.
Buono 107 73 73 HBuono
Sufficiente 30 20 93 B Sufficiente
Insufficiente 3 2 95 O Insufficiente
Pessimo 1 1 96 ;Zess'mo -
on compilato
Non compilato 6 4 100
Nullo 0 0 100

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 dei giudizi positivi (buono+sufficiente) e pari, rispettivamente, al 94%, al
92%, all'82% e al 93%. Nel I° quadrimestre del 2012, i giudizi positivi erano stati rispettivamente
pari al 96%, 91%, 84% e 92%.

Realizzato da Satff Comunicazione e Informazione 7




COMFORT

oIy ey Valori | Valori | Freq. QUALITA' DE PASTI
assoluti| in % | Cumul.

Buono 44 30 30 o 50,1% a0y, |EBuon
Sufficiente 64 43 73 129 B Sufficiente
- O Insufficiente
Insufficiente 17 12 85 B Pessimo
Pessimo 13 9 94 B Non compilato
Non compilato 7 5 99 43% O Nullo
Nullo 2 1 100
TRy Valori | Valori | Freq. ORARIO DEI PASTI
assoluti| in % | Cumul.
Buono 79 54 54 9 E Buono
Sufficiente 55 37 91 M Sufficiente
— H Insufficiente
Insufficiente 1 1 92 B Pessimo
Pessimo 3 2 94 O Non compilato
O,
Non compilato 8 5 99 S O Nullo
Nullo 1 1 100

AL SITHERHEIS 20l Valori | Valori | Freq. POSSIBILITA' DI SCELTA MENU
del menu assoluti| in % | Cumul.
Buono 35 24 24
— o, 10% 1% 2% | mers
Sufficiente 44 30 14% B Sufficiente
s M Insufficiente
Insufficiente B Pessi
essimo
Pessimo ONon compilato
Non compilato 14 10 99 21% 30% ENullo
Nullo 2 1 100
Condizioni di Valori | Valori | Freq. CONDIZIONI DI TRASPORTO

BEL OGN EN IEWME assoluti| in % | Cumul.
B 7
T

uiriciente H Sufficiente
Insufficiente 8 5 89 24% O Insufficiente
Pessimo 2 1 90 ;;eSSimo -

on compiiato

Non compilato 15 10 100
Nullo 0 0 100

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 (pessimo+insufficiente), infatti, e rispettivamente pari al 21% e al 35%, con un
miglioramento rispetto al I° quadrimestre, in cui gli stessi dati erano pari al 31% e 39%. Migliora
ulteriormente il giudizio sull'orario di distribuzione dei pasti rispetto al I° quadrimestre, in cui i
giudici negativi (pessimo+insufficiente) erano espressi dal 19% degi pazienti. N.B. Evidenziate in
rosso le frequenze dei giudizi insufficiente e pessimo = al 10%.
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DATI SOCIO-DEMOGRAFICI

Chi risponde al Valori. Yalori CHI RISPONDE
questionario assoluti| in %
Paziente 55 37 0% 83 9 37% @ Paziente
ong B Familiare
Familiare 83 57 B Alra persona
Altra persona 0 0 B Non compilato
Non compilato 9 6 57% ONullo
Nullo 0 0
Valori | Valori
SESSO
Femmina 96 65 299, 5] Femmilna
Maschio 33 22 B Maschio .
ONon compilato
Non compilato 17 12 ONullo
O,
Nullo 1 1 65%
Eta Valori. Yalori ETA'
assoluti| in %
18+30 12 8 1% 8% m18+30
31:50 59 41 37% W31:50
o 051+70
5170 5 ut H Oltre 70 anni
Oltre 70 anni 3 2 1% B Non compilato
Non compilato 55 37 2%  11% ONullo
Nullo 2 1
Titolo di studio NSRS IS TITOLO DI STUDIO
assoluti| in %
Nessuno 5 3 11% 6% 1% 3% 7% I Nessuno
Scuola elementare 11 7 OScuola elementare
B Scuol dia inf.
Scuola media inf. 44 30 . Df:uo amedain
iploma
Diploma 60 42 M Laurea o post
Laurea o post 16 11 o 30% O Non compilato
42% H Nullo
Non compilato 9 6
Nullo 2 1
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DATI SOCIO-DEMOGRAFICI

. Valori | Valori
Professione o PROFESSIONE
assoluti| in %
Casalinga 55 38
SR 3 B Casalinga
Operaio/impiegato 36 24 D Operaiofimpiegato
Dirigente 1 1 1% M Dirigente
Pensionato 8 5 BPensionato
P H Artigiano
Artlglano 3 2 B Commerciante
Commerciante 10 7 O Studente
Studente 4 3 OIn cerca di lavoro
Al
In cerca di lavoro 5 3 anN N .
on compilato
Altro 15 10 M Nullo
Non compilato 9 6
Nullo 1 1
Valori | Valori
Residenza alort | vator RESIDENZA
assoluti| in % mS .
tessa provincia
Stessa provincia dell'Azienda
O,
dell'Azienda 91 61 0% 10% B Provincia diversa
N g 1% dall’Azienda
Provincia diversa
i 1 1 28%
Altra Reglone ° M Altro Stato
Altro Stato
Non compilato 14 10 O Non compilato
Nullo 0 0
Valori | Valori
Nazionalita alort | vator 8%  NAZIONALITA'
assoluti| in % 1%
Italiana 134 | 91 o B ltaliana
Altra nazionalita 1 1 O Altra nazionalita
Non compilato 12 8 s conelat
Nullo 0 0 91%
[ BRSNS ET Valori | Valori PRECEDENTE RICOVERO NELLO STESSO REPARTO
in questo reparto?  [EEEMLLEEBUR 7% 3% 17%
3 s
S1 25 17 ENo
No 106 73 B Non compilato
Non compilato 11 7 ONullo
Nullo 5 3
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