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Rilevazione del grado di soddisfazione nelle strutture sanitarie
(D.G.R. VII/8504 del 22.03.2002 e D.D.G.S. 14890 del 18.12.2006)

Customer Satisfaction
ASST degli Spedali Civili di Brescia

Sintesi della Qualita percepita dall’'Utenza

nel 1° semestre 2019



OUESTIONARIO DI VALUTAZIONE

SULLESPERIENZA. DEL. RICOVERO

IL SUO RICOVERO E AVVENUTO: D d’urgenza D programmato D iénufl)ar)i'c!o_lvoe;gim
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QUANTO E SODDISFATTO DEI SEGUENTI ASPETTTI? (indicare da 1 a 7)

» Tempi di attesa per ottenere il ricovero

T NS p RIS . e Per nient Molto
(Tempo trascorso dalla prescrizione'del ricovero Dot done m 3 4' 5 i 1 O

all'ingresso in Ospedale)

* Accoglienza e informazioni ricevute

sulPorganizzazione di reparto (orari visite mediche, Pirnibnte m E D Molto
orari prelievi e terapie, orari visite parenti, orari soddisfatto 2]|3 5 7| soddisatts

ricevimento medici, identificazione dei responsabili di cure)

* Aspetti strutturali e alberghieri

R P Per niente . - Molto
(comfort della stanza, vitto, pulizia) soddisfatto [I‘ [ 5 soddisfatto

® Assistenza del personale infermieristico

(disponibilira, sollecitudine/tempestivita, cortesia) soddifurte E‘ @ @ i P

° Assistenza del personale medico

(disponibilitd, cortesia) Sakes [1] [4][5][6][7] Mehoees
e oo Diapeme [1] [6][7] Mohrae
N L e sy o oo [1][2][3][4][5][6][7] Meeso
* Risput dllrservatrzapersonal Stz (11(2) 3] [4) 51 (6] [7) Mt
* Organizzazione dell’ospedale dlidem Sl Jﬁi&‘é?.‘: [1][2][3][4][5][6][7] Msle,. ..
* Indicazioni fornite dagli operatori sanitari su

come comportarsi dopo la dimissione (riguardo a: uso Per niente m 2 E E ﬂ Molto
di farmaci, presidi o protesi, alimentazione, attivita fisica, soddisfatto . E. - 3 - . SiiAkbasors

abitudini quotidiane, eventuali visite di controllo)
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COMPLESSIVAMENTE QUANTO E SODDISFATTO .
DELLA SUA ESPERIENL\Q DI RICOVERO? " Zeries [1] [7] M
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QUESTO OSPEDALEF " , e (]3] [] g

Sesso: UM QOF Etain anni: ... | Scolarita: O nessuna O scuola superiore

Data compilazione:
Nazionalitd: (O italiana O extracuropea O scuola O laurea o altro

Q europea obbligo titolo universitario / /




AREA DEGENZA

TABELLA 1 Deg.

PRESIDIO 1° SEMESTRE 2019
SPEDALI CIVILI 1151
GARDONE VALTROMPIA 175
MONTICHIARI 298
Totale questionari compilati 1624




Medie valutazioni

Cure
ricevute

espresse dagli utenti

Informazioni
sullo stato di
salute

Privacy

6,6 6,6
6.5 6,6

6,6

® & 6,3

6,1

Organizzazione complessiva

Indicazioni post dimissione

6,1

GRAFICO 1 Deg.

Personale medico

Attesa per il
ricovero

Personale
" infermieristico

Aspetti
alberghieri

Informazioni ricevute
sull’organizzazione

Area Degenza
1° semestre 2019 4
ASST Spedali Civili



REPARTI DEGENZA AZIENDALI (valori medi) crarico 2pec

Assistenza del personale Assistenza del

infermieristico personale medico
(disponibilita, sollecitudine/tempestivita, cortesia) (disponibilita, cortesia)

Rispetto della ; Cure prestate
riservatezza personale

Customer satisfaction

Valutazione da 1 (per niente soddisfatto) a 7 (molto soddisfatto)

Media di tutti i giudizi espressi

Accoglienza e informazioni ricevute Organizzazione
sull'organizzazione del reparto dell’'Ospedale
(orari visite mediche, prelievi, terapie, e visite parenti, . .

ricevimento medici, identificazione dei responsabili di cure) nel Suo Insieme

Tempo di attesa per

ottenere il ricovero

(tempo trascorso dalla prescrizione del
ricovero all'ingresso in Ospedale)

Aspetti strutturali e

alberghieri
(comfort della stanza, vitto, pulizia)

Area Degenza 1° semestre 2019 5



6,70

6,60

6,50

6,40

6,30

6,20

GRAFICO 3 Deg.

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

Andamento delvalore medio per presidio
del giudizio espresso dagliutenti alivello degenza

Valutazione da 1 (perniente soddisfatto) a 7 (molto soddisfatto)

maggio 2017

ottobre 2017

=e=Spedali Civili

maggio 2018

=0=Gardone VT

ottobre 2018 1° semestre 2019

®=Montichiari 6



QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE
DSBS EIRNVAIZ T A MIBIEIEASE @IRSFAUS]

COME HA PRENOTATO? I:‘ %:refono D‘sg{;tello 'xl;lr?el?ri:;
AMBULATORIO ... [ Al [JNenso P T

A T T e T T T

QUANTO E SODDISFATTO DEI SEGUENTI ASPETTI? (indicare da 1 a 7)

* Servizio di prenotazione

(orari di apertura, attesa al telefona/allo sportello, JDer niente Molo

cortesia degli operatori, informazioni ricevute)

¢ Tempo di attesa dalla prenotazione

alla data della prestazione B Soddntato

Servizio di accettazione amministrativa

e pagamento ticket T Molto
(attesa allo sportello, cortesia degli operarori, soddistatto soddistatto

informazioni ricevute)

Accessibilita, comfort e pulizia degli ambienti Pex nicnte Melto
B teplicol e sosimis [1] i O

° Attenzione ricevuta dal personale medico

(accuratezza della visita, cortesia) sgsl:l:lslf'::t'ccn m gﬁgiosfauo

® Chiarezza e completezza delle informazioni

e delle spiegazioni ricevute i sodiitio

® Attenzione ricevuta dal personale

o g o ks (1] .

(accuratezza, cortesia, informazioni)

Rispetto della riservatezza personale Decaients m Lol -

L T AT

SODDISFATTO DEL NOSTRO SERVIZIO it (1] L6][7] it

CONSIGLIEREBBE AD ALTRI .
QUESTA STRUTTURA? e Certamene

Sesso: OM QOF Eta in anni Scolarita: 0 nessuna O scuola superiore

Data compilazione:

Nazionalita: O icaliana O extracuropea O scuola O Jaurea o altro
0 europea obbligo  titolo universitario / /




TABELLA 1 Amb.

AREA AMBULATORIALE

PRESIDIO 1° SEMESTRE 2019
SPEDALI CIVILI 1596
GARDONE VALTROMPIA 1031
MONTICHIARI 292
POLIAMBULATORI TERRITORIALI 612
Totale questionari compilati 3531




Medie valutazioni

Personale
medico

espresse dagli utenti

Chiarezza delle
informazioni

Personale
infermieristico
e/o tecnico

Privacy

5,9

6,4

6,2
6,4

6,4 6,0
6,5
5,5
5,8

GRAFICO 1 Amb.

Rispetto degli
orari

Servizio di
prenotazione

Pulizia, Comfort e
Accessibilita

Accettazione
amministrativa

Tempo di attesa
prenotazione/data

Area Ambulatoriale
1° semestre 2019
Asst Spedali Civili



SERVIZI AMBULATORIALI AZIENDAL| SrATe02Ame

Rispetto della Chiarezza delle
riservatezza personale informazioni

Attenzione ricevuta dal
personale infermieristico
e tecnico

Attenzione ricevuta
) 6.4
dal personale medico

Customer satisfaction

Media di tutti | giudizi espressi

Valutazione da 1 (per niente soddisfatto) a 7 (molto soddisfatto)

Rispetto orari
previsti

per la prestazione
ambulatoriale Servizio di

prenotazione

Tempo di attesa dalla (orario di apertura, difficolta a
) contattare e attesa telefonica)
prenotazione alla data
della prestazione

Area Ambulatoriale 1° semestre 2019
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6,40

6,30

6,20

6,10

6,00

5,90

5,80

GRAFICO 3 Amb.

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

Andamento del valore medio per presidio
del giudizio espresso dagli utenti a livello ambulatoriale

Valutazione da 1 (per niente soddisfatto) a 7 (molto soddisfatto)

6;1 6,1—
[l a )
59 5,9
maggio 2017 ottobre 2017 maggio 2018 ottobre 2018 1° semestre 2019
=xe=Spedali Civili  =%=Gardone VT Montichiari @==Poliambulatori Territoriali
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