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Cosa chiediamo alla gente

Questionari - Customer Satisfaction

Grado di soddisfazione

La Customer Satisfaction ¢ il processo di ascolto dedicato alla rilevazione del grado di soddisfazione
dell’'utenza; la rilevazione viene realizzata grazie alla collaborazione tra I'URP, le strutture ospedaliere (di
degenza/day hospital e ambulatoriali) e quelle in «xAmbito territoriale» (inteso come Consultori e
Vaccinazioni) presso le quali gli utenti trovano il questionario “Qual € la sua opinione”.

Il questionario & compilato in forma anonima e le persone esprimono il proprio grado di soddisfazione
secondo una scala di valutazione da 1 a 7, dove 1 corrisponde alla soddisfazione piu bassa e 7 alla

soddisfazione piu alta*.

Durante la pandemia da coronavirus c’é stata un'oggettiva difficolta nella somministrazione dei questionari e
per questo motivo il numero di questionari raccolti € inferiore a quelli degli anni precedenti.

*Riferimenti Regione Lombardia — DG Sanita Linee Guida 14890/2006



Cosa chiediamo alla gente

Questionari - Customer Satisfactiomn

Il Campione

DATI GENERALI

Reparto di degenza
446
16,7%

TOTALE RILEVAZIONI

2022

n. questionari
2.672

Ambulatorio
2.226
83,3%

Dati elaborati da Teseo marketing research

3



Cosa chiediamo alla gente

Questionari - Customer Satisfaction

Indici generali
AMBULATORI S. Gerardo, Monza e Brugherio

42022 -2021

Soddisfazione +0,24

2021
6,12

N=590 N=1.801

02022 -2021
+0,25

Raccomandabilita

Dati elaborati da Teseo marketing research

4

Valori medi, scala 1-7
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Questionari - Customer Satisfaction

Soddisfazione singoli elementi del servizio
AMBULATORI S. Gerardo, Monza e Brugherio
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Rispetto degli orari previsti 3 6,00
Servizio di accettazione ) 5,98
Tempo di attesa T3 5,89
4 5 6 7

Valori medi, scala 1-7

Dati elaborati da Teseo marketing research
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Cosa chiediamo alla gente

Questionari - Customer Satisfaction

Soddisfazione singoli elementi del servizio
AMBULATORI S. Gerardo, Monza e Brugherio

Rispetto della riservatezza personale 6,57

Attenzione infermieri 6,52
Attenzione medici 6,50

Chiarezza informazioni ricevute

Accessibilita, comfort ambienti 6,15

Percorso per ragglungere ambuiatorio
Serviro i prenotazione
Rispetto degl orar previsti GG oo

Servizio di accettazione 5,98

Tempo diattesa I ;s>

7

IS
«
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Valori medi, scala 1-7
Dati elaborati da Teseo marketing research

N=1.801
6



Cosa chiediamo alla gente

Questionari - Customer Satisfaction
Indici generali
AMBULATORI Ambito territoriale
(Consultori e Vaccinazioni)

2021 2022 42022 -2021
Soddisfazione 6,60 6,70 +0,10

N= 378 =425

02022 -2021
+0,01

Raccomandabilita

Valori medi, scala 1-7

Dati elaborati da Teseo marketing research
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Questionari - Customer Satisfaction

Soddisfazione singoli elementi del servizio
AMBULATORI Ambito territoriale
(Consultori e Vaccinazioni)

H2022 @2021
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Dati elaborati da Teseo marketing research Valori medi, scala 1-7
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Questionari - Customer Satisfaction

Soddisfazione singoli elementi del servizio
AMBULATORI Ambito territoriale
(Consultori e Vaccinazioni)

Attenzione infermieri 6,72

Rispetto riservatezza personale 6,72

I —
—
tenzione medici | -

Chiarezza informazioni ricevute |
Rispetto degli orari previsti [
Accessibilita, comfort ambienti | RN ©.52
Servizio di accettazione _

Servizio di prenotazione

6,47

Tempo diattesa G

Percorso per raggiungere ambulatorio
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n
o
<

Valori medi, scala 1-7
Dati elaborati da Teseo marketing research
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Questionari - Customer Satisfaction

Indici generali

Area DEGENZE
2021 A 2022 -2021
soddisfazione “ 28
N=427 =446

02022 -2021
-0,14

Raccomandabilita

Dati elaborati da Teseo marketing research

10

Valori medi, scala 1-7
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Cosa chiediamo alla gente

Questionari - Customer Satisfaction

Soddisfazione singoli elementi del servizio
DEGENZE e D.H. S. Gerardo

W2022 #2021

Cure a Lei prestate 1 6,60
. : 6,48
Assistenza personale medico | 46,61
Assistenza personale infermieristico ,6'?58
)

Rispetto riservatezza personale

Indicazioni post dimissione 4 6,40
Informazioni stato di salute e cure 9'35249
Accoglienza e informazioni ricevute a 2-5‘;
i e 6,20
Pulizia 1 6,16
Organizzazione dell'ospedale nel suo insieme | &L
- oo 6,11
Tempi di attesa per ottenere il ricovero 4 597
. . . 6,10
Aspetti strutturali e alberghieri 5,21
e — 6,04
Comfort 46,16

: — 5,61
Vitto 15,70

3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Valori medi, scala 1-7
Dati elaborati da Teseo marketing research 1 1



Cosa chiediamo alla gente

Questionari - Customer Satisfaction
Soddisfazione singoli elementi del servizio
DEGENZE e D.H. S. Gerardo

Cure a Lei prestate

Assistenza personale medico
Assistenza personale infermieristico
Rispetto riservatezza personale
Indicazioni post dimissione
Informazioni stato di salute e cure
Accoglienza e informazioni ricevute
Pulizia

Organizzazione dell'ospedale nel suo insieme
Tempi di attesa per ottenere il ricovero
Aspetti strutturali e alberghieri
Comfort

Vitto

6,48
I 6,48
. 6,48
— 6,43
I 6,36
I 6,32
I 6,26
m— 6,20
I 6,14
— 6,11
I 6,10
I 6,04
I 5,61

6,00

3,00 4,00 5,00 7,00

Valori medi, scala 1-7

Dati elaborati da Teseo marketing research 1 2



