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RAPPORTO CUSTOMER SATISFACTION - ANNO 2024

LE INFORMAZIONI DI RITORNO DA PARTE DEGLI UTENTI

| dati di seguito elencati rappresentano la sintesi e I'analisi dei questionari di Customer Satisfaction raccolti nel corso dell’anno 2024.

In corrispondenza delle parti comuni del Centro di Riabilitazione, durante periodi selezionati e campionati nel corso dell’anno, sono a disposizione dell’utenza della struttura e opportunamente segnalati i
guestionari di Customer Satisfaction. Il numero dei questionari riconsegnati dall’'utenza risulta leggermente superiore all’anno precedente.
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RISULTATI
ITEM MEDIA PUNTEGGIO
ACCESSO ALLE INFORMAZIONI
Contatto telefonico 2 3 H 5 6 7 3 9 10
Contatto via email 1 2 4 5 6,52 7 8 9 10
CONDIZIONE DEGLI AMBIENTI
Spazio e disposizione dei pazienti 1 2 3 4 5 6,74 7 8 9 10
Temperatura 1 2 3 4 5 6 7,12 8 9 10
Luminosita 1 2 3 4 5 6 7,58 8 9 10
Silenziosita 1 2 3 4 5 6 7,82 8 9 10
Pulizia e igiene 1 2 3 4 5 6 7,28 8 9 10
PERSONALE SANITARIO
Cortesia 1 2 3 4 5 6 7,74 8 9 10
Disponibilita di ascolto 1 2 3 4 5 6 7,58 8 9 10
Competenza e professionalita dimostrata 1 2 3 4 5 6 7,98 8 9 10
Attenzione posta ai bisogni / problemi post 1 2 3 4 5 6 7,08 8 9 10
Completezza delle informazioni ricevuti 1 2 3 4 5 6 7,28 8 9 10
Rispetto della privacy 1 2 3 4 5 6 Al BE 10
ASSISTENZA / TERAPIA RICEVUTA
Efficacia della cura/ terapia 1 2 3 4 5 6 7,08 8 9 10
Accesso all’assistenza/ terapia 1 2 3 4 5 6,28 7 8 9 10
Tempi di attesa 1 2 3 4 ﬁ 6 7 8 9 10
Risoluzione dei problemi 1 2 3 4 5 6,32 7 8 9 10
PERSONALE AMMINISTRATIVO / SEGRETERIA
Cortesia 1 2 4 5 6 7,56 8 9 10
Disponibilita all’ascolto 2 3 4 5 6,86 7 8 9 10
Completezza delle informazioni ricevute 1 2 3 4 5 6,58 7 8 9 10
IL PAZIENTE SI RIVOLGEREBBE ANCORA ALLA STRUTTURA?
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CONCLUSIONI

A seguito della somministrazione dei questionari si evidenzia un livello di soddisfazione complessivamente positivo da parte dell’'utenza della struttura sanitaria, confermando il dato tendenzialmente positivo gia
rilevato nel corso degli anni precedenti. Le problematiche legate al centralino permangono cosi come rilevate gia nel passato anche in virtu della messa a disposizione dei pazienti e dell’'utenza in generale di nuovi
canali di comunicazione con la Segreteria della struttura. Si rilevano inoltre criticita legate alla Segreteria del Centro, ai tempi di attesa per I'accesso alle prestazioni sanitarie ed agli ambienti del Centro e piu in

generale alle condizioni dell'immobile. Tale risultato, seppur utile allo scopo di valutare le procedure in uso e favorevole nel complesso, induce a concentrare gli sforzi della Direzione in un’ottica di continuo
miglioramento sei servizi offerti.

AREE DI MIGLIORAMENTO

Sollecitare la Direzione nell'implementazione della fase progettuale legata alla struttura. Approfondire e rendere pil performante il ruolo del personale amministrativo, di segreteria e dell’area programmazione..
Mantenere presidiata nella sua fase applicativa I'introduzione del nuovo Nomenclatore Tariffario.

La customer satisfaction deve continuare a rappresentare, nella logica della Qualita, uno strumento rilevante nella scelta delle priorita e nella verifica delle politiche aziendali.
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