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© 10TM Il campione 2012

Totale rilevazioni

7

Primo semestre I]I]I:> 1349 ‘
Secondo semestre I]EII::> r 1299 |

Totale2012|]|]|::> : 2648

Ambulatorio
29.6%

Degenza
70.4%
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Il campione 2012

/
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Rilevazioni 2012 42,7%
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Italiana
97,7%

AN

-

30 -
25 A
20 -
15 ~
10 ~

18,5

8,9

Eta

23,9

20,2

16,6

12,0

FINOA30 31-40

41-50 51-60 61-70 OLTRE 70

N
~

-

Laurea
18,7%

Scuola
superiore

45,9%

/
)

[ Scolarita ]

Nessuna
5,3%
Scuola
dell'obbligo
30,2%

/




fondazione

@ voitv Il campione: nazionalita

Amer centro-sud
Europaest
Africa nord

Europa occ.

ftaliana
97,.7% _

Oceania

Asia sud orientale
Asia occ.

Africa centro-sud

America del nord

.

Base N=2648 Base N=64

Valori percentuali 5
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iy Il campione: aree di residenza

Risiede in provincia di Milano? Se no, risiede in una provincia della Lombardia?

Base N=2648 Base N=1520

Se no, in quale zona geografica risiede?

Centro
23.9%

Nord
29.8%

Base N=967

Valori percentuali



fdg S Il campione: residenza e soddisfazione
pad LR del servizio pubblico ospedaliero

Come valuta, in generale, il servizio pubblico ospedaliero della citta di Milano e delle altre citta italiane?

Citta di Milano Altre citta italiane

Soddisfazione servizio pubblico ospedaliero in rela zione alla
zona di residenza

5,72

Totale 484

sud 6.02

|

4,32

Centro 5,86

|

1,81

5,93
Nord | 4,97

1 3 5 7

] ] B grado di soddisfazione del servizio pubblico ospeda lierio della citta di Milano
(valori medi, scala 1-7)
Ogrado di soddisfazione del servizio pubblico ospeda lierio di altre citta 7
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2°sem vs. 1°sem 2012
Anno 2012 vs. 2011

Complessivamente quanto e soddisfatto del nostro servizio?

A 2° sem 2012-

(N=3124)

(N=2648)

o o
1 sgn;32012 2 se6n(1)22012 1° sem 2012
(4 (4 + Q,Lg
(N=1349) (N=1299)
2011 2012 A 2012 - 2011
5,86 5,98 + 0,12

(valori medi, scala 1-7)




foncasione Indice di raccomandabilita - Besta

‘% UNIVERSITA'

) TULM 2°sem vs. 1° sem 2012
Anno 2012 vs. 2011

Consiglierebbe ad altri questa struttura?

1° sem 2012 2° sem 2012

A 2° sem 2012 -

N=3124) N=2648)

1° sem 2012
6,28 6,39 + 011
(N=1349) (N=1299)
A 2012 - 2011
+ 0,22

(valori medi, scala 1-7)




fondazione Indice di potenziale riutilizzo - Besta

‘% UNIVERSITA'

) TULM 2°sem vs. 1° sem 2012
Anno 2012 vs. 2011

In caso di sue future necessita, pensa dj rivolgersi nuovamente a questa struttura?

A 2° sem 2012 -

N=3124) N=2648)

o (o}
1 szrr; 92012 2 S:nl ;012 1° sem 2012
’ ’ + 0,14
(N=1349) (N=1299)
A 2012 - 2011
+ 0,20

(valori medi, scala 1-7)

10
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Ambulatori: il campione
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Rilevazioni 2012 419
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fondazione AmbUIatari:

S LD modalita di prenotazione

70 69,1

59,3

60

82011 82012

50 A
40 A
30 A
20 A
10 - 5,7
500 [
0 - i =
Telefonicamente Allo sportello Internet Altro Non so Nes suna
prenotazione

Valori percentuali

13



ranene  Ambulatori: indice di soddisfazione

g UNIVERSITA
@ 1vLM confronto periodi

Complessivamente quanto e soddisfatto del nostro servizio?

1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
2011 5,74 5,83 + 0,09

(N=924) (N=934)

2012 1° semestre 2° semestre A 2° sem — 1° sem
5,93 6,05 + 0,12
(N=930) (N=933)
2011 A 2012 - 2011
N=1858) (N=1863)

Valori medi, scala 1-7
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#) YUTM Ambulatori: confronto temporale
Andamento indice di soddisfazione
7,00
600674588 584 588  gg5 oo g 589 oo, ssa 598 -
e - —— —— — ——

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00 r T . T r . :

1° 2° 1° 2° 1° 2° 1° 2° 1° 2° 1° 2°

semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre
2007 2007 2008 2008 2009 2009 2010 2010 2011 2011 2012 2012

CMedia ——Poli. (Media)

Valori medi, scala 1-7 15



izione  Ambulatori: indice di raccomandabilita

g UNIVERSITA
® VLM confronto periodi

Consiglierebbe ad altri questa struttura?

2° semestre A 2° sem - 1° sem
6,14 + 0,32

1° semestre

2011 5,82

(N=924) (N=934)

2012 1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
6,18 6,38 + 0,20
(N=930) (N=933)
2011 2012 A 2012 - 2011
N=1858) (N=1863)

Valori medi, scala 1-7

16




riazione n Ambulatori: indice di potenziale riutilizzo

g UNIVERSITA
® VLM confronto periodi

In caso di sue future necessita, pensa dj rivolgersi nuovamente a questa struttura?

1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
2011 5,86 6,19 + 0,33

(N=924) (N=934)

2012 1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
6,19 6,43 + 0,24
(N=930) (N=933)
A 2011 - 2010
N=1858) (N=1863)

Valori medi, scala 1-7

17
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Ambulatori: soddisfazione per i singoli

elementi del servizio
(1°vs. 2° sem 2012)

Rispetto della riservatezza
personale

Attenzione ricevuta dal personale
medico

Chiarezza e completezza delle
informazioni e delle spiegazioni
ricevute

Attenzione ricevuta dal personale
infermieristico e/o tecnico

Servizio di accettazione
amministrativa e pagamento
ticket

Servizio di prenotazione

Rapporto qualita/prezzo

Accessibilita, comfort e pulizia
degli ambienti

Tempo di attesa dalla
prenotazione alla data della
prestazione

Rispetto degli orari previsti

Valori medi, scala 1-7

| | 2° semestre 12 @1° semestre 12 |

1,0

2,0

3,0 4,0

H

Sodd. 5,99

7,0

18
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Ambulatori: soddisfazione per i singoli
st elementi del servizio (2011 vs 201 2)

| m2012 -2011|

Rispetto della riservatezza

6,37
personale 6,12
Attenzione ricevuta dal 6,24
personale medico 6,00
Attenzione ricevuta dal 6.12
personale infermieristico e/o '
tecnico 90
Chiarezza e completezza delle 611
informazioni e delle spiegazioni '
ricevute 5,95
Servizio di accettazione 90
amministrativa e pagamento '
ticket

Servizio di prenotazione

Rapporto qualita/prezzo

Accessibilita, comfort e pulizia
degli ambienti

Tempo di attesa dalla
prenotazione alla data della
prestazione

Rispetto degli orari previsti

’ ’ Sodd. 5"" 99
Valori medi, scala 1-7

7,0

19
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AMBULATORI:
Criticita

20



e e Ambulatori: soddisfazione
b complessiva
Valutazione
Giudizidal a3
Sufficiente Giudizi 4 -5
Positiva Giudizi 6 - 7
/ Critico \
1,5%
Sufficiente

N

Positivo
75,5%

: i 23,0%

/

21
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elementi

Ambulatori: valutazione per singoli

Rispetto degli orari

Tempo di attesa

Comfort e pulizia

Prenotazione

Rapporto qualita/prezzo

Accettazione ticket

Informazioni ricevute

Attenzione infermieri

Attenzione medici

Riservatezza

@ Critico B Sufficiente B Positivo
| | | | | |
32,9 | 49
32.9 | 52,6
26,4 | 67
25,1 70,2
27,4 | 68,8
| 71,8
79,5
18,1 79,6
1,5 14,9 | 83,6
0,8 12,1| 87,1
. | | ! | | ! | ! !
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100%

22
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Degenze: il campione
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Degenze:

tipologia di ricovero 2012

100,0

90,0

91,6

80,0

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

0,0

2,7
—————

Valori percentuali

D'urgenza

Programmato

Ricovero in day hospital

25



BE Degenze: Indice di soddisfazione
confronto periodi

&

v IULM

Complessivamente quanto e soddisfatto della sua esperienza di ricovero?

2011 5,95 + 0,08

1° semestre A 2° sem. - 1° sem.

(N=849) (N=417)

2012 5,94 + 0,02

1° semestre A 2° sem. - 1° sem.

(N=419) (N=366)

2011 A 2012 - 2011

2012 vs. 2011 5,98 - 0,03

(N=1266) (N=785)

Valori medi, scala 1-7

26
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) TUTM Degenze: confronto temporale

Andamento indice di soddisfazione

7,00

6,25 6,19
cgp 596 ©% o 600 598 595 603 50 59

D
D

6,00

]
f
|
1
1
|

5,00 -

4,00 L

3,00 -

2,00 -

1,00 I 1 I 1 I I I I I I I
10 20 10 20 10 20 10 20 10 20 10 20
semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre
2007 2007 2008 2008 2009 2009 2010 2010 2011 2011 2012 2012

=Media —Poali. (Media)

Valori medi, scala 1-7



T Degenze: indice di raccomandabilita
i confronto periodi

Consiglierebbe ad altri questo ospedale?

1° semestre A 2° sem - 1° sem
2011 6,24 + 0,22

(N=849) (N=417)

1° semestre A 2° sem — 1° sem

2012 6,50 - 0,09

(N=419) (N=366)

A 2012 - 2011

2012 vs. 2011 + 0,15

(N=1266) (N=785)

Valori medi, scala 1-7

28




e e DEgenze: indice di potenziale riutilizzo
confronto periodi

'

v IULM

In caso di sue future necessita, pensa dj rivolgersi nuovamente a questa struttura?

1° semestre A 2° sem - 1° sem
2011 6,31 + 0,18

(N=849) (N=417)

1° semestre A 2° sem - 1° sem

2012 6,49 - 0,04

(N=419) (N=366)

2011 A 2012 - 2011

2012 vs. 2011 6,37 +0,10

(N=1266) (N=785)

Valori medi, scala 1-7

29
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) IULM elementi del servizio
(primo vs. secondo sem 2012)

O 2° semestre 12 @1° semestre 12

Rispetto della riservatezza personale _#31646
Cure a Leiprestate #"&9
Informazioni cure prestate mgcz
Assistenza del personale infermieristico H 6.44
Indicazioni post dimissione m g%&
Operato volontari ﬁ g%g
Organizzazione dellospedale nel suo insieme “5_5{969,10
Accoglienza e informazioni ﬁ%ﬂo
Tempi d'attesa per ottenere il ricovero _J
Rapporto qualita/prezzo
Pulizia 5,63
Vitto 5,715
Aspetti strutturali e alberghieri complessivamente :
Comfort della stanza
iS,O 6,5

Valori medi, scala 1-7 Sodd. 5, 95

7,0

30



fond:zizngERSITA, Degenze: soddisfazione per i singoli
IULM elementi del servizio (2011 vs 2012)

02012 @2011

J

ANz e Dol e 6 de

Cure & Lei prestate | o

e L
Assistenza del personale infermieristico ﬁ’g
- : 6,21
Informazioni cure prestate 6,14

Operato volontari mgé 6,10
Indicazioni post dimissione h—g%glo
Accoglienza e informazioni ricevute mg 06 ,06
Organizzazione dell'ospedale nel suo insieme h%g é34
Rapporto qualita/prezzo H 4 50
Tempi d'attesa per ottenere il ricovero ﬁ%% 81
Vit AR

Pulizia 1 5,49

Aspetti strutturali e alberghieri complessivamente #55323

| 6,52

6,45
35

38

Comfort della stanza HZO 4
5,33

4,0 4,5 5,0 5,5 50 6
Sodd. 5, 95

Valori medi, scala 1-7

9

7,0

31
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Degenze: dettaglio vitto 2012

Quantita della porzione

Vitto complessivamente

Varieta nei pasti

Qualita del cibo

Valori medi, scala 1-7

5,66

:6,0
v
Sodd. 5, 95

6,5

7,0

32
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Degenze: dettaglio vitto
(primo vs. secondo sem 2012)

Quantita della porzione

Vitto complessivamente

Varieta nei pasti

Qualita del cibo

Valori medi, scala 1-7

O2° semestre 2012 @1° semestre 2012

5%7

b.0
v
Sodd. 5, 95

6,5

7,0

33



fondazione
#= | UNIVERSITA'

DEGENZE:
Criticita



fondazione
UNIVERSITA'

s s *\;_:

.3‘ :'y i‘,j
W
g

1U

M

Degenze: soddisfazione

Valutazione
Sufficiente Giudizi 4 -5
Positiva Giudizi 6 - 7
/ Critico \
2,0%
Sufficiente
22.7%

N

Positivo

75,3% /

35



f"“f"i’:i . Degenze: valutazione di Istituto per
singoli elementi

1U M
@ Critico O Sufficiente B Positivo

Comfort della stanza 15,6 32,4 1 52.0

Qualita cibo 14,4 332 | 22.4

Pulizia 12,4 255 | 62.1

——
Varieta pasti 12,2 32.9 1 24.9

Tempi d'attesa per ottenere il ricovero 10,8 G |

Aspetti strutturali e alberghieri [T 33.6 1

Quantita porzione 8,9 4 |

E
EEE

Vitto  [EER! 28.4 |

Soddisfazione operato volontari i 7.4 | 7?,2

Assistenza del personale infermieristico ¥ o | 84.8

Accoglienza e informazioni g} 9 | 122

Organizzazione dell'ospedale 2 215 1 5.7

[
Informazioni cure prestate 3 43 | &%

Assistenza del personale medico 7

Rispetto della riservatezza personale " |

8L
Cure a Lei prestate 1.0 9.11 89.9

Indicazioni post dimissione |D.9 9 72,5

0% 20% 40% 60% 80%

100%
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&) TULM Questionario ambulatorio
AMBULATORI
QUESTIONARIO DI GRADIMENTO
DATA COMPILAZIONE : \ \ (gg\mm\aaaa)

AMBULATORIO .

D01- Come ha prenotatod 1.Telefonicamente [ 2.Allo sportello O 3. Internet O 4.Altro O 5.Nonso
[0 6 Nessuna prenotazione

R Per niente Molto
QUANTO E SODDISFATTO DEI SEGUENTI ASPETTI ?: (indic areda 1l a 7) soddisfatto odglisfatto
D02 Servizio di prenotazione(Orario di apertura, attesa al telefono/allo splarteortesia ol sl al sl 6l -
degli operatori, informazioni ricevute)
D03 | Tempo di attesa dalla prenotazione alla data dellprestazione 1|1 2| 3| 4| 5| 6| 7
D04 Servizio di accettazione amministrativa e pagamentticket (attesa allo sportello, ol sl sl sl sl -
cortesia degli operatori, informazioni ricevute)
D05 | Accessibilita, comfort e pulizia degli ambienti 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7
D06 | Rispetto degli orari previsti in ambulatorio 1| 2| 3| 4| 55| 6] 7
D07 | Attenzione ricevuta dal personale medicgaccuratezza della visita, cortesia) 1|1 2| 3| 4| 5| 6| 7
D08 | Chiarezza e completezza delle informazioni e delépiegazioni ricevute 1|1 2|3 4| 5| 6] 7
D09 Attenzione ricevuta dal personale infermieristico f tecnico(accuratezza , cortesia, ol sl ol sl 6l -
informazioni)
D10 | Rispetto della riservatezza personale 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7
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\ UNIVERSITA' 1 1 1
“) TULM Questionario ambulatorio
Per niente Molto
soddisfatto odtlisfatto
il COMPLESSIVAMENTE QUANTO E’ SODDISFATTO DEL NOSTRO ol s sl s 6l
SERVIZIO?
Assolutamente no Certamente S
D12 | Consiglierebbe ad altri questa struttura? 12| 3] 4 6| 7
D13 | In caso di sue future necessita, pensa di rivolgemsuovamente a questa struttura?| 1 | 2 | 3 [ 4 6| 7
Per niente Molto
DOMANDA RISERVATA Al SOLVENTI soddisfatto odglisfatto
S01 | Quanto e soddisfatto del rapporto qualitd/prezzo deservizio? 1 (23| 4| 5] 6] 7
BO1 Ha gia fruito in passato di servizi offerti da queto ospedale? O 1.si O 2.No
Per niente Mol
soddisfatto soddisfatt
Facendo riferimento alle sue esperienze passate cewaluta il suo grado di
EO1 | soddisfazione del servizio pubblico ospedaliero @ffto dagli Ospedalidellacittadi | 1 | 2 [ 3 | 4 6| 7
Milano?
Facendo riferimento alle sue esperienze passate cewaluta il suo grado di
EO2 | soddisfazione del servizio pubblico ospedaliero @ffto dagli Ospedali di altre 12| 3] 4 6| 7
citta?
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&) TULM Questionario ambulatorio

Al4 | Sesso Al5 Eta OOonO

O 1. Maschio O 2. Femmina

Nazionalita
Al6 | Scolarita ALT
L] 1.1talia [ 2.Europ Occ.

[J1.Nessuna

[12. Scuola obbligo
[13. Scuola superiore

[ 3. Europa Est

[ 4.Asia Occ.

[ 5.Africa Centro-sud [ 6.Africa Nord
O 7.Asia Sud orientale [ 8.Amer Centro-Sud

BO3

Se no, in quale zona geografica risiede? ] Nord

[J4. Laurea L1 9.America del Nord [ 10.Oceania
Al7.1se straniero da quanto anni risiede in Italia
10
BO2 Risiede in Provincia di Milano ? O Si L1 No
BO2.a Se no, risiede in una provincia della Lombardia? O Si 0 No

O Centro 0O Sud
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&) TULM Questionario degenza
DEGENZA
QUESTIONARIO DI GRADIMENTO DEI SERVIZI

DATA COMPILAZIONE : \ \ (gg\mm\aaaa)
REPARTO:

D01 - Il suo ricovero e avvenuto:d 1.D’'urgenza O 2.Programmato O 3.E’unricovero in day hospital

R Per niente Molto

QUANTO E SODDISFATTO DEI SEGUENTI ASPETTI ?: (indic are da 1 a 7) soddisfatto odglisfatto

D02 Tempi d’attesa per ottenere il ricovero(tempo trascorso dalla prescrizione del ricovero 1l 2l sl al sl 6l 7

all'ingresso in ospedale)

Accoglienza e informazioni ricevute sull’organizzammne del reparto(orari visite
D03 mediche, orari prelievi e terapie, orari visite parenti, oraevimenti medici, identificazione dei 1 2 | 3| 4| 5| 6/[ 7
responsabili di cure)

ASPETTI STRUTTURALI E ALBERGHIERI Per mente. Sﬁd“ﬁa"t'tf

D041 | Comfort della stanza 12| 3| 4| 5] 6] 7

D042.a | Varieta nei pasti 1| 2|34 5| 6|7
D042.b | Quantita della porzione 12| 3| 4| 5] 6| 7
D04.c | Qualita del cibo 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7
D042 | Vitto COMPLESSIVAMENTE 1|1 2| 3| 4| 5| 6|7

D043 | Pulizia 1| 2] 3| 45| 6| 7

D04 | ASPETTI STRUTTURALI E ALBERGHIERI: COMPLESSIVAMENTE 1 2|3 4| 5| 6] 7




fondazione

) TULM Questionario degenza
D05 | Assistenza del personale infermieristic@isponibilita, sollecitudine/tempestivita, cortesia) 1 | 2 6| 7
D06 | Assistenza del personale medigdisponibilita, cortesia) 1] 2 6| 7
D07 | Cure a Lei prestate 1|2 6| 7
D08 | Informazioni ricevute sul suo stato di salute e sié cure prestate 1] 2 6| 7
D09 | Rispetto della riservatezza personale 1] 2 6| 7
D10 | Organizzazione dell'ospedale nel suo insieme 112 6| 7
Indicazioni fornite dagli operatori sanitari su come comportarsi dopo la
D11 | dimissione(riguardo a: uso di farmaci, presidi o protesi, alimentazione, atfigica, abitudini 1] 2 61 7
quotidiane, eventuali visite di controllo)
A01 | Qual ¢ il suo grado di soddisfazione per I'operatdei volontari, se presenti? 1|2 6| 7
DOMANDA RISERVATA Al SOLVENTI Ec?c;dr}isefgtfo odﬂis'\?aotlttcc))
S01 | Quanto e soddisfatto del rapporto qualitd/prezzo deservizio? 1|2 6| 7
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=%  UNIVERSITA' : :
&) TULM Questionario degenza
Per niente Molto
soddisfatto odglisfatto
i1 COMPLESSIVAMENTE QUANTO E’ SODDISFATTO DEL NOSTRO ol s sl s 6l
SERVIZIO?
BO1 Ha gia fruito in passato di servizi offerti da queto ospedale? O1.Si O 2.No
Assolutamente no Certamente S
D13 | Consiglierebbe ad altri questo ospedale? 123 4| 5| 6|7

D14 | In caso di sue future necessita, pensa di rivolgemsuovamente a questa struttura?| 1 | 2 | 3| 4| 5| 6| 7

Per niente Mol
soddisfatto soddisfatt

Facendo riferimento alle sue esperienze passate cewaluta il suo grado di
EO1 | soddisfazione del servizio pubblico ospedaliero @fifto dagli Ospedalidellacittadi | 1 | 2 | 3| 4| 5| 6| 7
Milano?

Facendo riferimento alle sue esperienze passate cewaluta il suo grado di
EO2 | soddisfazione del servizio pubblico ospedaliero @ffto dagli Ospedali di altre 1 (2|3 4| 5| 6|7
citta?




fondazione
7= | UNIVERSITA'

&) TULM Questionario degenza
Al4 | Sesso Al5 Eta OOonO
O 1. Maschio O 2. Femmina
Nazionalita
Al6 | Scolarita ALT
L] 1.1talia [ 2.Europ Occ.

[J1.Nessuna

[12. Scuola obbligo
[13. Scuola superiore

L] 3. Europa Est

[ 4.Asia Occ.

[ 5.Africa Centro-sud [ 6.Africa Nord
O 7.Asia Sud orientale [ 8.Amer Centro-Sud

BO3

Se no, in quale zona geografica risiede? ] Nord

[J4. Laurea L1 9.America del Nord [ 10.Oceania
Al7.1se straniero da quanto anni risiede in Italia
10
BO2 Risiede in Provincia di Milano ? O Si L1 No
BO2.a Se no, risiede in una provincia della Lombardia? O Si 0 No

O Centro 0O Sud




