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DATI GENERALI

QUESTIONARI COMPILATI: 2906




@

TESEO

MARKETING RESEARCH

ISTITUTO

NEUROLOGICO

CARLO
BESTA

I Campione l

Totale rilevazioni

Primo semestre ‘ 1526

Secondo semestre ‘ 1380

Totale 2015 ) | 2006

Reparto di
degenza
28,4%

Ambulatorio
71,6%



ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO

TESEO BESTA

MARKETING RESEARCH

@ Anagrafica (

Eta Sesso

55,8%

19,8%
11,6%

finoa30 31-40 41-50 51-60 61-70 oltre 70

Scolarita Nazionalita
Nessuna Scuola
Laurea 1,1% obblico
25,1% 9 Europea
’ %
Italiana Extraeuropea
Scuola o
superiore 96,4% 470
47,8%

N = 2906



o Anagrafica : Nazionalita nel dettaglio EARLO
MARKETING RESEARCH BESTA
Europa est 46,8
B 0 ¢
Nazionalita Europa occ.
Amer centro-sud —17’7
Europea Africa nord - 9,4
2,3%
Africa centro-sud - 5,2
[taliana Extr]a-_a%;opea America del nord -3,1
0, y 0
96,4% Asia sud orientale s
Asia occ. '2,1
0 10 20 30 40 50

Valori percentuali

Base N=108

N = 2906



MARKETING RESEARCH

@

I Anagrafica: aree di residenza l

N = 2906

Se no, risiede in una provincia della

Risiede in provincia di Milano? Lombardia?

Si
40,0%

Si

4

N=1744

Se no, in quale zona geografica risiede?

Sud
44.0%
Centro
26,5% :
\J

29,5%
N = 1107



STIUTO
CARLO
BESTA

@ Anagrafica: residenza e soddisfazione l

TESEO del servizio pubblico ospedaliero

RRRRRRRRRRRRRRRRR

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

Citta di Milano Altre citta italiane

A=+0,81

/ Soddisfazione servizio pubblico ospedaliero per \

zona di residenza
o
Centro | 473 | 5,69
Nord (4,95 | 5.73

1 3 5 7
(valori medi, scala 1-7) = Milano O Altre citta 7




EEEEEEEEEEEEEEEEE

Indice di soddisfazione

1° sem vs. 2° sem 2015 - Anno 2015 vs. 2014

ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

Q.

Complessivamente quanto e soddisfatto del nostro servizio?

1° sem 2015

5,68
(N=1526)

2° sem 2015
5,92

(N=1380)

A2°sem 15-1°sem 15
+ 0,24

(N=2649)

(valori medi, scala 1-7)

(N=2906)

A 2015 - 2014
-0,16




ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
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@ Indice di raccomandabilita l

TESEO 1° sem vs. 2° sem 2015 - Anno 2015 vs. 2014

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Consiglierebbe ad altri questa struttura?

1° sem 2015 2° sem 2015 A2°sem 15-1°sem 15
5,99 6,30 + 0,31

(N=1526) (N=1380)

A 2015 - 2014
-0,21

(N=2649) (N=2906)

(valori medi, scala 1-7) 9




EEEEEEEEEEEEEEEEE

Indice di potenziale riutilizzo
1° sem vs. 2° sem 2015 - Anno 2015 vs. 2014

( CARLO
BESTA

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

1° sem 2015

5,97
(N=1526)

2° sem 2015
6,31

(N=1380)

A2°sem 15-1°sem 15
+ 0,34

(N=2649)

(valori medi, scala 1-7)

(N=2906)

A 2015 - 2014
-0,18

10



AMBULATORIO

QUESTIONARI COMPILATI: 2080




ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
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@ Anagrafica

TESEO

MARKETING RESEARCH

Eta Sesso
0)
AR 20,4%
17,5% 17,0% Donna
57,1%
10,0% \
finoa30 31-40 41-50 51-60 61-70 oltre 70
Scolarita Nazionalita
Nessuna Scuola
Laurea 11% obbligo
26,3% ' 25 004 Europea
| ,U70
’ Italiana\ 2,3%
96,5% - v

Scuola Extraeuropea
0,
superiore 1,2%
47,5%

N = 2080
12



ISTITUTO

NEUROLOGICO

CARLO
BESTA

TESEO Tipo prenotazione

MARKETING RESEARCH

m 2015 = 2014

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

. *
Telefonicamente Allo sportello Internet Altro Non so Nessuna
prenotazione

N =1783 * Questa opzione e prevista dalla Regione; anche se non é ancora possibile prenotare on-line alcuni utenti selezionano
questa risposta 13



ISTITUTO

NEURCLOGICO

@ Indice di soddisfazione (
TESEO Confronto periodi GooR

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Complessivamente quanto é soddisfatto del nostro servizio?

1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
2014 5,99 5,99 0,00
(N=882) (N=1024)
2015 1° semestre 2° semestre A 2°sem —1° sem
5,63 5,88 + 0,25
(N=1050) (N=1030)
2014 2015 A 2015 - 2014

(N=1906) (N=2080)

(valori medi, scala 1-7) 14




ISTITUTO

CARLO

TESEO Confronto periodi BESTA

EEEEEEEEEEEEEEEEE

@ Indice di raccomandabilita l

Consiglierebbe ad altri questa struttura?

1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
2014 6,36 ) - 0,06
(N=882) (N=1024)
2015 1° semestre 2° semestre A 2°sem —1° sem
5,88 6,23 + 0,35
(N=1050) (N=1030)
2014 2015 A 2015 - 2014

(N=1906) (N=2080)

(valori medi, scala 1-7) 15




ISTITUTO

CARLO

TESEO Confronto periodi BESTA

EEEEEEEEEEEEEEEEE

@ Indice di potenziale riutilizzo l

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

1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
2014 6,33 6,23 -0,10
(N=882) (N=1024)
2015 1° semestre 2° semestre A 2°sem —1° sem
5,86 6,24 + 0,38
(N=1050) (N=1030)
2014 2015 A 2015 - 2014

(N=1906) (N=2080)

(valori medi, scala 1-7) 16
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@ Soddisfazione per i singoli elementi del servizio
TESEO 1° sem. vs 2° sem. 2015

MARKETING RESEARCH

m 1° semestre 2015 m 2° semestre 2015
: 6,18
6,29

6,02
6,21

Rispetto della riservatezza personale

Attenzione ricevuta dal personale medico

Chiarezza e completezza delle informazioni e delle spiegazioni
ricevute

© o5
SN SN
w

Attenzione ricevuta dal personale infermieristico e/o tecnico 6.06

5,70

Servizio di accettazione amministrativa e pagamento ticket

ol
[}
©

Servizio di prenotazione

‘U‘I
U1
o)
R

2
Rapporto qualita/prezzo

|
xK.
o
~
o

5,27t
Accessibilita, comfort e pulizia degli ambienti

w
cnaimd

4,98
Tempo di attesa dalla prenotazione alla data della prestazione — 5,08
: S _ 4.69
Rispetto degli orari previsti 491
1 2 3 4 3) 6 7
N = 2080 v

17

Sodd. 5,75
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@ Soddisfazione per i singoli elementi del servizio
TESEO 2014 vs 2015

MARKETING RESEARCH

m2014 m2015

6,34

Rispetto della riservatezza personale 6,23

' 6,25
ptenzione ricewita e personate mecico. [ DN
Chiarezza e completezza delle informazioni e delle spiegazioni _ 6,16
ricevute . 6,08
Attenzione ricevuta dal personale infermieristico e/o tecnico _%%Z
o | N | i 5,91
Servizio di accettazione amministrativa e pagamento ticket 5.79
o . 5,75
Servizio di prenotazione 5,70
. 15,58
repporto qualicprezzo - (S ;
— . 5,62
Accessibilita, comfort e pulizia degli ambienti 5,34
. . _ 5,20 }
Tempo di attesa dalla prenotazione alla data della prestazione 503
- e 5,19
Rispetto degli orari previsti 4.80 :
1 2 3 4 5 6 7

N = 2080 H
Sodd. 5,75

18




Ambulatorio:
segnaletica




@ ' STIUTO
TESEO Segnaletica S

Gli uffici amministrativi e i servizi all'utenza sono chiaramente 5,26
indicati?
Chiarezza e la funzionalita della segnaletica complessivamente 5,23
Quanto é stata utile la segnaletica per raggiungere gli ambulatori? 519
Scale e ascensori sono chiaramente indicati? 511
Trova che la segnaletica presente nelle varie aree sia sufficiente? 5,05
6 7

(valori medi, scala 1-7)

20
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TESEO Utilita della segnaletica

MARKETING RESEARCH

ISTITUTO

MNEUROLOGICO

CARLO
BESTA

Quanto é stata utile la segnaletica per raggiungere gli ambulatori?

Ambulatorio Mangiagalli 5,40

5,08

Radioterapia

Radiologia

Palestra

(valori medi, scala 1-7)

21



@ ICi i STITUTO
TESEO Sufficienza della segnaletica ( AR

Trova che la segnaletica presente nelle varie aree (cartelli, frecce di direzione, ecc.) sia sufficiente?

5,35

Neurofisiologia

Laboratorio Analisi 5,18

Ambulatorio generale 5,14

1 2 3 4 5 6 7

(valori medi, scala 1-7) 22




I Chiarezza segnaletica scale e ascensori CARLO
BESTA

Scale e ascensori sono chiaramente indicati?

5,71

Neurofisiologia

Ambulatorio generale 5,22

ol ’

Palestra 11

Radioterapia 5,05

4,79

Radiologia

(valori medi, scala 1-7) 23




A Chiarezza segnaletica uffici amministrativi CARLO
BESTA

Gli uffici amministrativi e i servizi all'utenza sono chiaramente indicati?

5,83

Palestra

Neurofisiologia 5,46

Ambulatorio generale 5,45

Radioterapia 5,25

Laboratorio Analisi 5,02

Radiologia 4,93

N
w
N
o1

(valori medi, scala 1-7) 24




e Chiarezza segnaletica complessivamente N (T
BESTA

MARKETING RESEARCH

Come valuta nel complesso la chiarezza e la funzionalita della segnaletica di Istituto?

Ambulatorio Mangiagalli 5,64

amtutaorio gererae [T -

eurofisiogia (NN ;::

Lavoratorio Anaisi (TR 5.:¢
o [ 55
vatesve [ o3
e

1 2 3 4 5 6 7

(valori medi, scala 1-7) 25




Ambulatorio:
criticita
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@ Soddisfazione complessiva l

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Critico
0,
p \ 3.0% Insoddisfatto
m—' Giudizidala3 30,2%

Soddisfatto
66,8%

N 2015 = 2080

27



I Ambulatorio: valutazione per singoli elementi CARLO
BESTA

m Critico Sufficiente m Positivo

Rispetto degli orari 39,6 39,8

Tempo di attesa 36,6 46,2

Comfort e pulizia 40,0 50,5

Rapporto qualita/prezzo 37,2 54.8

30,3

(@]
:h
~

Prenotazione

Accettazione ticket

Attenzione medici /

N
P
(o]

o
oo
w
(e9) ~ ©
w o
©
o
=
-

Attenzione infermieri

N
o
o1

Informazioni ricevute 19,4 7

Riservatezza ' 15,0 83,3

28



REPARTO DI DEGENZA

QUESTIONARI COMPILATI: 826




ISTITUTO
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TESEO BESTA

MARKETING RESEARCH

@ Anagrafica (

Eta

22,3%22,6%

finoa30 31-40 41-50 51-60 61-70

Scolarita
Nessuna Scuola
Laurea )
21.9% 1,1% obbligo

Scuola
superiore
48,5%

N =826

Sesso

Uom

47,6%
Donna
52,4%

Nazionalita
Europea
2,1%

_—/—

Ny

Extraeuropea
1,8%

Italiana
96,1%

30
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Tipo di ricovero

FONDAZIONE | RCILS,

ISTITUTO

NEUROLOGICO

CARLO
BESTA

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

N = 826

91,3%

5,5%

3,1%

Ay

D'urgenza

Programmato

—a

Day hospital

31
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Indice di soddisfazione (
Confronto periodi

ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

Complessivamente quanto é soddisfatto del nostro servizio?

2014

1° semestre
5,89

(N=341)

2° semestre A 2° sem - 1° sem
5,77 -0,12

(N=402)

2015

1° semestre
5,81

(N=471)

2° semestre A 2°sem —1° sem
6,01 + 0,20

(N=355)

2014 vs. 2015

(valori medi, scala 1-7)

A 2015 - 2014
+ 0,07

32
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Indice di raccomandabilita (
Confronto periodi

ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

Consiglierebbe ad altri questa struttura?

2014

1° semestre
6,35

(N=341)

2° semestre A 2° sem - 1° sem
6,42 + 0,07

(N=402)

2015

1° semestre
6,24

(N=471)

2° semestre A 2°sem —1° sem
6,48 + 0,24

(N=355)

2014 vs. 2015

(valori medi, scala 1-7)

A 2015 - 2014
- 0,05

33
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Indice di potenziale riutilizzo (
Confronto periodi

ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

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

2014

1° semestre
6,29

(N=341)

2° semestre A 2° sem - 1° sem
6,44 + 0,15

(N=402)

2015

1° semestre
6,24

(N=471)

2° semestre A 2°sem —1° sem
6,50 + 0,26

(N=355)

2014 vs. 2015

(valori medi, scala 1-7)

A 2015 - 2014
- 0,03

34



@ Soddisfazione per i singoli elementi del servizio ST
e 1° sem. vs 2° sem. 2015 BESTA

m2°sem 2015 m1°sem 2015

Assistenza medici

Cure a Lei prestate
Rispetto della riservatezza
Informazioni cure
Assistenza infermieri
Indicazioni post dimissione
Accoglienza

Rapporto qualita/prezzo

Organizzazione

578

e

Tempi di attesa

5,40

N
~

Aspetti strutturali 9

=
N
w
S
ol

b 7

v
Sodd. 5, 90 35




@ Soddisfazione per i singoli elementi del servizio
2014 vs 2015

TESEO

MARKETING RESEARCH

ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

Assistenza medici

Rispetto privacy

Cure a Lei prestate
Rispetto della riservatezza
Assistenza infermieri
Indicazioni post dimissione
Accoglienza

Rapporto qualita/prezzo
Organizzazione

Tempi di attesa

Trattamento alberghiero

m 2015 m2014

6,40
6,41

5,60
63

564
5,51

;3 :

4

Sodd. 5, 90 36




ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

@ Dettaglio organizzazione e riservatezza
TESEO 1° sem 2015 vs 2° sem 2015

MARKETING RESEARCH

m2°sem 2015 m1°sem 2015

Rispetto privacy/tutela dati

Rispetto della riservatezza

6,27

Modalita dei colloqui 6,23

5,98
Attivita sanitaria

Attivitd amministrativa

5380
Organizzazione :

Condivisione degli spazi

1 2 3 4 5 & 7
v

Sodd. 5, 90

37



ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
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@ Dettaglio organizzazione e riservatezza
TESEO 2014 vs 2015

MARKETING RESEARCH

m 2015 m2014 :
; 6,40
6,33
6,34
Rispetto della riservatezza 6,23
6,24
Modalita dei colloqui 6,16

Rispetto privacy/tutela dati

Attivita sanitaria

Attivitd amministrativa

5,64
Organizzazione 563}

5,21

1 -

Condivisione degli spazi

Sodd. 5, 90 38
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TESEO

MARKETING RESEARCH

Dettagli ospitalita
1° sem 2015 vs 2° sem 2015

ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

Temperatura del cibo caldo
Quantita della porzione
Vitto Complessivamente
Trattamento alberghiero
Pulizia degli spazi comuni
Pulizia Complessivamente
Comfort della stanza
Varieta nei pasti

Pulizia della camera
Pulizia dei servizi igienici

Qualita del cibo

m2°sem 2015 m1°sem 2015

-
—— T
O
——
———— T
—————]

Sodd. 5, 90

39



@

TESEO

MARKETING RESEARCH

Dettagli ospitalita
2014 vs 2015

ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

Temperatura del cibo caldo
Quantita della porzione
Vitto

Pulizia

Pulizia degli spazi comuni
Pulizia delle camere
Trattamento alberghiero
Comfort della stanza
Pulizia dei servizi igienici
Varieta nei pasti

Qualita del cibo

m 2015 m2014

—,&%7
A, >
A o
T 57
Y 2 27
B
g
T, .12
T 5,05
Y %0
o 4.9

1 2 3 4 5 B

4

Sodd. 5, 90

40



Degenza:
segnaletica




@

TESEO

MARKETING RESEARCH

Segnaletica

FONDAZIONE | RCILS,

ISTITUTO

NEUROLOGICO

CARLO
BESTA

Indicazioni uffici

Chiarezza segnaletica

Indicazioni scale/ascensori

Utilita segnaletica

Segnaletica sufficiente

(valori medi, scala 1-7)

5,38

5,33

5,32

5,29

5,22

[N
w
N
(6)]

42



I Utilita della segnaletica CARLO

Quanto é stata utile la segnaletica per raggiungere i reparti?

Neurologia I - Disturbi del Movimento 6,13

Neurologia 11 - Cefalee [ 6,09
Neurologia V - Neuropatologia [ 6,00

Malattie Cerebrovascolari

Neuroncologia Molecolare

Neurologia IV - Malattie Neuromuscolari
Neurochirurgia Il

Neurochirurgia |

Solventi

Neurochirurgia Il

Neuropsichiatria infantile

Neurologia Il - Neuroncologia
Neurologia dello sviluppo

Neurologia VII - Epilettologia Clinica e Neurofisiologia Spe

(valori medi, scala 1-7)

A 5,92
Ay 5,82
A 5 56
A 5,40

43



FONDAZIONE | RCILS,

ISTITUTO

NEUROLOGICO

CARLO

@ Sufficienza della segnaletica ( Sl

TESEO

MARKETING RESEARCH

Trova che la segnaletica presente nelle varie aree (cartelli, frecce di direzione, ecc.) sia sufficiente?

Neurologia | - Disturbi del Movimento T 6,11
Neurologia I11 - Cefalee [ 6,09

Malattie Cerebrovascolari
Neuroncologia Molecolare
Neurologia V - Neuropatologia
Neurologia IV - Malattie Neuromuscolari
Neurochirurgia Il
Neurochirurgia |

Solventi

Neurochirurgia Il
Neuropsichiatria infantile
Neurologia Il - Neuroncologia
Neurologia dello sviluppo

Neurologia VII - Epilettologia Clinica e Neurofisiologia Spe

(valori medi, scala 1-7)

O 5,08
O 5 ;.
O 5,70
O 5 56
Y ;5 51
Y 5 22
O 517
) 5,08
O /52
O 78
T 4 46
O 4,30

1 2 3 4 5 6

44



FONDAZIONE |RCCS.

@ : - - e
I Chiarezza segnaletica scale e ascensori CARLO
MARKETING RESEARCH BESTA

Scale e ascensori sono chiaramente indicati?

Malattie Cerebrovascolari

Neurologia I - Disturbi del Movimento
Neuroncologia Molecolare

Neurologia Il - Cefalee

Neurologia V - Neuropatologia
Neurologia IV - Malattie Neuromuscolari
Neurochirurgia Il

Neurochirurgia |

Neuropsichiatria infantile

Solventi

Neurochirurgia Il

Neurologia dello sviluppo

Neurologia Il - Neuroncologia

Neurologia VII - Epilettologia Clinica e Neurofisiologia Spe

(valori medi, scala 1-7)

Ay 5,94
A 5,94
A 5,86
A 5,80
A 5, 70
A 5, 70
A 5,54
A 5,40

45



FONDAZIONE | RCILS,

ISTITUTO

NEUROLOGICO

CARLO

@ Chiarezza segnaletica uffici amministrativi i
BESTA

TESEO

MARKETING RESEARCH

Gli uffici amministrativi e i servizi all'utenza sono chiaramente indicati?

Neurologia I - Disturbi del Movimento _6,09
Malattie Cerebrovascolari [ 6,08

Neurologia Il - Cefalee
Neuroncologia Molecolare
Neurologia IV - Malattie Neuromuscolari
Neurologia V - Neuropatologia
Solventi

Neurochirurgia 111
Neurochirurgia |
Neurochirurgia Il
Neuropsichiatria infantile
Neurologia Il - Neuroncologia
Neurologia dello sviluppo

Neurologia VII - Epilettologia Clinica e Neurofisiologia Spe

(valori medi, scala 1-7)

O 5 5
O 5 56
O 5 55
Y 5 50
Y 5, 79
O 5 7
Ty 563
e 511
I 5,10
T 453
I 453
O /28

1 2 3 4 5 6

46



FONDAZIONE | RCILS,

ISTITUTO

NEUROLOGICO

CARLO

@ Chiarezza segnaletica complessivamente i
BESTA

TESEO

MARKETING RESEARCH

Come valuta nel complesso la chiarezza e la funzionalita della segnaletica di Istituto?

Malattie Cerebrovascolari [ 6,02
Neurologia I - Disturbi del Movimento 06,02
Neurologia II - Cefalee s,
Neuroncologia Molecolare [y 5,88
Neurologia IV - Malattie Neuromuscolari [y 5, 76
Neurologia V - Neuropatologia [ 5, 70
Neurochirurgia Il 558
Neurochirurgia | Ty 552
Solventi D 542
Neurochirurgia Il ) 5010
Neuropsichiatria infantile g 5,09
Neurologia Il - Neuroncologia Iy 4,83
Neurologia dello sviluppo T 400
Neurologia VII - Epilettologia Clinica e Neurofisiologia Spe T 423

1 2 3 4 5 6 7

(valori medi, scala 1-7) 47




Degenza:
criticita




ISTITUTO

NEURCLOGICO

CARLO
BESTA

@ Soddisfazione complessiva l

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Critico

2,8% )
( ) ° Insoddisfatto

M—» Giudizi dala3 ' 24.9%

G J

Giudizi6-7 ]

Soddisfatto
72,3%

N 2015 = 826

49



@ i . - . i ISTITUTO
oo  Reparto di degenza: valutazione per singoli elementi l%@%g

MARKETING RESEARCH

m Critico Sufficiente m Positivo

La condivisione degli spazi [ i — 37,7 49
Tempi di attesa (ISR 29,3 62
Organizzazione 43 31,0 64,7
Accoglienza [EF 23,1 728
Indicazioni post dimissione (S 239
Attivita sanitaria GH 25,8
Assistenza infermieri Gl 15,9
Attivita amministrativa 298 26,9

Qualita informazioni

Grado soddisfazione volontari Sl 15,8 31
Modalita dei colloqui #8145
Assistenza medici - *k 88.3

Cure a Lei prestate

Rispetto della riservatezza 18 ; 86.0

Rispetto privacy

50



@  Reparto di degenza: valutazione per singoli elementi
dettaglio ospitalita

TESEO

MARKETING RESEARCH

Pulizia dei servizi igienici
Qualita del cibo

Varieta nei pasti

Pulizia delle camere
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QUESTIONARI




Questionario ambulatoriale



.l STITUTO
( CARLO
BESTA

AMBULATORIO P e P
QUESTIONARIO DI GRADIMENTO Amb
DATA COMPILAZIONE: X \ (gg\mm\aaaa)
AMBULATORIO:

Sistema Sanitario

Regione
Lombardia

ID

Rilevatore

D01 — Come ha prenotato?:

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

O 1. Telefonicamente [ 2. Allo sportello [3.Intemet [4. Altro [05.Nonso [ 6. Nessuna prenotazione

Per niente Molto
soddisfatto soddisfatto

poz |Servizio di prenotazione (Orario di apertura, attesa al telefono/allo sportello, cortesia degli 11213 5|67
operatori, informazioni ricevute)

D03 | Tempo di attesa dalla prenotazione alla data della prestazione 123 5 67

pog4 | Servizio di accettazione amministrativa e pagamento ticket (attesa allo 11213 5|67
sportello, cortesia degli operatori, informazioni ricevute)

D05 | Accessibilita, comfort e pulizia degli ambienti 1, 2(3 5067

D06 | Rispetto degli orari previsti 123 5 67

D07 | Attenzione ricevuta dal personale medico (accuratezza della visita, cortesia) 1 /2(3 5 67

D08 | Chiarezza e completezza delle informazioni e delle spiegazioni ricevate ' 1 | 2 | 3 5 67

D09 Al:tgn?,lone ricevuta dal personale infermieristico e/o tecnico (accuratezza, 1 213 5067
cortesia, informazioni)

D10 | Rispetto della riservatezza personale 1 /2|3 5067




SEGNALETICA Per niente Molto
Fo1 Quanto & s.tata utile la segnaletica per raggiungere gli g | 3| 3 s |l &l %
ambulatori?
Fo2 Trova che la segnaletica presente nelle varie aree (cartelli, 1 2 | 3 5 6 .
frecce di direzione, ecc.) sia sufficiente?
F03 |Scale e ascensori sono chiaramente indicati? 1 | 2] 3 516 |7
Fos .Gli .uffi.ci amministrativi e i servizi all'utenza sono chiaramente il 5 s s | 6|2
indicati?
F06 Come valuta nel complesso la chiarezza e la funzionalita della g 2l s slelq
nuova segnaletica di Istituto?
|P¢l'|iah Molto
soddisfatto soddisfatto
D11 COMPLESSIVAMENTE QUANTO E SODDISFATTO DEL 1 | 2 | 3 s | 6| 7
NOSTRO SERVIZIO? |
l’ Assolutamente no Certamente si
D12 |CONSIGLIEREBBE AD ALTRI QUESTA STRUTTURA? 1|2 3 7 5|67
In caso di sue future necessita, pensa di rivolgersi nuovamente
D13 1 2 3 5 6 7
a questa struttura?
DOMANDA RISERVATA Al SOLVENTI ———— ———
S01 | Quanto ¢ soddisfatto del rapporto qualita/prezzo del servizio? 1 2 | 3 5|6 | 7
B01 | Ha gia fruito in passato di servizi offerti da questo ospedale? 1 0Si 200 No




La valutazione della soddisfazione del servizio sanitario in generale.

E01 | otferto dagli Ospedali della citta di Milano?

Facendo riferimento alle sue esperienze passate come valuta il
suo grado di soddisfazione del servizio pubblico ospedaliero

offerto dagli Ospedali di altre citta?

Facendo riferimento alle sue esperienze passate come valuta il
suo grado di soddisfazione del servizio pubblico ospedaliero

Al | Sesso 1 CMaschio 2 [ Femmina AL ea OO0
A17 Nazionalita
A16 Scolarita
O 1.Italia O 2.Europ Occ.
O 3.Europa Est [0 4.Asia Occ.
[ 1.Nessuna [0 5.Africa Centro-sud [0 6.Africa Nord
[0 2.Scuola obbligo [0 7.Asia Sud orientale [J 8.Amer Centro-Sud
0 3.Scuola superiore 0 9.America del Nord [J 10.Oceania
[J 4.Laurea

A17.1 se straniero da quanti anni risiede in Italia D D

BO2 Risiede in Provincia di Milano ?

B02.a

B03 | Se no, in quale zona geografica risiede?

Se no, risiede in una provincia della Lombardia? 1. OJ Si

1. OSi 2.0 No
2.0 No

1. ONord 2.0Centro 3.0 Sud




Questionario degenza



SMILALS, Sitema Sanitor f:cg'&?:!lo
CARLO
BESTA

DEGENZA

Cod R ID Rilevatore
QUESTIONARIO DI GRADIMENTO cparto

Deg
DATA COMPILAZIONE: \ \ (gg\mm\aaaa)
REPARTO:
DO1 - 1l suo ricovero ¢ avvenuto: 1 [ D'urgenza 2 O Programmato 3 O E’ un ricovero in day hospital
QUANTO E SODDISFATTO DEI SEGUENTI ASPETTI ?: (indicare da 1a 7) . B
Il’udum Molto
D02 ;Il;c;e:ggi, ?::2:::) per ottenere il ricovero (wempo trascorso dalla prescrizione del ricovero | l 213lals!|6ln
Accoglienza e informazioni ricevute sull’organizzazione del reparto
D03 (orari visite mediche, orari prelievi e terapie, orari visite parenti, orari ricevimenti medici, identificazione dei 1 2(3|4|5)|6 |7
responsabili di cure)
ASPETTI STRUTTURALI E ALBERGHIERI
D041 | Comfort della stanza 1123|4567
D042.a | Varieta nei pasti 1|2 |3|4|5|6]7
D042.b | Quantita della porzione 1(2|3(4|5/|6]|7
Di42.c Qua]itﬁ del cibo 12|34 |5|6/|7
D042.d | Temperatura del cibo caldo 1(2|3(4|5|6]7
D042 | Vitto COMPLESSIVAMENTE 1234 |5|6 |7




D043.a

Pulizia dei servizi igienici

D043.b

Pulizia delle camere

D043.c

Pulizia degli spazi comuni

D043

Pulizia COMPLESSIVAMENTE

D04

ASPETTI STRUTTURALI E ALBERGHIERI:
COMPLESSIVAMENTE

D05

Assistenza del personale infermieristico (disponibilita, sollecitudine/tempestivita, cortesia)

D06

Assistenza del personale medico (gisponibilita, cortesia)

DO7

Cure a Lei prestate

D08

Informazioni ricevute sul suo stato di salute e sulle cure prestate

D09

Rispetto della riservatezza personale

D09.a

In particolare, il rispetto della sua privacy (tutela dei suoi dati)

D09.b

La modalita dei colloqui con i medici

D09.c

La condivisione degli spazi (camere e bagni)

D10

Organizzazione dell’ospedale nel suo insieme

D10.a

Organizzazione attivita sanitaria

D10.b

Organizzazione attivita amministrativa

D11

Indicazioni fornite dagli operatori sanitari su come comportarsi dopo

la dimissione (riguardo a: uso di farmaci, presidi o protesi, alimentazione, attivita fisica, abitudini
quotidiane, eventuali visite di controlla)




Qual ¢ il suo grado di soddisfazione per I’operato dei volontari, se

A1 . 213 (4 (5|6 |7
presenti?
SEGNALETICA Per niente Molto
F01 | Quanto ¢ stata utile la segnaletica per raggiungere il reparto? 1| 2 4 | 5|6 |7
Trova che la segnaletica presente nelle varie aree (cartelli,
F02 . qe s . . 1 | 2 4 | 5| 6|7
frecce di direzione, ecc.) sia sufficiente?
F03 |Scale e ascensori sono chiaramente indicati? 1| 2 4 5 6 | 7
— f}ll .Ilffi.(.‘,l amministrativi e i servizi all'utenza sono chiaramente 1|2 il s 6l7
indicati?
FOG Come valuta nel complesso la chiarezza e la funzionalita della L] 2 4 5 6 | 7
segnaletica di Istituto?
Per niente Molto
DOMANDA RISERVATA AI SOLVENTI P .
S01 | Quanto ¢ soddisfatto del rapporto qualita/prezzo del servizio? 1| 2 4 | 5 6 | 7
Per niente Molto
soddisfatto soddisfatto
P12 COMPLESSIVAMENTE QUANTO E SODDISFATTO 1|2 sl sl6l 7
DELLA SUA ESPERIENZA DI RICOVERO?
BO1 1 0OSi 2 [ No

Ha gia fruito in passato di servizi offerti da questo ospedale?




Certamente si

D13 | CONSIGLIEREBBE AD ALTRI QUESTO OSPEDALE? 1|2 |3 6 | 7

D14 In caso di sue future necessita, pensa di rivolgersi nuovamente 11213 6 | 7
a questa struttura?

La valutazione della soddisfazione del servizio sanitario in generale. Per niente Molto
soddisfatto soddisfatto

Facendo riferimento alle sue esperienze passate come valuta il

Eop |Su0 grado di soddisfazione del servizio pubblico ospedaliero 1 2 3 6 7
offerto dagli Ospedali della citta di Milano?
Facendo riferimento alle sue esperienze passate come valuta il

Eoz |Suo grado di soddisfazione del servizio pubblico ospedaliero 1 2 | 3 6 | 7
offerto dagli Ospedali di altre citta?




Al4
Sesso 1. [1 Maschio 2. O Femmina AP En I:l I:l I:l
Al6 | Scolarita Al7 Nazionalita
L1 1.Ttalia [1 2.Europ Occ.

[] 1.Nessuna [1 3.Europa Est [1 4.Asia Occ.

[1 2.Scuola obbligo [1 5.Africa Centro-sud [ 6.Africa Nord

[1 3.Scuola superiore [1 7.Asia Sud orientale [J 8. Amer Centro-Sud

[1 4.Laurea [19.America del Nord [l 10.Oceania

A17.1 se straniero da quanti anni risiede in Italia

B2

Risiede in Provincia di Milano ? 1.0 Si 2.0 No

B02.a | Qe no, risiede in una provincia della Lombardia? 1. O Si 2.0 No

B03 | Se no, in quale zona geografica risiede? 1.0ONord 2.00Centro 3.0 Sud




