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Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO

MARKETING RESEARCH

DATI GENERALI



& Campione (] [ I

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Numerosita :

1° sem 2016 IC—— > [KEYKS)

20

Degenze
31,5%

Ambulatori
68,5%



@ 1 Fondazione IRC.CS.
TESEO An ag rafl Ca l Istituto Neurologico Carlo Besta

MARKETING RESEARCH

CLASSI DI ETA

Maschi 52,5% =

25% -

24,6%
20% -
] ’ 21,1%
Femmine 47,5% el 18,6%
o
10% -
9,4%
5% -
0% -

18- 30 31-40 41 -50 51-60 61-70 oltre 70

SCOLARITA NAZIONALITA

Nessuna
Laurea 1,0%

20,5% Scuolaobbligo

24,6% Italiana
96,9%

Europea
1,9%

Extraeuropea
1,2%

Scuola
superiore
53,9%



@ Anagrafica: Nazionalita nel dettaglio ({ [t -

TESEO

MARKETING RESEARCH

Europa est 47,8
el Amer centro-sud = 16,3
taliana
96,9%
y Europea Europa occ. = 13,0
1,9%
Africa nord = 7,6
Asia occ. = 6,5
Extraeuropea
o,
1,2% America del nord E 5,4
Africa centro-sud E 3,3
0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0
Base N=93

Valori percentuali

N = 3001



TES@EO Anagrafica: aree di residenza ({ (it SR

MARKETING RESEARCH

RISIEDE IN PROVINCIA DI MILANO?

Si

40,4% RISIEDE IN UNA PROVINCIA DELLA

LOMBARDIA?

No
59,6%

IN QUALE ZONA GEOGRAFICA RISIEDE?

N = 3001

N =1789

Nord

34,9%
Sud

41,7%

Centro

N =1073 23,4% 6



@

TESEO

MARKETING RESEARCH

Anagrafica: residenza e soddisfazione
del servizio pubblico ospedaliero

( Fondazione LRC.CS.
Istituto Neurologico Carlo Besta

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

Citta di Milano Altre citta italiane

-

(valori medi, scala 1-7)

\_

Soddisfazione servizio pubblico ospedaliero perzone di
residenza

6,09
Sud 469
Centro 273
Nord >81

1 2 3 4 5 6

B Ospedali Milano M Ospedali altre citta

~




@ Indice di soddisfazione l s
TESEO 10 Sém VsS. 20 Sem 2016 - Anno 2016 \V/S. 2015 Istituto Neurologico Carlo Besta

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Complessivamente quanto e soddisfatto del nostro servizio?

1° sem 2016 2° sem 2016 A2°sem 16 -1°sem 16
6,06 5,80 -0,26

(N=1519) (N=1482)

2015 2016 A 2016 - 2015
5,79 5,94 +0,15
(N=2906) (N=3001)

(valori medi, scala 1-7)




@ Indice di raccomandabilita R st
TESED 10 sem Vs. 20 sem 2016 _ AnnO 2016 VS. 2016 Istituto Neurologico Carlo Besta

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Consiglierebbe ad altri questa struttura?

1° sem 2016 2° sem 2016 A2°sem 16 -1°sem 16
6,49 5,94 -0,55

(N=1519) (N=1482)

A 2016 - 2015
+ 0,07

(N=2906) (N=3001)

(valori medi, scala 1-7)




@ Indice di potenziale riutilizzo R cicssect
TESEC 10 Sem VS. 20 Sem 2016 _ AnnO 2016 VS. 2015 Istituto Neurologico Carlo Besta

EEEEEEEEEEEEEEEEE

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

1° sem 2016 2° sem 2016 A2°sem 16 -1°sem 16
6,51 5,96 - 0,55

(N=1519) (N=1482)

A 2016 - 2015
+0,11

(N=2906) (N=3001)

(valori medi, scala 1-7)

10




( Fondazione LRC.CS
Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO

RRRRRRRRRRRRRRRRR

SERVIZI
AMBULATORIALI

N=2057

11



TESEO

MARKETING RESEARCH

@ Ambulatorio: il campione

( Fondazione IRC.CS.
Istituto Neurologico Carlo Besta

Maschi 52,8%

Femmine 47,2%

SCOLARITA

Nessuna

Laurea 0,7% Scuolaobbligo
22,0% 23,2%

Scuola
superiore
54,1%

CLASSI DI ETA

30% -

25% -

24,2%
20% -
° 21,1%
19,2%
15% -
10% -
10,8%
5% -
0% -

18-30 31-40 41-50 51-60 61-70 oltre 70

10,1%

NAZIONALITA

Extraeuropea

Europea
/" 0,9%

1,6%

Italiana
97,5%

12



@ Ambulatorio: modalita di prenotazione — Rfieione i35S i sese

TESEO
M 2015 m 2016
70% -~
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
sl 1,0% 0,9% 1,1% 3.5%
0% 70 9270 8,6% 10,5% 1,1% -—+7°
4
& N &o‘?’} «° & &
(QQ’ OK\' x & e $o ’o’\’\
\(:b R A\ N
s\OQ N KQ’Q
<@ R
9
&
Q

* Questa opzione ¢ prevista dalla Regione; anche se non & ancora possibile prenotare on-line alcuni utenti selezionano
questa risposta 13



@ Indice di soddisfazione ] [rees
- - Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO Confronto periodi

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Complessivamente quanto & soddisfatto del nostro servizio?

2015 1° semestre 2° semestre A 2° sem — 1° sem
5,63 5,88 + 0,25

(N=1050) (N=1030)

2° semestre A 2° sem - 1° sem
5,72 -0,31

1° semestre
2016 6.03

(N=1045) (N=1012)

2015 2016 A 2016 - 2015
5,75 5,88 +0,13

(N=2080) (N=2057)

2015 vs. 2016

valori medi, scala 1-7

14



@ Indice di raccomandabilita R zccs.
- - Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO Confronto periodi

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Consiglierebbe ad altri questa struttura?

2015 1° semestre 2° semestre A 2° sem — 1° sem
5,88 6,23 + 0,35
(N=1050) (N=1030)
1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
2016 6,47 5 86 - 0,61

(N=1045) (N=1012)

2015 2016 A 2016 - 2015
6,05 6,16 +0,11

(N=2080) (N=2057)

2015 vs. 2016

valori medi, scala 1-7

15



@ Indice di potenziale riutilizzo Rijccinsizccs
TESEO Confronto perlodl Istituto Neurologico Cerlo Besta

EEEEEEEEEEEEEEEEE

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

2015 1° semestre 2° semestre A 2° sem — 1° sem
5,86 6,24 + 0,38

(N=1050) (N=1030)

2° semestre A 2° sem - 1° sem
5,87 - 0,61

1° semestre
2016 6.48

(N=1045) (N=1012)
2015 2016 A 2016 - 2015
(N=2080) (N=2057)

valori medi, scala 1-7

16



@ Soddisfazione per i singoli elementi del servizio lpondozione..ac.c.s.
o o Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO 1° sem. vs 2° sem. 2016

MARKETING RESEARCH

m1°sem2016 m2°sem 2016

Attenzionericevuta dal personale medico

R ——

Chiarezza e completezza delle spiegazioni ricevute

Attenzione ricevuta dal personale inferm e/o tecnico

Rapporto qualita/prezzo i 5,97

o

Servizio di accettazione e pagamento ticket 551 6,10
Accessibilita, comfort e pulizia degli ambienti — 55435
izio di - il 5,89
Servizio di prenotazione 5,42;
Rispetto degli orari previsti _ 55'1158
5,36

Tempo di attesa dalla prenotazione alla data prestazione 5 08

3,00 3,50 400 450 5,00 5,50 i6,00 6,50 7,00
valori medi, scala 1-7 Sodd. 5,88

17



@ Soddisfazione per i singoli elementi del servizio Rtz

TESED 2015 vs 2016

MARKETING RESEARCH

Istituto Neurologico Carlo Besta

m 2016 m 2015

Rispetto dellariservatezza personale
Attenzionericevuta dal personale medico

Chiarezza e completezza delle spiegazioni ricevute
Attenzione ricevuta dal personale inferm e/o tecnico
Rapporto qualita/prezzo

Servizio di accettazione e pagamento ticket

Servizio di prenotazione

Accessibilita, comfort e pulizia degli ambienti

Tempo di attesa dalla prenotazione alla data prestazione

Rispetto degli orari previsti

valori medi, scala 1-7

6,23

6,24
6,11

6,20
6,08

6,15
6,01

: 5,87
5,45 :

: 5,86
5,79
5,66
570

5,52:
532

5,22
5,03

5,17

4,80

00 350 4,00 4,50 5,00 5,50 :6,00 6,50
v
Sodd. 5,88

6,29

18



@ l Fondazione IRC.CS

Istituto Neurologico Carlo Besta

RRRRRRRRRRRRRRRRR

Ambulatorio:
segnaletica

19



@ 1 Fondazione LIRC.CS.
TESEO Seg n a.l en Ca l Istituto Neurologico Carlo Besta

MARKETING RESEARCH

m 2016 m 2015

Come valuta nel complesso la chiarezza e la funzionalita 5,22
della nuova segnaletica di Istituto? 5,23
Gli uffici amministrativi e i servizi all'utenza sono 5,22
chiaramente indicati? 5,26
Quanto é stata utile la segnaletica per raggiungere gli 5,14
ambulatori? 5,19
. . s 5,10
Scale e ascensori sono chiaramente indicati?
5,11
Trova che la segnaletica presente nelle varie aree 5,03
(cartelli, frecce di direzione, ecc.) sia sufficiente? 5,05

3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6,00

valori medi, scala 1-7

20



@ ‘ Fondazione IRC.CS.

Istituto Neurologico Carlo Besta

RRRRRRRRRRRRRRRRR

Ambulatorio
Criticita

21



@ Soddisfazione complessiva

TESEO

MARKETING RESEARCH

( Fondazione IRC.CS.
Istituto Neurologico Carlo Besta

( )

Giudizidala3

. J

( )

Sufficiente Giudizi4 -5

Giudizi6-7

ot

N 2016 = 2057

Critico
2,8%

Sufficiente
27,0%

Positivo
70,2%

22



T@O Ambulatorio: valutazione per singoli elementi R i tsStoe sess

MARKETING RESEARCH

m Critico Sufficiente m Positivo

Rispetto degli orari 14,3 36,5

Tempo di attesa 14,1 35,8

Comfort e pulizia

Prenotazione

Accettazione ticket

Attenzione infermieri

Informazioni ricevute

Attenzione medici

Riservatezza

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
23



@ l Fondazione IRC.CSS.

Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO

MARKETING RESEARCH

DEGENZE

N=944

24



@

TESEO

MARKETING RES

Degenza: Il campione

EARCH

( Fondazione IRC.CS.
Istituto Neurologico Carlo Besta

Maschi 51,7%

Femmine 48,3%

SCOLARITA

Nessuna
Laurea 1,5%

17,3%

Scuolaobbligo
27,7%

Scuola
superiore
53,5%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

CLASSI DI ETA

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

NAZIONALITA

Extraeuropea

Europea
2,5% ) T

Italiana
95,6%

25



TES@EO Tipologia di ricovero (4 [ .

MARKETING RESEARCH

2015 m 2016

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -

10% -
5,5%
o L e

D'urgenza Programmato Ricovero in day hospital

91,3%

3,1% 2,2%

26



@ Indice di soddisfazione ] [rees
- - Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO Confronto periodi

EEEEEEEEEEEEEEEEE

Complessivamente quanto & soddisfatto del nostro servizio?

2015 1° semestre 2° semestre A 2° sem — 1° sem
5,81 6,01 + 0,20

(N=471) (N=355)

2° semestre A 2° sem - 1° sem
5,99 - 0,15

1° semestre
2016 6.14

(N=474) (N=470)

2015 2016 A 2016 - 2015
5,90 6,06 +0,16

(N=826) (N=944)

2015 vs. 2016

valori medi, scala 1-7

27



@ Indice di raccomandabilita R zccs.
- - Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO Confronto periodi

KKKKKKKKKKKKKKKKK

Consiglierebbe ad altri questa struttura?

2015 1° semestre 2° semestre A 2° sem — 1° sem
6,24 6,48 + 0,24
(N=471) (N=355)
1° semestre 2° semestre A 2° sem - 1° sem
2016 6,54 6,11 -0,43

(N=474) (N=470)

2015 2016 A 2016 - 2015
6,34 6,32 - 0,02

(N=826) (N=944)

2015 vs. 2016

valori medi, scala 1-7

28



@ Indice di potenziale riutilizzo Rijccinsizccs
TESEO Confronto perlodl Istituto Neurologico Cerlo Besta

EEEEEEEEEEEEEEEEE

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

2015 1° semestre 2° semestre A 2° sem — 1° sem
6,24 6,50 + 0,26

(N=471 (N=355)

2° semestre A 2° sem - 1° sem
6,14 - 0,44

1° semestre
2016 6.58

(N=474) (N=470)

A 2016 - 2015

2015 vs. 2016 +001

valori medi, scala 1-7

29



@ Soddisfazione per i singoli elementi del servizio (4 [igduins

TESEO

MARKETING RESEARCH

Istituto Neurologico Carlo Besta

1° sem. vs 2° sem. 2016

Assistenza medici

Cure prestate

Assistenza infermieri
Informazioni cure prestate
Rispetto riservatezza personale
Indicazioni post dimissione
Accoglienza reparto
Organizzazione ospedale
Aspetti strutturali e alberghieri

Tempi d'attesa

valori medi, scala 1-7

o

1°sem 2016 m 2° sem 2016

6,65

||
-

6,58

6,54

[ ] EEEm m-n
~
~

- 6,50

6,44

| (]
o
w
F=Y

=Sl
o0
(Y

6,19

~-
EEEER

-]
~N

5,

5,66
5,61

I
“llllllll
o
o

5,29

0 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6,50 7,00

‘Ch
Ees@EmnnEnm
o

<

Sodd. 6,06
30




@ Soddisfazione per i singoli elementi del servizio Rtz
TESEO 2015 VS 2016 Istituto Neurologico Carlo Besta

MARKETING RESEARCH

m 2016 1 2015

i ici — 6,52
Assistenza medici 6, a5

Cure prestate _ 6,44

640
Assistenza infermieri TH——G— 6,39

Informazioni cure prestate  I———— 6,34
Rispetto riservatezza personale — 6,27

Indicazioni post dimissione —596

Accoglienzareparto

m ‘
&l l‘qul_ll -
(o)

Organizzazione ospedale 5,69

o
o
o

llllollllllllllllll

Tempi d'attesa $.64

-
o

Ul

Aspetti strutturali e alberghieri 513 ’

3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50

N

0 6,50 7,00

<

valori medi, scala 1-7

Sodd. 6,06 31




@ Dettaglio organizzazione e riservatezza ] [rees
TESEO 10 sem 2016 VS 20 sem 2016 Istituto Neurologico Carlo Besta

MARKETING RESEARCH

1°sem 2016 N 2° sem 2016

e e e ol ) N ©©
: : . 6,44
At aiahcal  Oo@
o L : 6,38
L e € e N 6,07
N L s 6,18
OrEanAzIone A S o1
N N L = 6,13
B B A N 55>
R : L *5,97
Organizzazione dell'ospedale nel suo insieme m:
. N . 551 =
La condivisione degli spazi (camere e bagni) ﬁg% .
3 3,5 4 4,5 5 5,5 a 6,5 7
valori medi, scala 1-7 A 4
Sodd. 6,06 30




@ Dettaglio organizzazione e riservatezza ] [
TESEO 2015 VS 2016 Istituto Neurologico Carlo Besta

MARKETING RESEARCH

m 2016 = 2015

Rispetto della sua privacy (tutela dei suoi dati)

s \
o
w
(-]

6,40
. - I 627
Rispetto della riservatezza personale - el3a
5 dei colloaui coni medici T 2>
La modalita dei colloqui con i medici - 6.2
2 rione attivits sanitaria T ¢,05
Organizzazione attivita sanitaria -
5,88
xzazione attivit amminictrativa T o7
Organizzazione attivita amministrativa 5"35
izzazione dell sieme T s i1
Organizzazione dell'ospedale nel suo insieme 5 69
visione degli soaz ) T s
La condivisione degli spazi (camere e bagni) o/ :
3 3,5 4 4,5 5 5,5 5 6,5 7
valori medi, scala 1-7 v
Sodd. 6,06 33




@ Dettaglio vitto lf??"f"&“e recs
TESEO 10 Sem 2016 VS 20 Sem 2016 sHUIo Neurologico Cario Besia

MARKETING RESEARCH

1°sem 2016 m 2°sem 2016

6,06

Temperatura del cibo caldo

%
B
N

e I T e

5,8
Quantita della porzione
5,28
. . 5,76
Vitto complessivamente
5,27
- b Y - - 5’34
Varieta nei pasti
o s . 5,32
Qualita del cibo
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6, 6,50

valori medi, scala 1-7

Sodd. 6,06
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@ Dettaglio vitto lf??"f"&“e recs
TESEO 2015 VS 2016 stituto Neurologico Carlo Besta

MARKETING RESEARCH

N 2016 © 2015 .
Temperatura del cibo caldo .
5,77 =
" one MR—— s
Quantita della porzione .
5,59 .
. . I s
Vitto complessivamente .
5,35 .
—— RS :
Varieta nei pasti .
- 4,99 .
Qualita del cibo .
4,95 .

3 3,5 4 4,5 5 5,5 6 6,5
v

valori medi, scala 1-7

Sodd. 6,06

35




@ Dettaglio pulizie e comfort l Foneiazione LRC.CS,
TESEO 10 sem 2016 VS 20 sem 2016 Istituto Neurologico Carlo Besta

MARKETING RESEARCH

1°sem 2016 m 2° sem 2016

5,61 E
Aepettisrutural complessivaments GG
561 .
Pulizia della camera .
. . 5,62 =
Pulizia complessivamente .
5,29 .
5,46 .
Comfort della stanza .
5,57 =
Pulizia degli spazi comuni .
5,26 .
5,45 E
Pulizia dei serviziigienici .
5,17 .
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6,d0 6,50
valori medi, scala 1-7 y
Sodd. 6,06

36



@ Dettaglio pulizie e comfort R zccs.
Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO 2015 vs 2016

MARKETING RESEARCH

m 2016 2015 a
Aspetti strutturali complessivamente 513 .
5,47 -
pulizia della camera  —— :
5,20 .
Pulizia complessivamente .
5,27 .
5,42 .
pulizia degli spazi comuni TN :
5,26 .
5,37 E
SE— :
5,12 -
5,31 .
5,05 .
3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6,60 6,50
valori medi, scala 1-7 v
Sodd. 6,06 37




@ ‘ Fondazione IRC.CS.

Istituto Neurologico Carlo Besta

RRRRRRRRRRRRRRRRR

Degenza:
segnaletica

38



@ 1 Fondazione LIRC.CS.
TESEO Seg naletl Ca l Istituto Neurologico Carlo Besta

MARKETING RESEARCH

m 2016 12015
Gli uffici amministrativi e i servizi all'utenza sono — 5,18
chiaramente indicati? 5,38
Come valuta nel complesso la chiarezza e la funzionalita _ 511
della segnaletica di Istituto? 5,33
+sono chi ndicai> R =06
Scale e ascensori sono chiaramente indicati?
5,32
Quanto é stata utile la segnaletica per raggiungere gli — 5,04
ambulatori? 5,29
Trova che la segnaletica presente nelle varie aree — 4,99
(cartelli, frecce di direzione, ecc.) sia sufficiente? 5,22

3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6,00

valori medi, scala 1-7

39



@ l Fondazione LRC.CS.

Istituto Neurologico Carlo Besta

RRRRRRRRRRRRRRRRR

Degenza:
Criticita

40



@ Soddisfazione complessiva (] [rpnaidisl I
TESEO

MARKETING RESEARCH

( )

Giudizidala3

. J

s N Critico

SUfflClente Giudizi4 -5 2,6% Sufficiente
20,0%

Giudizi6-7

ot

Positivo
77,4%

N 2016 = 944
41



@ R_eparto di _deger_lza: _ lr?i?gozri‘one IRCCS.
TESEO valutazione per singoli elementi S

MARKETING RESEARCH

B Critico Sufficiente m Positivo

Condivisione spazi

Tempi d'attesa

Organizzazione ospedale

Soddisfazione volontari

Accoglienza

N

=Y

~

(<)}
N
(-]
~
I m

Organizzazione amministrativa

Informazioni cure prestate

=
i

Organizzazione sanitaria

Indicazioni post dimissioni

Modalita colloqui medici

Rispetto riservatezza

=
~
N

Rispetto privacy 12,2
9,7

i

Assistenza medici

[

Assistenza infermieri 13,5

Cure prestate 0j7 12,4

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
42



@ Reparto di degenza: valutazione per Rl zccs
. . . . . i Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO singoli elementi - dettaglio ospitalita ”

MARKETING RESEARCH

B Critico Sufficiente m Positivo

Qualita cibo

[
o
(9, ]

w
(-]
~

N

39,3

Varieta pasti

14,1
Pulizia servizi igienici 34,8 —
Pulizia spazi comuni 34,5 _
Comfort stanza 10,1 37,4 —
Pulizia camera [N 33,7 _
Pulizia nel complesso m 34,4 _
Quantita porzione m 32,4 _
Aspetti strutturali e alberghieri m 37,1 _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
43



@ l Fondazione LRC.CS.

Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO

MARKETING RESEARCH

QUESTIONARI

44



( Fondazione LRC.C.S
Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO

RRRRRRRRRRRRRRRRR

Questionario ambulatoriale

45



@ l Fondazione IRC.CS

Istituto Neurologico Carlo Besta
TESEO

MARKETING RESEARCH

Fondozione | R0 -
ihluls Mawralss k0 Laile Baila

Bl B0 B

v (L

AMBULATORIO Aoy | D | Rlevasre
QUESTIONARIO DI GRADIMENTO Amb
DATA COMPILAZIONE: (ez'mm'aaaa)
AMBULATORIO:

D01 - Come ha prenotate?:

O 1. Telefonicamente O 2. Allo sportelle O3 Intemet O4 Al O35 MNonso O & MNessuna prenoctazions

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

Per miemie Molee
soddisfatio oddizfune
poz |dervizio di prenctazione (Orari diaparsn, attesa ol slsdons'alls sportallo, cortaria dagli 1l21alalslslg
oparytori, formarioni Aoevats)
D03 | Tempo di attesa dalla prenotazione alla data della prestazione 1234|567
pog | Servizio di acceftazione amministrativa e pagamento ticket jnea allc 1l21alalslslg
spartallo, cortesia degli operater, informarioni ncavete)
D05 | Accessibilita, comfort e pulizia degli ambienti 1234|567
Do§ |Rispetto degli orari previsti 1|2 |3 |4]|5]|6|7
DO7 | Attenzione ricevuta dal persomale medico jaccemmezs Sih v, comsaiz) 1 (2|3 |4|5|a6 |7
D08 | Chiarezza e completezza delle informazioni e delle spiegazioni ricevate | 1 | 2 (3 | 4| 5| 6|7
poe |Attenzione ricevuta dal personale infermieristico e/o tecnico faccmanz, 1l2lalalsleln
cortesi, informarioni)
D10 | Rispetto della riservatezza personale 1|23 |4]|5|6 |7 16
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EEGNALETICA Per menie Adalta
nanto ¢ stata utile la segnaletica per raggiunzere gl
Fil Q . = P == = = 1 2 3 4 5 ] 7
ambulatori?
Foz | Trova r]..le .ln 5:eg'nn1enm presente IIlE']]Ef:I.':Il‘lE' aree (cartell, 1l 2lalals|sln
frecee di direzione, ecc.) sia sufficiente’
Fo3d | Scale e ascensori sono chiaramente indicat? 1 1 3 4 5 [ 7
— llf}].l quﬁil amministrativi e 1 servizi all'utenza sono cliaramente 1 ) 3 4 5 p .
indicati’
—- Come 1':|I]utnluel In:nmgleam la chiarezza e la funzionalita della 1 ) 3 4 5 p .
5egunlfmza di Izdtuto’
Per mienie Alolce
soddisfa e soddisfanio
— COMPLESSIVAMENTE QUANTO E SODDISFATTO DEL 1 ) 3 P 5 5 -
NOSTERO SEEVIZIO?
Aszelwtamenie no Certamenie si
D12 |CONSIGLIEREBBE AD ALTRI QUESTA STRUTTURA? 1 2 3| 4 & i 7
— In caso di sue f]ll'l.l:‘t‘ necessita, pensa di rivolgersi nuovamente vl 2l alals!| sl
a questa strutiura’
DOMANDA RISERVATA AT SOLVENTI Per miente Malea
= soddisfarme soddifanio
501 |Quanto é soddisfatto del rapporto qualita/prezzo del servizie? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7

B0l | Ha gia fruito in passato di servizi offertd da questo ospedale? 10 51 20 No
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La valutazione della soddisfazione del servizio samitario in generale. Per miente Aalto
soddizfaro soddizfate
Facendo riferimento alle sue esperienze passate come valuta il
—_— grado di seddisfazione del servizio pubblico ospedaliero 12 sl g s | s | 5
offerto dagli Ospedali della citta di Milano? ®
Facendo riferimento alle sue esperienze passate come valuta il
suo grado di seddisfazione del servizio pubblico ospedaliers n
B2 | offerto dagli Ospedali di altre citta” o e e i L B
Al4| Sesso 1 OMaschio 2 [l Femmina A en OO0
Nazionalita
Als Scolarita
O 1.Italia [0 2 Europ Oce.
i O 3 Europa Est 0O 4 Asia Oce.
O 1-1?9551111& _ O 5. Africa Cenfro-sud [ 6 Africa Nord
[ 2 Scucla obbligo [0 7.Asia Sud orientale 0 8.Amer Centro-Sud
O 3.5cucla superiore [0 9.America del Nord [ 10.Oceania
O 4 Laurea
Al7.1 se stramiero da quanti anni risieds m Ttalia D D
Bl2 Riziede in Provincia di Milano ? 1. 0% 2. 00No
Bila| Se no, nsiede m una provincia della Lombardia? 1.0 51 2. 0No
B3 | Seno, in quale zona geografica nsiede? l. ONord 2. 0Centre 3.0 Sud
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Fondoadions | BT CE
hibhuta Heuiologes Canla Basha

Soferen Geci Sondann

Hugiop
|I:T|;II|:-I| :II.|

DEGENZA CodRepato | ID | Rilevators
QUESTIONARIO DI GRADIMENTO Des
DATA COMPILAZIONE: (2g'mm\aaaa)
REPARTO:
D01 - 1 suo fcovero & avvenuto: 1 0 D'urpenza 20O Programmate 30 E’ un ricovero in day hospital

QUANTO E SODDISFATTO DEI SEGUENTI ASPETTI 7: (indicare dala 7)

Per mdenre Aalra
soddizfase oddizfame
Doz Igmpid’nneaa per ottenere il ricOVero (mepo teonc dalla prescrizicas del ricovar 1l2lzalalslsln
all'imgmesso in ospedals)
Accoglienza e informazioni ricevute sull organizzazione del reparto )
D03 {orast visite xediche, orari prelievi o teapis, oran visbe parsat, oran riceviment: medics, identificaricns ded 1224|585 (6]7
mesponsabili di curs)
ASPETTISTREUTTURALIE ALEERGHIERI
D4l | Comfort della stanza 1|2 3|4 |5]|6]|"7
Didla | Varieta nei pasi 1|2 |2]|4|5]|6]7
Db [ Quantita della porzione 1|2 |2]|4|5|6]7
Do42.c | Qualita del cibo 1224|567
Do42.d | Temperatura del cibo caldo 1224|567
D042 (Vitto COMPLESSIVAMENTE 1|2 3|4 |5]|6]|"7 50
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D042 a | Pulizia dei servizi igienici 8|6 |7
D043 b | Pulizia delle camere s|l&6 |7
Di43.c | Pulizia degli spazi comuni s|a|7
D43 | Pulizia COMPLESSIVAMENTE s|l6 |7
D4 .—‘s_:SPETTI STRUTTURALI E ALEERGHIERT: slela
COMPLESSIVAMENTE
Dos | Assistenza del personale infermieristico (Eponibit, sellecicedine tempestvita, cortesia) 516 |7
D6 | Assistenza del personale medico (@mponsilics, consaiz) 56 |7
Do7 | Cure a Lei prestate 5|6 |7
D08 |Informazioni ricevute sul suo stato di salute e sulle cure prestate s|la |7
D2 |Rispetto della riservatezza personale s|la |7
D9.a | In particolave, il rispetto della sua privacy (tutela dei suol dati) I I
D%k (La modalita dei collogui con i medici s|a |7
Dofc (La condivisione degli spazi (camere & bagn) s a7
D10 |Organizzazione dell’ospedale nel suo insieme s|la |7
Dlba (Organizzazione attivita sanitaria (6|7
D10k | Organizzaziome attivith amministrativa s|la |7
Indicazioni fornite dagli operatori sanitari su come comportarsi dopo
D11 (13 dimissione ispmerdsa-wes & Semac, precidi o prosesi, alimesearions, amhvits Sxica, shitdini 6|7
quotidiane, sveatmali visite & coatrolls)
e E};ﬂi;tiil?sun grade di soddisfazione per 'operato dei volontari, se slsln
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SEGNALETICA Per niemoe Molio
Fil | Quanto é stata utile la segnaletica per raggiungere il reparto? 12| 3] 4 L
Foa Trova t‘]llf:' .ln sn.z*gnnlelim presente .rle]]e:'arie aree (cartelli, NN s | =
frecce di direzione, ecc.) sia sufficiente”
Fo3 (Scale e ascensori sono chiaramente indicati? 12 ]3] 4 617
Fid F‘r].i quﬁii amministrativi e i servizi all'utenza sono chiaramente L2l sl g 6 | -
indicati’
Fo6 Come Tnllumluel In:nmplew:u la chiarezza e la funzionalita della NN s | =
segnaletica di Istituto?
DOMANDA RISERVATA AI SOLVENTI B mente ol
801 | Quanto & soddisfatto del rapporto gualita/prezzo del servizio? 12| 3|4 6 | 7
Per miente Molto
soddisfaci soddizfatio
D12 COMPLESSIVAMENTE QUANTO E SODDISFATTO 112l als i | =
DELLA STUA ESPERIENZA DI RICOVERO?
B0l | Ha gia fruito in passato di servizi offerti da questo ospedale? 1 OS5 20 No
Aszolutamence no Cermmente 31
D13 (CONSIGLIEREBBE AD ALTRI QUESTO OSPEDALE? 1|2 3|4 6| 7
p1g |10 case di sue futu:'f necessita, pensa di rivolgersi nuovamente | [ , | , | , s | 3
a questa struttura’
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La valutazione della soddisfazione del servizio samitario in generale. Per miente Aalto
soddizfaro soddizfate
Facendo riferimento alle sue esperienze passate come valuta il
—_— grado di seddisfazione del servizio pubblico ospedaliero 12 sl g s | s | 5
offerto dagli Ospedali della citta di Milano? ®
Facendo riferimento alle sue esperienze passate come valuta il
suo grado di seddisfazione del servizio pubblico ospedaliers n
B2 | offerto dagli Ospedali di altre citta” o e e i L B
Al4| Sesso 1 OMaschio 2 [l Femmina A en OO0
Nazionalita
Als Scolarita
O 1.Italia [0 2 Europ Oce.
i O 3 Europa Est 0O 4 Asia Oce.
O 1-1?9551111& _ O 5. Africa Cenfro-sud [ 6 Africa Nord
[ 2 Scucla obbligo [0 7.Asia Sud orientale 0 8.Amer Centro-Sud
O 3.5cucla superiore [0 9.America del Nord [ 10.Oceania
O 4 Laurea
Al7.1 se stramiero da quanti anni risieds m Ttalia D D
Bl2 Riziede in Provincia di Milano ? 1. 0% 2. 00No
Bila| Se no, nsiede m una provincia della Lombardia? 1.0 51 2. 0No
B3 | Seno, in quale zona geografica nsiede? l. ONord 2. 0Centre 3.0 Sud
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