
 
 
 

 
REPORT SULL’ANALISI DELLA QUALITA’ PERCEPITA 2013 

 
 
La customer satisfaction è uno strumento che contiene nel nome il suo stesso scopo: la soddisfazione del cliente. 
E’ un cambio di cultura che, per le pubbliche amministrazioni, è stato accompagnato da indicazioni normative specifiche rivolte a valutare la qualità dei servizi 
erogati, considerando centrale il punto di vista dei cittadini. 
La rilevazione della soddisfazione percepita è la valutazione dell’esperienza rispetto alle attese sulla stessa, è indicatore utile alla costruzione di azioni di 
miglioramento o di verifica di eventuali interventi già adottati; ha una funzione importante nel rendere consapevole il personale delle eventuali criticità del 
proprio servizio e serve allo stesso tempo ad aumentarne il senso di coinvolgimento e di propositività. 
 
Per quanto ci riguarda l’elaborazione dei dati relativi all’indagine condotta nel 2013 restituisce una buona percezione sulla qualità della relazione, delle 
prestazioni mediche ed infermieristiche che insieme alla qualità delle cure ricevute, diventano capitoli di forza per l’azienda. 
 
Aspetto degno di interesse è la richiesta all’organizzazione di fare più attenzione al tempo delle persone, inteso come il tempo che intercorre tra le 
prenotazioni e l’effettiva prestazione, al tempo necessario per svolgere le pratiche amministrative, alla puntualità. 
Chi utilizza le nostre strutture ci chiede maggior accuratezza nelle informazioni fornite sulla cura e sui percorsi diagnostico/terapeutici fuori e dentro 
l’ospedale, e questo è il nostro impegno per il 2014. 
 
 
 
 
Marco Votta 
Direttore Generale 
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Capitolo I 
AREA DEGENZA 

totale questionari raccolti: 1879 
 
Tabella D: Riconsegna questionari Area Degenza assemblati per dipartimento. 

Dipartimento Internistico 
Riabilitativo 

Questionari 
Raccolti 

Totale 
dimessi Precentuale Dipartimento delle 

Chirurgie 
Questionari 

Raccolti 
Totale 

dimessi Percentuale 

Medicina e DH oncologico Desenzano 52 531 10% Chirurgia Desenzano 50 405 12% 
Medicina e DH oncologico Gavardo 64 582 11% Chirurgia Manerbio 89 576 15% 
Medicina e DH oncologico Manerbio 70 627 11% Chirurgia Gavardo 59 349 17% 
Cure Palliative 7 82 9% Senologia Desenzano 30 157 19% 
Riabilitazione 49 174 28% Urologia Desenzano 103 549 19% 
Pneumologia Desenzano 122 207 59% Ortopedia Desenzano 25 277 9% 
Nefrologia ed Emodialisi Manerbio 166 182 91% Ortopedia Gavardo 60 366 16% 
Emodialisi Gavardo 30 126 24% Ortopedia Manerbio 57 470 12% 
Emodialisi Desenzano 13 186 7% Oculistica Desenzano 10 60 17% 

        Oculistica Manerbio 89 --- --- --- --- 
        ORL Manerbio 175 453 39% 
        ORL Desenzano 43 359 12% 

 
              

 TOTALI 573 2697 21%  TOTALI 790 4042 20% 

        

Dipartimento Materno Infantile Questionari 
Raccolti 

Totale 
dimessi Percentuale Dipartimento 

Emergenza Urgenza 
Questionari 

Raccolti 
Totale 

dimessi Percentuale 

Ostetricia Ginecologia Desenzano 89 749 12% Cardiologia Desenzano 57 382 15% 
Ostetricia Ginecologia Manerbio 89 710 12% Cardiologia Manerbio 72 326 22% 
Ostetricia Ginecologia Gavardo 17 379 5% Cardiologia Gavardo 27 264 10% 
Pediatria Desenzano 91 269 34%         
Pediatria Gavardo 13 108 12%         
Pediatria Manerbio 61 193 32%         
                
 TOTALI 360 2408 15%  TOTALI 156 972 16% 
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Grafico D - Tipologia del ricovero confronto anno 2012-2013 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

39,0%

53,6%

7,3%

38,1%

53,3%

8,6%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

1 D'urgenza 2 Programmato 3 Day-Hospital

Anno 2012



 5 

Grafici D1, D2, D3, D4: Aspetti demografici del campione  
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Grafico D5 – Aziendale confronto medie anno 2012-2013 
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Grafico D6 - Dipartimento Internistico Riabilitativo 
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Grafico D7 - Dipartimento delle Chirurgie 
 

 

5,4

5,6

5,8

6,0

6,2

6,4

6,6

6,8

7,0

Te
m

pi
 d

’a
tte

sa
 p

er
 o

tte
ne

re
 il

 ri
co

ve
ro

A
cc

og
lie

nz
a 

e 
in

fo
rm

az
io

ni
 ri

ce
vu

te
 

su
ll’

or
ga

ni
zz

az
io

ne
 d

el
 re

pa
rto

A
sp

et
ti 

st
ru

ttu
ra

li 
e 

al
be

rg
hi

er
i

A
ss

is
te

nz
a 

de
l p

er
so

na
le

 in
fe

rm
ie

ris
tic

o

A
ss

is
te

nz
a 

de
l p

er
so

na
le

 m
ed

ic
o

C
ur

e 
a 

Le
i p

re
st

at
e

In
fo

rm
az

io
ni

 ri
ce

vu
te

 s
ul

 s
uo

 s
ta

to
 d

i 
sa

lu
te

 e
 s

ul
le

 c
ur

e 
pr

es
ta

te

R
is

pe
tto

 d
el

la
 ri

se
rv

at
ez

za
 p

er
so

na
le

O
rg

an
iz

za
zi

on
e 

de
ll’

os
pe

da
le

 n
el

 s
uo

 
in

si
em

e

In
di

ca
zi

on
i f

or
ni

te
 d

ag
li 

op
er

at
or

i 
sa

ni
ta

ri 
su

 c
om

e 
co

m
po

rta
rs

i d
op

o 
la

 
di

m
is

si
on

e

C
om

pl
es

si
va

m
en

te
 q

ua
nt

o 
è 

so
dd

is
fa

tto
 

de
lla

 s
ua

 e
sp

er
ie

nz
a 

di
 ri

co
ve

ro
?

C
on

si
gl

ie
re

bb
e 

ad
 a

ltr
i q

ue
st

o 
O

sp
ed

al
e?

Aziendali

Chirurgia 
Desenzano

Chirurgia 
Gavardo

Chirurgia 
Manerbio

Senologia 
Desenzano

Urologia 
Desenzano

Ortopedia 
Traumatologia 
Desenzano
Ortopedia 
Gavardo

Ortopedia 
Manerbio

Oculistica 
Desenzano

Oculistica 
Manerbio

ORL 
Manerbio

ORL 
Desenzano



 9 

Grafico D8 - Dipartimento Materno Infantile 
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Grafico D9 - Dipartimento Emergenza Urgenza 
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Capitolo II 
 

AREA AMBULATORIALE 
totale questionari raccolti: 3557 
Tabella A: Riconsegna questionari Attività Ambulatoriale 

Dipartimento Internistico Riabilitativo Questionari raccolti accettazioni Percentuale 

Fisioterapia Lonato 89 18978 0,5% 
Diabetologia Desenzano 12 1612 0,7% 
Gastroenterologia Desenzano 128 1301 10% 
Diabetologia Gavardo 221 1506 15% 
Gastroenterologia Manerbio 78 1906 4% 
Diabetologia Leno (comprende pontevico) 73 3576 2% 
Ambulatorio spirometria Desenzano 565 1072 53% 

    TOTALE 1166 29951 4% 
    Dipartimento dei Servizi Questionari raccolti accettazioni Percentuale 

Radiologia Desenzano 207 26027 0,8% 
Radiologia Gavardo 116 18586 0,6% 
Radiologia Manerbio 82 33716 0,2% 
Punto Prelievi (non tutor) Desenzano 62 18717 0,3% 
Trasfusionale Desenzano 401 885 45% 
Istologia Patologica Desenzano 16 1178 1% 
Punto Prelievi (non tutor) Gavardo 73 10581 0,7% 
Anatomia e istologia patologica Manerbio 108 2231 5% 

    TOTALE 1065 111921 0,9% 
    Poliambulatori Questionari raccolti accettazioni Percentuale 

Poliambulatori Desenzano 258 49836 0,5% 
Poliambulatori Gavardo 46 31394 0,1% 
Poliambulatori Manerbio 542 54648 1% 
Poliambulatori Leno 480 27265 2% 

    TOTALE 1326 163143 0,8% 
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Grafico A – Modalità di prenotazione 
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Grafici  A1, A2, A3, A4 Aspetti demografici del campione  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Grafico A5 - Aziendale confronto medie anno 2012- 
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Grafico A5 - Aziendale confronto medie anno 2012-2013
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Grafico A6  – Dipartimento Internistico Riabilitativo 
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Grafico A7 – Dipartimento dei Servizi 
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Grafico A8 - Poliambulatori 
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Capitolo III 
AREA TUTOR 

totale questionari raccolti: 1566 
              

Nel 2013 parallelamente alla consueta modalità di rilevazione è stata svolta una raccolta aggiuntiva “tutorata”, nella quale, 
personale afferente all’URP e all’Ufficio Qualità ha incontrato personalmente gli utenti e i pazienti ed ha sottoposto loro il questionario 
di gradimento. Questa sperimentazione è stata un tentativo metodologico al fine di verificare la possibilità di raggiungere maggiore 
accuratezza e attendibilità dei dati e creare un’occasione ulteriore di interlocuzione diretta con le persone che utilizzano i nostri servizi.  

Questa raccolta aggiuntiva è stata svolta presso le unità operative di Cardiologia ed Ortopedia ed i Servizi di Radiologia e Punto 
Prelievi dei Presidi Ospedalieri di Desenzano, Gavardo e Manerbio. 
 
 
 
Tabella T : Riconsegna questionari  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ambulatoriali Tutor Questionari raccolti Degenza Tutor Questionari Raccolti 

Punto prelievi Desenzano Tutor 479 Ortopedia Desenzano Tutor 48 
Punto prelievi Gavardo Tutor 171 Ortopedia Gavardo Tutor 69 
Punto prelievi Manerbio Tutor 228 Ortopedia Manerbio Tutor 29 
Radiologia Desenzano Tutor 127 Cardiologia Desenzano Tutor 57 
Radiologia Gavardo Tutor 92 Cardiologia Gavardo Tutor 49 
Radiologia Manerbio Tutor 192 Cardiologia Manerbio Tutor 25 
        
TOTALE 1289 TOTALE 277 
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Grafico T1 – Degenza Tutor 
 

 

4,0

4,5

5,0

5,5

6,0

6,5

7,0
Te

m
pi

 d
’a

tte
sa

 p
er

 o
tte

ne
re

 il
 ri

co
ve

ro

A
cc

og
lie

nz
a 

e 
in

fo
rm

az
io

ni
 ri

ce
vu

te
 

su
ll’

or
ga

ni
zz

az
io

ne
 d

el
 re

pa
rto

A
sp

et
ti 

st
ru

ttu
ra

li 
e 

al
be

rg
hi

er
i

A
ss

is
te

nz
a 

de
l p

er
so

na
le

 in
fe

rm
ie

ris
tic

o

A
ss

is
te

nz
a 

de
l p

er
so

na
le

 m
ed

ic
o

C
ur

e 
a 

Le
i p

re
st

at
e

In
fo

rm
az

io
ni

 ri
ce

vu
te

 s
ul

 s
uo

 s
ta

to
 d

i s
al

ut
e 

e 
su

lle
 c

ur
e 

pr
es

ta
te

R
is

pe
tto

 d
el

la
 ri

se
rv

at
ez

za
 p

er
so

na
le

O
rg

an
iz

za
zi

on
e 

de
ll’

os
pe

da
le

 n
el

 s
uo

 in
si

em
e

In
di

ca
zi

on
i f

or
ni

te
 d

ag
li 

op
er

at
or

i s
an

ita
ri 

su
 

co
m

e 
co

m
po

rta
rs

i d
op

o 
la

 d
im

is
si

on
e

C
om

pl
es

si
va

m
en

te
 q

ua
nt

o 
è 

so
dd

is
fa

tto
 d

el
la

 
su

a 
es

pe
rie

nz
a 

di
 ri

co
ve

ro
?

C
on

si
gl

ie
re

bb
e 

ad
 a

ltr
i q

ue
st

o 
O

sp
ed

al
e?

Aziendali

Cardiologia Desenzano Tutor

Cardiologia Gavardo Tutor

Cardiologia Manerbio Tutor

Ortopedia Desenzano Tutor

Ortopedia Gavardo Tutor

Ortopedia Manerbio Tutor



 20 

 
Grafico T2 – Ambulatoriale Tutor 
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Capitolo IV 
SEGNALAZIONI 

 
Tabella S: Totale delle segnalazioni suddivise per tipologia 

AREA CASISTICA n. 

Informazione e orientamento 
 Amministrativa 

logistica (spazi,segnaletica,percorsi), coerenza tra bisogni espressi e 
risposta ottenuta (presa in carico), amministrativa (modulistica, ticket, 
orari ecc.) 

124 

Condizioni dell'accesso accesso telefonico,web, mail, farmacie, mmg, pls 12 

Comunicazione e Relazione 
rapporto con l'operatore (identificazione, modalità della relazione, 
completezza e comprensibilità delle informazioni sullo stato di salute) / 
rapporto con l'azienda 

42 

Aspetti Strutturali, Ambientali e Sicurezza sicurezza / comfort (vitto, pulizie, arredi e attrezzature ecc) 19 

Rispetto dei Diritti dati sensibili (codice privacy 196) / rispetto altri diritti 13 

Prestazioni tempo d'attesa, mancata prestazione, inadeguatezza organizzativa, 
percezione della qualità tecnico professionale 183 

Aspetti Economici ticket errati e impropri / rimborsi  90 

Rilascio Documentazione Clinica  modalità, tempi, qualità  (vedi requisiti cartella clinica)  15 

Assistenza Protesica rapporti con i prescrittori 2 

Assistenza Farmaceutica distribuzione diretta 1 

Integrazione Servizi Socio Sanitari rapporti con MMG e PDF 1 

Varie Varie 21 

Encomi encomi all'ente, al personale medico, ai professionisti sanitari 93 

TOTALE 616 
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Grafico S – Totale delle segnalazioni suddivise per tipologia 
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