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di customer satisfaction  2015 

 
AREA 

AMBULATORIALE 



Area Ambulatoriale 
Caratteristiche socio-demografiche del campione 2015  

 
 
 

54% 46% 

Sesso 

Femmine 

Maschi 

95% 

3% 2% 

Nazionalità 

Italiana 

Europea 

Extraeuropea 

7% 

51% 
32% 

10% 

Scolarità 

Nessuna 

Scuola obbligo 

Scuola superiore 

Laurea 

2% 
4% 

21% 

37% 

36% 

Età  

Anni 0-18 

Anni 19-25 

Anni 26-45 

Anni 46-65 

Oltre 65 anni 

A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 



A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

Telefonicamente 

Allo sportello 

Internet 

Altro 

Non so  

Nessuna prenotazione 

44,66% 

39,32% 

1,68% 

9,29% 

0,24% 

4,81% 

Come ha prenotato? 



A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

1,12 

0,80% 

2,24% 

4,58% 

8,14% 

30,34% 

52,79% 

Servizio di prenotazione 



A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

5,92% 

4,09% 

5,87% 

11,26% 

12,75% 

24,40% 

35,71% 

Tempo di attesa dalla prenotazione alla data della prestazione 
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

1,97% 

2,26% 

2,36% 

10,73% 

12,08% 

31,09% 

39,51% 

Servizio di accettazione amministrativa e pagamento ticket 



A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

0,77% 

0,87% 

1,54% 

5,20% 

10,59% 

30,56% 

50,48% 

Accessibilità, comfort e pulizia degli ambienti 



A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

6,40% 

2,74% 

3,95% 

9,29% 

12,32% 

25,41% 

39,89% 

Rispetto degli orari previsti 
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

1,78% 

1,01% 

1,68% 

5,73% 

9,10% 

25,41% 

55,29% 

Attenzione ricevuta dal personale medico 
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

1,78% 

0,77% 

1,54% 

5,82% 

9,72% 

26,18% 

54,19% 

Chiarezza e completezza delle informazioni e delle spiegazioni 
ricevute 
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

1,40% 

0,91% 

1,64% 

4,96% 

9,34% 

27,14% 

54,62% 

Attenzione ricevuta dal personale infermieristico e/o tecnico 



A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

1,97% 

2,26% 

2,36% 

10,73% 

12,08% 

31,09% 

39,51% 

 Rispetto della riservatezza personale 



A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Per niente soddisfatto) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Molto soddisfatto) 

1,59% 

1,06% 

2,65% 

6,40% 

11,50% 

31,57% 

45,24% 

Complessivamente quanto è soddisfatto del nostro servizio? 



A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

1 (Assolutamente no) 

2 

3 

4 

5 

6 

7 (Certamente sì) 

2,36% 

1,25% 

2,07% 

5,05% 

10,20% 

26,61% 

52,45% 

Consiglierebbe ad altri questa struttura? 



 
 
 

Segnalazioni  2015 
 
 

4,6% 

19,3% 

6,0% 

2,8% 

0,1% 26,5% 

24,2% 

3,5% 
0,6% 2,4% 

10,0% 

INFORMAZIONE/ORIENTAMENTO 

CONDIZIONI DELL'ACCESSO 

COMUNICAZIONE E RELAZIONE 

ASPETTI STRUTTURALI, AMBIENTALI E 
SICUREZZA 

RISPETTO DEI DIRITTI 

PRESTAZIONI 

ASPETTI ECONOMICI 

RILASCIO DOCUMENTAZIONE CLINICA  

INTEGRAZIONE SERVIZI SOCIO SANITARI 

VARIE 

ENCOMI 

A cura del Servizio URP Marketing e Comunicazione 
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