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REPORT INDAGINI DI "CUSTOMER SA TJSFACTION" - PRIMO SEMESTRE 2026

Gentili Pazienti, 

Vi ringraziamo innanzitutto per ii tempo che ci avete dedicato nella compilazione dei questionari, che 

sono uno strumento prezioso per identificare i punti di forza da perseguire e gli aspetti da migliorare. 

Ogni settimana vengono esaminati e discussi i commenti che lasciate nei campi liberi sul retro dei 

questionari e, con cadenza semestrale, effettuiamo un'analisi aggregata degli scores numerici. 

Nel corso del primo semestre 2026 circa ii 22,5% dei pazienti che sono stati ricoverati in Area Medica o 

hanno subito un lntervento Chirurgico ha restituito ii questionario compilato. 

Di seguito viene esposta la sintesi di quanto emerso dall'analisi dei questionari del primo semestre 

dell'anno in corso. 

Premessa 

Presso la Casa di Cura e di Riposo San Luca sono in uso due mode/Ii di rilevazione genera/e de/la customer 

satisfaction, /'uno relativo a/le attivita ambulatoriali, /'altro a/la degenza; i due mode/Ii attualmente in uso sono, 

rispettivamente: 

• "Questionario Prestazioni Pre-Carte/le Chirurgiche" - Mod.Pre.Car.002- Revisione C _29-07-2024"

• "Questionario Soddisfazione Utenti" - Mod. Acc. 011 - Revisione D_29-07-2024'�

L' "Ambito Ambulatoriale" - indagato mediante ii mode/lo "Pre. Car. 002" - interessa le visite specialistiche, le 

indagini radiologiche e strumentali ambulatoriali, la diagnostica di /aboratorio e ii percorso di preparazione ad 

intervento. 

L' ''..-4rea di degenza': indagata con ii mode/lo "Mod. Acc. 011 '; si riferisce ai pazienti ricoverati in Area Medica o 

sottoposti a trattamento chirurgico in regime di Ricovero Ordinario, Day Surgery/One Day Surgery o di Chirurgia 

Ambulatoria/e Complessa. Quest'ultima viene inc/usa ne//e indagini sui ricoveri in quanta, seppure per poche 

ore, i pazienti soggiornano in un reparto di degenza. 

Chiave di /ettura e interpretazione dei dati 

A partire da//a revisione B, i questionari sono stati strutturati in un due differenti sezioni 

• una con 21 domande a risposta chiusa (di cui 19 specifiche, relativamente, per le attivita ambulatoriali

o di ricovero e 2, comuni ad entrambi i mode/Ii, relative al giudizio g/oba/e su//'esperienza in C/inica)

• e una con 3 campi per risposte libere circa g/i aspetti positivi e negativi riscontrati e g/i eventua/i

suggerimenti.

Per ogni item a risposta chiusa indagato sono stati introdotti deg/i scores numerici, con sea/a da 1 a 10 e per 

ogni singo/o aspetto esaminato le medie e le percentua/i vengono rapportate al numero di items relativi compilati 

nel periodo in esame. I due strumenti di rilevazione sono simili ma non sovrappombi/i, pertanto, ne//e sintesi 

periodiche vengono riportati e discussi in termini comparativi unicamente i dati di carattere genera/e e que//i 

relativi al giudizio complessivo circa /'esperienza di cura in San Luca. 
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