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1. Contesto e motivazioni che hanno richiesto I’attivazione del progetto

La U.0.C. GASTROENETEROLOGIA AZIENDALE Endoscopia e Malattie Gastrointestinali sta
sviluppando un percorso per il rinnovo dell’accreditamento professionale SIED (Societa Italiana
Endoscopia Digestiva) , nelllambito del quale la misurazione della soddisfazione dell’'utenza
rappresenta un elemento costituente del Sistema di Gestione della Qualita, unitamente alla
gestione dei reclami e delle segnalazioni.

Questa indagine adegua il servizio ad uno dei requisiti della checklist per I'accreditamento, ma
rappresenta anche un’occasione per migliorare sulla scorta delle indicazioni dell’utenza.

2. Obiettivi del progetto

Misurare la soddisfazione dell’'utenza e la qualita percepita dei servizi e raccogliere reclami e
suggerimenti per il miglioramento, con modalita omogenee e sostenibili a livello aziendale.

3. Metodologia

L'indagine di valutazione della soddisfazione dell’utenza U.O.C. Endoscopia digestiva e malattie
gastrointestinali, effettuata nei mesi di Agosto 2018, & stata realizzata sullo schema del
guestionario gia da tempo utilizzato dalla nostra Azienda in occasione di quasi tutte le ricerche di
Qualita Percepita, poiché validato e ritenuto uno strumento di misurazione efficace e sostenibile
(Allegato 1).

Naturalmente ogni item & stato opportunamente adattato alle caratteristiche del servizio
anche grazie alla preziosa collaborazione del Responsabile della UO.

L'indagine prevede la somministrazione attiva del questionario auto compilato a ciascun
utente che ha accesso al servizio nel periodo, invitandolo a compilarlo ed a inserirlo in un apposito
box .

Si e stabilito che per essere significativa la raccolta dei questionari non deve essere inferiore al
5% dell’'utenza complessiva del servizio.

4. Risultati

Nella fase di Raccolta Attiva, effettuata fra 1 e 31 Agosto 2018 sono state raccolte n. 73
schede. Di queste 16 recavano un commento scritto.

E stato ampiamente superato lo standard minimo previsto del 5% di schede compilate in
rapporto al numero medio di utenti nel periodo di riferimento (vedere punto 5).

Di seguito sono riportati in estrema sintesi i risultati complessivi dei questionari, raccolti
nell’apposito box collocato all'interno del servizio, attraverso la somministrazione da parte del
personale individuato (Raccolta Attiva).

Complessivamente tutti gli item hanno raggiunto piu del 80% di valutazioni positive o
sufficienti. Gli item con la valutazione insufficiente piu elevata & il comfort nella sala d’attesa.




Rilevante e di grande interesse ai fini del miglioramento anche il notevole numero di
osservazioni, suggerimenti e commenti, positivi o negativi, riportati nelle schede dagli utenti (16 su
73 schede pari al 22 %).

Per un migliore inquadramento del contesto organizzativo di riferimento, si riportano
anche i dati degli accessi

5. Schede compilate in rapporto al numero medio di accessi nel periodo di riferimento:

n° Accessi n° schede % schede

Unita Operativa . .
in 1 mese raccolte Su accessi

U.O.C. GASTROENETEROLOGIA
AZIENDALE Endoscopia e Malattie 245 73 30%
Gastrointestinali




Allega
gato 1 - Il questionario

mbrial

gndoscopia & Malattie
Gasuo\mes\'\na\l

gentile signorela.
reghiamo di dedicare qualche minuto ala compilazione di questa scheda, Che potrd

pellapposito contenitore.
\e 'm(omaf\on'\ dalel fornite €1 aiuteranno d migliorare \a qualia Jel servizio-

ESPRIMALA GUAVALUT AZIONE IN MERITO
AL SERVIZI0 DI GASTROE“TERO\.OG\A:

TEMPO TRAGCORSD \N SALA DATTESA

inserire

\\\\‘GRMA'L\BN\ RICEVUTE

PULITIA DEGLI AMBIENT!

COMFORT DELLESALE YATTESA

CORTESIA DEGLIOP ERATORI

PROFESS\DNAL\TA pEGU QPERATOR!

PER MIGUORARE 1A QUALITA DEL SERVITIO:




Allegato 2 — | risultati dettagliati

Tempo trascorso in sala d'attesa

1,37
W Poco
I Medio
H Troppo
nformazioni Ricevute
I Molte
1 Sufficenti
Pulizia degli ambienti
M Buona

= Sufficente




Comfort della sala d'attesa

= Molta
= Sufficente

W Poca

Cortesia degli operatori

= Molta

= Sufficente

Professionalita degli Dperatori

= Molta

= Sufficente




