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Oggetto: relazione annuale per la valutazione della qualità dei servizi di ricovero e cura

La Rilevazione della qualità percepita è stata attuata nel periodo settembre-dicembre 2011 attraverso la somministrazione dei questionari ex D.A .3185 del 28/12/2010 .

La somministrazione è stata fatta in tutte le UU.OO. , eccetto le Aree d’Emergenza e le UU.OO. caratterizzate da terapie Intensive. Gli ambiti sono stati quelli previsti dal D.A. di cui sopra , ovvero i servizi di ricovero e cura ordinari ( quindi con l’esclusione di D.H. e D. Surgery) e i servizi diagnostici e ambulatoriali. 

Qui di seguito l’analisi dei risultai per la valutazione della qualità dei servizi di ricovero e cura ordinari.

Caratteristiche degli intervistati

La popolazione che ha risposto al questionario è così caratterizzata:

· il 49% sono pazienti ed il 31% familiari; 

· il 51% donne e il 35% maschi;

· il 41% di età compresa tra 31 e 50 anni seguita dal 34% di età compresa tra 51 e 70;

-     il tasso di scolarità è così distribuito: 23% laurea, 22% licenza di scuola media                                                                                                         superiore e il 21% licenza elementare, il 9% non è scolarizzato;

· il 32% è composto da casalinghe seguite dal 24% di operai/impiegati;

· il 52% della popolazione è residente nella stessa provincia ,mentre il 24% risiede fuori provincia;

· il 42% della popolazione è già stato ricoverato nella stessa unità operativa a fronte dei nuovi ricoverati che risultano il 13%. 

Giudizio complessivo

I pazienti esprimono un giudizio sulla qualità del servizio ricevuto complessivamente positivo (63% buono e 25% sufficiente). I giudizi negativi sono il 4%. Rispetto alle aspettative, il servizio ricevuto è stato valutato “migliore” nel 35% dei casi, “secondo le attese” nel 43% dei casi e “peggiore” nel 6% dei casi.

Accoglienza e relazione

Il giudizio sull'accoglienza al momento del ricovero è largamente positivo: gli operatori sono gentili e cortesi nel 70% dei casi, disponibili a fornire informazioni ( 59% ) e l'assegnazione del posto letto viene effettuato con celerità nell' 65% dei casi.

Anche il personale medico è ritenuto generalmente gentile e cortese(73%) e disponibile all'ascolto delle richieste dei pazienti(68%). Il gradimento si mantiene alto nel giudizio sulle modalità con cui il medico fornisce informazioni ai pazienti relativamente a diagnosi, condizioni di salute(67%), terapia(64%) e comportamenti da adottare dopo la dimissione(62%).
Anche per il personale infermieristico il giudizio sulla relazione con i pazienti (gentilezza, cortesia e capacità di tranquillizzare il paziente e metterlo a proprio agio) è positivo (dal 66% all'71%),ed è buono a fronte di richieste da parte dei pazienti(66%). Come i  medici, il personale infermieristico soddisfa nel dare informazioni (63% di giudizi positivi ).
Comfort ed organizzazione

Il giudizio sugli ambienti è riferito, nell'intervista, ai seguenti fattori: cura e decoro, pulizia, servizi igienici, temperatura, illuminazione delle stanze.

La valutazione generale del comfort degli ambienti è prevalentemente “sufficiente e buona” con percentuali che superano ,per le 2 voci insieme,l’80%; unico dato rilevante il 13% di insufficiente per la funzionalità dei servizi igienici.

Per l'organizzazione sono stati considerati i seguenti item: pasti, orari di visita dei familiari, privacy, tranquillità del reparto, trasporto interno.
Solo il 29% considera “buona” la qualità dei pasti; il 39% la considera “sufficiente” e per il 16% degli intervistati è “insufficiente”  , “pessima” per il 10%.

La possibilità di scelta del menu è sufficiente nel 34% dei casi, insufficiente nel 17% dei casi e “buona”  nel 31% dei casi, il 10% la definisce “pessima”. Va un po' meglio per l'orario dei pasti che registra giudizi positivi nell' 72% dei casi, mentre l'insoddisfazione si attesta sul 21%.

Gli altri aspetti dell'organizzazione considerati sono: gli orari di visita dei familiari, il rispetto della privacy e il trasporto interno.

Il gradimento è espresso da una percentuale abbondantemente superiore all’80% dei valori “sufficiente e buono” insieme.
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