LA MISURAZIONE DELLA QUALITA’ PERCEPITA
NEL REPARTO DI CARDIOLOGIA EUTIC

CAMPIONE

Il questionario per la rilevazione del grado di soddisfazione rispetto all’assistenza ricevuta €
stato proposto a tutti gli utenti in dimissione dal Reparto di Cardiologia e UTIC (piano terra e piano
primo della Palazzina B) nel periodo dal 14 febbraio al 26 Marzo 2017 ed e stato compilato da 226
persone.

RISULTATI

Nel complesso I’analisi dei dati evidenzia un elevato livello di soddisfazione (la maggior
parte delle risposte si concentrano infatti tra molto soddisfatto e soddisfatto).

Il questionario é stato compilato per la maggior parte dai pazienti (91,4%).

Per quanto riguarda le domande sull’accesso al reparto, la maggior parte delle persone
intervistate ha effettuato un ricovero programmato (65,3%), il 28,4% ¢ giunto in reparto dal Pronto
Soccorso dell’Ospedale, mentre il 6,3% da un’altra struttur.

11 36,3% dei rispondenti & stato ricoverato in UTIC.

La domanda sul grado di soddisfazione legato alle informazioni ricevute telefonicamente
per il ricovero programmato evidenzia una elevata percentuale di molto soddisfatti e soddisfatti.

Informazioni prima del ricovero programmato
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L’accoglienza  effettuata dal personale all’ingresso in reparto viene valutata molto
positivamente.
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Per quanto riguarda la fase di ricovero nel reparto, la valutazione sul grado di
soddisfazione rispetto al personale medico (professionalita, gentilezza e cortesia, disponibilita ad
ascoltare le richieste di pazienti e familiari, informazioni ricevute sulle condizioni di salute,
informazioni ricevute sullo svolgimento della procedura, informazioni ricevute sui rischi legati
all’esecuzione delle procedure e alle terapie, informazioni ricevute durante la procedura,
informazioni ricevute durante eventuali accertamenti diagnostici, rispetto della privacy) risulta
essere molto positiva, infatti la maggior parte delle risposte si collocano tra molto soddisfatto e
soddisfatto (ad alcune domande la percentuale dei molto soddisfatti supera il 50%) e quasi nessuno
dei rispondenti si ritiene insoddisfatto o poco soddisfatto.

La valutazione sul personale infermieristico (professionalita, gentilezza e cortesia,
disponibilita / prontezza nel rispondere alle sue esigenze, vicinanza, capacita di tranquillizzare e di
mettere a proprio agio, disponibilita a dare spiegazioni/ informazioni, rispetto della privacy) e sul
personale ausiliario (professionalita, gentilezza e cortesia, rispetto della privacy) segue
I’andamento generale positivo, per cui la maggior parte delle risposte si collocano tra soddisfatto e
molto soddisfatto.

Personale medico
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Personale infermieristico
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Personale ausiliario e OSS
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L’organizzazione della lista d’attesa per il ricovero programmato viene considerata
molto soddisfacente o soddisfacente. Lo stesso si puo dire per la collaborazione tra il personale,
mentre per quanto riguarda ’organizzazione degli orari di visita dei parenti, anche se la maggior
parte degli utenti sono soddisfatti, diminuisce la percentuale dei molto soddisfatti e aumenta quella
degli insoddisfatti.

Organizzazione

55 9
50 -
45 4
40 -
35 -
30 -
25 -
20 -
15 4
10 -

5 - w
=] L+ @
o1 el I _
Maolto Insoddisfatto Abbastanza Soddisfatto Malto
insoddisfatto soddisfatto soddisfatto

o
=t

e
w3
=
=

m Gestione lista d'attesa

17,2

B Collaborazione tra il personale

12,6

B Orari visita parenti

83

] 6.1




Per quanto riguarda la valutazione degli ambienti risulta apprezzata soprattutto la pulizia;
mentre rispetto alla tranquillita del reparto vi & un aumento degli abbastanza soddisfatti (17,3%)

Per quanto attiene ai servizi di contorno (vitto, servizi in camera, ecc) sono soddisfatti il
46,3% degli utenti e molto soddisfatti il 33,6 %, abbastanza soddisfatti il 16,8%.

Ambienti e servizi alberghieri

55 - 3

46,4

o Qualita e cura
M Pulizia
m Tranquillita e silenzio

[ Servizi alberghieri

Molto Insoddisfatto Abbastanza Soddisfatto Molto
insoddisfatto soddisfatto soddisfatto

Nelle domande riguardanti la dimissione (informazioni sulle condizioni di salute
informazioni su terapie e comportamenti informazioni sui controlli successivi, sintomi da
controllare a casa) la maggior parte delle risposte si concentrano tra molto soddisfatto e soddisfatto,
in assenza di molto insoddisfatti e insoddisfatti.

Informazioni date alla dimissione
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La valutazione complessiva dell’assistenza offerta nella U. O. di Cardiologia ¢ UTIC
rispecchia I’andamento delle risposte date a tutto il questionario.

Soddisfazione generale
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Infine il 66,7% delle persone intervistate considera 1’assistenza ricevuta nel reparto migliore
rispetto alle proprie aspettative, il 33,3% come era nelle sue aspettative, mentre nessuno degli
intervistati la considera peggiore.

Valutazione rispetto alle aspettative
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Gli aspetti del reparto maggiormente apprezzati dall’'utenza riguardano il personale sia
rispetto alla professionalita e competenza che agli aspetti relazionali (cordialita, gentilezza e
cortesia, disponibilita, attenzione alla persona). Molto apprezzato risulta essere inoltre I’intervento
operatorio. Degli ambienti di ricovero viene in particolar modo apprezzata la pulizia.

Gli aspetti da migliorare riguardano invece soprattutto 1’organizzazione, in particolare per
quanto riguarda la puntualita e la flessibilita dell’orario di visita dei parenti al piano terra. Per
quanto attiene agli ambienti viene segnalato il disagio di avere il bagno in comune fuori dalla
stanza e la necessita di arredo piu adeguato negli stessi. Al primo piano viene segnalato da alcuni
degenti il disagio derivante dal fatto di avere delle stanze comunicanti. Per quanto riguarda il piano
terra viene invece segnalato da alcuni lo scarso silenzio notturno in UTIC. Infine la qualita del vitto
viene considerata da parte di alcuni pazienti da migliorare.



| suggerimenti per migliorare il servizio dati dall’'utenza intervistata riguardano soprattutto
gli aspetti organizzativi connessi agli orari di visita dei parenti rispetto ai quali viene espressa
I’esigenza di un orari di visita ulteriori (la mattina) anche in UTIC, e maggiore puntualita e
flessibilita degli stessi al piano terra.

Infine si evidenzia che i pazienti che sono stati ricoverati in UTIC riportano una
soddisfazione minore rispetto agli altri riguardo all’organizzazione degli orari di visita dei parenti e
che i pazienti ricoverati al piano terra riportano inoltre una soddisfazione minore rispetto alla
tranquillita del reparto.

CONCLUSIONI

L’analisi dei dati emersa dalla rilevazione della qualita percepita dall’utenza evidenzia un
elevato livello di soddisfazione nelle diverse aree indagate.
L’analisi delle domande aperte ha consentito di individuare alcuni aspetti maggiormente apprezzati
dagli utenti ricoverati nella U.O. di Cardiologia e UTIC che riguardano principalmente la
competenza professionale del personale e gli aspetti relazionali ad essa connessi.
Gli aspetti considerati dagli utenti del reparto come migliorabili riguardano invece alcuni aspetti
organizzativi e strutturali. Per quanto riguarda questi ultimi aspetti in UTIC sono stati apportate
delle modifiche agli orari di ingresso dei parenti (aggiunta di un orario anche la mattina) ed ¢ stato
effettuato il trasferimento della medicheria in un ambiente chiuso in modo da migliorare anche la
tranquillita e il silenzio percepito dai pazienti ricoverati.



