LA MISURAZIONE DELLA QUALITA’ DELL’ASSISTENZA PERCEPITA
NEL CENTRO DIALISI

CAMPIONE

Il questionario per la rilevazione del grado di soddisfazione rispetto all’assistenza ricevuta &
stato proposto agli utenti del Centro Dialisi nell’arco di un mese nel 2019 ed é stato compilato da 66
pazienti che effettuavano I’emodialisi e da 28 pazienti che effettuavano la dialisi peritoneale.

RISULTATI EMODIALISI

I1 40,9% delle persone che hanno risposto al questionario sono uomini e il 59,1% donne. Il
4,6% dei rispondenti ha meno di 40 anni, il 16,9% ha un’eta compresa tra 41 e 50 anni, il 21,5% tra
51 e 60, il 15,4% tra 61 e 70, il 29,2% tra 71 e 80 e il 12,3% ha un’eta maggiore di 80 anni. Nel
campione considerato il 18,2% dei pazienti effettuava la dialisi presso il Centro da meno di un anno,
il 25,8 % da un periodo di tempo compreso tra 1 e 3 anni, il 28,8% tra 3 e 5 anni, il 27,2% da un
periodo di tempo maggiore di 5 anni.

Nel complesso ’analisi dei dati relativi ai questionari somministrati evidenzia un buon
livello di soddisfazione (la maggior parte delle risposte si concentra tra soddisfatto, molto
soddisfatto e abbastanza soddisfatto).

Accessibilita del Centro (raggiungibilita, parcheggio)
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Informazioni ricevute dal personale della Nefrologia prima dell’inizio del percorso di dialisi
(chiarezza delle informazioni sul proprio stato di salute, informazioni sulle opzioni del trattamento
per l’insufficienza renale, informazioni e aiuto nella scelta del tipo di dialisi, informazioni
sull’organizzazione del Centro Dialisi).

Informazioni ricevute prima dell'inizio del trattamento
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Personale medico (professionalita, gentilezza e cortesia, disponibilita ad ascoltare le richieste del
paziente, chiarezza delle informazioni sulle condizioni di salute, informazioni sulla cura e sugli
esami diagnostici effettuati, informazioni sulla dieta da seguire, aiuto a risolvere o alleviare i
disturbi legati al trattamento dialitico, rispetto della privacy)

Personale medico
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Personale infermieristico (professionalita, gentilezza e cortesia, disponibilita e prontezza ad
ascoltare le richieste, vicinanza, capacita di mettere a proprio agio, aiuto a risolvere o alleviare i
disturbi legati alla dialisi, chiarezza delle informazioni, informazioni sulla dieta da seguire, rispetto
della privacy).

Personale infermieristico
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Personale ausiliario (professionalita, gentilezza e cortesia, rispetto della privacy).

Personale ausiliario
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Organizzazione del Centro (possibilitd di comunicare con il Centro in caso di bisogno,
collaborazione tra le figure professionali, programmazione dei controlli clinici ed ematochimici,
orari dei turni di dialisi)
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B Comunicazione con il
Centro in caso di bisogno
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personale

m Programmazione dei
controlli

Orari turni dialisi

Ambienti e servizi di contorno (qualita e cura degli ambienti del Centro, pulizia degli ambienti e
dei sevizi igienici, tranquillita degli ambienti, comfort della sala d’attesa, qualita e cura degli
ambienti della sala dialisi, pulizia della sala dialisi e dei servizi igienici, spazio disponibile in sala
dialisi, comfort e servizi disponibili in sala dialisi).
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La valutazione complessiva dell’assistenza rispecchia 1’andamento delle risposte date a tutto il
questionario.

Valutazione complessiva
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I1 50% del campione valuta I’assistenza data dal Centro come era nelle sue aspettative, il 43,%
migliore rispetto alle proprie aspettative e il 6,9% peggiore.

Valutazione rispetto alle aspettative

= peggiore
= uguale

= migliore

Infine, il 93% dei pazienti del campione considerato consiglierebbe il Centro ad altre persone.

Consiglierebbe il Centro ad altre persone?




RISULTATI DIALISI PERITONEALE

I1 55,2% delle persone che hanno risposto al questionario sono uomini e il 44,8% donne. Il
campione & composto in uguale percentuale (28,6%) da persone di etd compresa tra 41 e 50 anni e
tra 71 e 80 anni; il 17,9% dei rispondenti ha un’eta compresa tra 61 e 70 anni, il 10,7% tra 41 e 50
mentre € uguale la percentuale (7,1%) dei piu giovani (18-40 anni) e dei piu anziani (eta maggiore
di 80). 11 37,9% del campione effettuava la dialisi presso il Centro da un periodo compresotrale 3
anni, tra 3 e 5 anni il 13,8% e tra 5 e 7 il 6,9%. Uguale & la percentuale (20,7%) di persone che
erano seguite per la dialisi da un periodo di tempo maggiore di 7 anni e da meno di un anno.

Nel complesso 1’analisi dei dati relativi ai questionari somministrati ai pazienti che
effettuavano la dialisi peritoneale evidenzia un elevato livello di soddisfazione (la maggior parte
delle risposte si concentra infatti tra soddisfatto e molto soddisfatto).

Accessibilita al Centro (raggiungibilita, parcheggio)
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Informazioni ricevute dal personale della Nefrologia prima dell’inizio della dialisi (chiarezza
delle informazioni sul proprio stato di salute, informazioni sulle opzioni del trattamento per
I’insufficienza renale, informazioni e aiuto nella scelta del tipo di dialisi, informazioni
sull’organizzazione del Centro Dialisi).

Informazioni ricevute prima dell'inizio del trattamento
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Training (percorso di addestramento) effettuato precedentemente all’inizio della dialisi peritoneale.
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Personale medico (professionalita, gentilezza e cortesia, disponibilita ad ascoltare le richieste del
paziente, chiarezza delle informazioni sulle condizioni di salute, informazioni sulla cura e sugli
esami diagnostici effettuati, informazioni sulla dieta da seguire, aiuto a risolvere o alleviare i
disturbi legati al trattamento dialitico, rispetto della privacy).

100,0
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

SCooooo0oo

SoOoooo0o

molto
insoddisfatto

Personale medico

o~
m rn f“*r\
"-‘",.—c \—I

coocooooo ‘-D I

SoOoooo0o I

insoddisfatto abbastanza
soddisfatto

soddisfatto

ol:\q-m

molto
soddisfatto

B Professionalita
M Gentilezza e cortesia
M Disponibilita
Chiarezza informazioni stato
di salute
B Informazioni cura ed esami
B Informazioni dieta da seguire
W Aiuto ad alleviare i disturbi

legati dialisi
H Rispetto della privacy

Personale infermieristico (professionalita, gentilezza e cortesia, disponibilita e prontezza ad
ascoltare le richieste, vicinanza, capacita di mettere a proprio agio, aiuto a risolvere o alleviare i
disturbi legati alla dialisi, chiarezza delle informazioni, informazioni sulla dieta da seguire, rispetto
della privacy).
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Personale ausiliario (professionalita, gentilezza e cortesia, rispetto della privacy).
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Organizzazione del Centro (possibilita di comunicare con il Centro in caso di bisogno,
collaborazione tra le figure professionali, programmazione dei controlli clinici ed ematochimici,
organizzazione della terapia domiciliare)
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Ambienti e dei servizi di contorno (qualita e cura degli ambienti del Centro, pulizia degli ambienti
e dei sevizi igienici, tranquillita degli ambienti, comfort della sala d’attesa, qualita e cura degli
ambienti della sala dialisi, pulizia della sala dialisi e dei servizi igienici, spazio disponibile in sala
dialisi, comfort e servizi disponibili in sala dialisi).
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Sala dialisi
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La valutazione complessiva dell’assistenza rispecchia 1’andamento delle risposte date a tutto il
questionario.

Valutazione complessiva

100,0
90,0
80,0
69,0
70,0
60,0
50,0
40,0
27,6
30,0
20,0
10,0 0,0 0,0 3,4
0,0 ||
molto insoddisfatto abbastanza soddisfatto molto
insoddisfatto soddisfatto soddisfatto

11 71,4% del campione valuta il servizio migliore rispetto alle proprie aspettative, e il 28,6% come
era nelle sue aspettative, nessuno lo considera peggiore.

Valutazione rispetto alle aspettative

= uguale

= migliore




Infine, tutti gli intervistati che hanno risposto all’ultima domanda del questionario consiglierebbero
il Centro ad altre persone.

Consiglierebbe il Centro ad altre persone?

B s

Gli aspetti del Centro maggiormente apprezzati dai pazienti (Sia per I’emodialisi che per la
dialisi peritoneale) che hanno risposto alle domande aperte riguardano il personale sia rispetto alla
professionalita e competenza che agli aspetti relazionali.

Gli aspetti da migliorare riguardavano invece, secondo alcuni pazienti che effettuavano
I’emodialisi, una maggiore presenza in sala dialisi da parte del personale e le informazioni sulla
dieta da seguire. Tra i suggerimenti dati dai pazienti per migliorare la qualita degli ambienti e dei
servizi veniva indicata I’installazione di campanelli in prossimita di ogni letto per chiamare in caso
di bisogno/emergenza. Riguardo all’accessibilita infine, veniva suggerita la possibilita di una
copertura per il parcheggio del Centro, come riparo dal caldo e dalle altre intemperie.

CONCLUSIONI

L’analisi dei dati emersa dalla rilevazione della qualita percepita dai pazienti afferenti al
Centro Dialisi evidenzia nel complesso nel periodo considerato un buon livello di soddisfazione
nelle diverse aree indagate dal questionario.

L’analisi delle domande aperte ha consentito di individuare alcune priorita per i pazienti che
riguardano principalmente, oltre chiaramente alla competenza professionale del personale, gli
aspetti relazionali ad essa connessi, i quali influiscono sui livelli di soddisfazione dell’utenza.

Al momento della rilevazione, infine, venivano considerati migliorabili, da alcuni utenti,
alcuni aspetti dell’organizzazione e degli ambienti.

Al fine di migliorare ulteriormente la qualita dell’assistenza e del servizio fornito agli utenti,
il Centro Dialisi verra trasferito a breve in un nuovo spazio dedicato dell’Ospedale.



