«Solo 1l 5% degli utenti
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si dichiara insoddisfatto dei servizi»
Lo dice I'indagine dell’'Asl Cnl che ha coinvolto 9 mila persone

CUNEO - La qualita perce-
pita dagli utenti dell’As] Cn1
par | servizi erogati & molto
alta. Lo dice I'analisi dei dati
di un'indagine di soddisfa-
zione dell’'utenza dei sarvizi
svolta dalla stessa azienda
sanitaria. Si riferisce ad oltre
9 mila questionari sommini-
strati tra aprile e luglio 2013,
con il coinvolgimento di 3
consultori familiari, 6 sportalli
distrettuali, 4 servizi di radio-
diagnostica, 27 repartl. | dati
sono stati presentati durante
una conferenza stampa, a
Cuneo. «Tutte le percentuali
di soddisfaziona sono molto
elevate - spiega Grazia Della
Terza, direttore dell'URP (LH-
ficio Relazioni con il Pub-
blico) - cosi pure l'indice di
importanza afttribuita dal-
I'utente per ogni singola
voce. Vi & un discreto nu-
mero di utenti che non ha ri-
sposto  al  questionario,
stiamo incrociando | dati per
capirne le ragioni, cosi come
prenderemo certamente in
considerazione la pur bassa
percentuale di insoddisfa-
zione su alcuni aspetti come
i tempi di attesa per l'ac-
casso alla prestazione o al ri-
covera, il parchag-g:u a
l'accesso per | disabili, la
qualita del pasti serviti, la
chiarezza e completezza
della informazioni & la se-
gnalatica interna=. Ecco |
dali. E comungue molto alta
la qualith percepita dagli
utenti per tutti gli step: per
I'accessibilita  si  dichiara
molto soddisfatio il 38,50%
degli intervistati e soddisfatto
il 44,62%, soltanto il 4,68% &
insoddisfatto & appena
I'1,9% molto insoddisfatio;
cosi per il comfort (37,719 &
53,58%), per gli aspetti rela-
zionali (55,57% e 37%) e per
quelli informativi (40,91% e
45,13%). Per Mondovl e
Ceva si evidenzia, in partico-
lare una diffusa soddisfa-
zione par "l'umanizzazione™
dal paziente (cioe | rapporti
umani tra personale & de-
genti), mentre & da miglio-
rare |a situazione che
riguarda il servizio mensa e
la cartellonistica interna.

all nuovo atto aziendale
adotta un'organizzazione in-
centrata sul paziente -
splega il direttore generale
Gianni Bonelii - & seguenda
questa filosofia vogliamo in-
cominciare a comprendare in
misura sistematica qual & la

parcezione della qualita dei
servizi. A questo punto po-
tremo lavorare sugli esiti,
compiendo le opportune ana-
lisi per orientare le scelte fu-
ture. E° un'attivita che
intendiamp rpetere  ogni
anno nell'attica del migliora-
mento continuo=. Mell'arco di
lempo prego in considera-
zione | fruitori delle presta-
zionl sono stati 15.600, 9
mila utenti hannao ritirato il
questionario loro proposto &
| due terzi di essi ha risposto
validamente. :

Le risposte state 5.881, ri-
feribili direttamente all’'utente
(59,99:) e a familiari (21,8%),
solo in minima percentuale
(0,4%) ad altrl accompagna-
tori. Altri dati: le persone di
ses50 femminile sono state
prevalenti (5696) su quelle di
sesso maschile (34%); l'eta
di ¢hi ha risposto al questio-
nario & concentrata soprat-
tutto nella fasciatraid41 e i
65 annl (38%) e oltre | 65
(289%), il 23% nella fascia tra
I 20 & i 40 anni. Quasi la
meta degli intervistati ha un
fitolo di studio di scucla
media superiore (37%) o la
laurea (11%), ma il 213 di-
chiara la licenza media infe-
riore & il 16% quella di scuola
alementara. Quattro gli am-
biti dellindagine: accessibi-
lith ai servizi (facilita nella
prenotaziona, nel contatto te-
lefonico, orario di apertura,
atlesa per l'erogazione delle
prestazioni), aspetti relazio-
nali (disponibilita e cortesia
del personale, rispatto @ ri-
servatezza, altenzione dedi-
cata al paziente, al suoi
familiari o accompagnatori,
orari delle visite mediche &
delle visite di parenti e amici
nei reparti di degenza), com-
fort ambientale (comfort e
pulizia dei locali, orario e
qualith dei pasti servili ai de-
genti), aspetti informativi (se-
gnaleticainterna, chiarezza e
completezza delle informa-
zioni fornite dal personala).

u'indagine di “customer
satisfaction” - conclude Bo-
naflli - sara ripetuta ogni
anno, integrandola con altri
strumenti che aiutino a ca-
pire il livello di qualita perce-
pita non solo dagli utenti, ma
dai cittadini e dai vari poria-
tori di interesse. Penso al bi-
lancio sociale e ad un
maggiore - colnvolgimeanto
della conferenza aziendale di
partecipaziongs.



