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Obiettivi
della customer satisfaction

Misurazione della qualita
percepita dai clienti

Individuazione delle criticita

Attivita di miglioramento continuo

Monitoraggio dell'impatto sulla
soddisfazione dei clienti delle azioni
strategiche attuate




| 'azienda

La Sanitaservice ASL FG s.r.l. ha
commissionato al Dipartimento
di Economia dell'Universita di
Foggia I'analisi di customer
satisfaction 2018, per il secondo

Sanitaservice ASL

| servizi erogati
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Ausiliariato

Pulizia e sanificazione

Manutenzione ordinaria immobili

Servizi presso le UDT

Trasporto malati feriti 118
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Servizio ausiliariato
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ANNO DI RILEVAZIONE 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017
1. Accompagnamento e trasporto dei degenti conmezziad 83 | 79 | 84 | 79 | 84 | 7.7 | 84 | 79
2. Dulizia degli ambienti e spostamento deiricoverati; | 86 | 7.9 | 86 | 7.8 | 85 | 7.7 | 86 | 7.7
3. Trasporto di medicine, referti, efc. 86 | 84 | 87 | 85 | 86 | 84 | 88 | 83
4.  Areare, spazzare, lavare e spolverare; 8.6 7.9 8.6 8.1 8.6 7.8 8.5 7.9
5. Partecipazione con I’équipe di lavoro; 85 | 79 | 86 | 79 | 85 | 78 | 86 | 79
6. Controllo degli accessi delle persone. 83 | 77 | 83 | 78 | 83 | 78 | 83 | 7.7
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Servizio pulizie e sanificazione ambientale
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ANNO DI RILEVAZIONE 2018 (2017 2018 2017 [2018 2017|2018 [ 2017

|1.  Attivita ordinarie di pulizia 84 | 81 |84 |80 | 85|81 | 82| 81
|2. Materiale organico 83 | 81 |83 | 79|83 |80 |82 80
3. Tuitele categorie di rifiuti 84 | 81 83 79 | 84 | 81 8.3 8.0
|4 Arredi e attrezzature mobili. 82 | 76 | 82 | 74 | 82| 75 |81 | 715
|5, Superfici orizzontali e verticali 82 | 74 |81 | 73 |82 | 74 | 79 | 74
|6. Lavabi e arredi sanitari. 83 | 78 | 83 | 78 |83 | 77 |81 | 78
7. Arredi mobili 81 | 78 | 80 | 76 | 81 | 77 | 789 | 77
'8. Disincrostazione sanitari, rubinetterie 8.1 76 | 81 75 | 81 | 75 8.0 i
|9.  Deragnatura. 79 | 74 | 80 | 74 | 80 | 74 | 80 | 74
|10. Rifiuti speciali 84 | 83 | 84 | 83 |85 |83 |83] 83
'11. Palestre 83 | 81 |84 |81 |84 | 79]|83]| 80
I MEDIA 83 | 79 82| 78 |83 | 78 |81]|78

Servizio manutenzione

MANUTENZIONE

PROFESSIONALITA
TEMP.INTERVENTO
QUAL.INTERVENTO
SOD. COMPLESSIVA

ANNO DI RILEVAZIONE 2018 2017 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017 |
8.5 8.2 8.3

1 Manutenzione interna ed esterna 5 R 5 3 3
2 Cura del verde esterno 8.0 73 8,0 Tl 8.0 6.9 7,9 6.9
3.  Gestione delle richieste di manutenzione ordinaria 8.3 7.4 8.2 74 8.3 7.4 8.3 7.4
4. Pianificazione e programmazione degli interventi di mam| 8,1 73 8,1 7.2 8.1 7.1 82 7.2
| MEDIA 83 [ 74 [ 82 |75 |82 |73 82|73
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Servizio trasporto beni economali

TRASPORTO BENI ECO

- [o)
= 2
-
Z &
e &
7 =
é £
g &
A =

QUAL.INTERVENTO
SOD. COMPLESSIVA

ANNO DI RILEVAZIONE 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 | 2017
Movimentazione dei flussi documenta ate : :

. Movimentazionefarmaci. materiale sanitario e cancelleri{ 8,6 8.1 8.5 8.1 85 | 82 8.5 8.1
3.  Movimentazione di ricette farmaceutiche e specialistich 8,6 79 | 8,5 7.9 86 | 79 | 87 7.9

MEDIA 87 | 81 |85 |80 | 86 | 81 | 86 | 81

Servizio UU.DD.TT. ausiliariato

SPETTI DA VALUTARE/
ATTIVITA DA VALUTARE (AUSILIARIATO 5 n

Accompagnamento e trasporto dei degenti con
mezzi adeguati; 7.0 7.0 7.2 6.8
Pulizia degli ambienti e operazioni elementari e di

supporto necessarie al funzionamento del reparto 6,8 7.2 7.2 7.0
quali lo spostamento dei ricoverati;

Pulizia dellambiente dopo il pasto e aiuto nella 5 o
distribuzione e somministrazione del pasto; ¢

72

68 73 70 72 68

7,0

Collaborazione con finfermiere professionale per atti
di accudimento semplici al malato; 70 70 68 70 68 68 68 70

Areare, spazzare, lavare e spolverare tutti gli
ambienti dell'unita operativa alla quale & addetto; 7.0 7.0 7.0 7,0

Pulizia e manutenzione di utensili, apparecchi,
presidi usati dal paziente e dal personale medico ed
infermieristico per I'assistenza del malato;

68 70 70 70 70 70 70 70

allinfermiere di
quanto sopravviene durante il suo lavoro in quanto
ritenuto in quanto ritenuto incidente sullassistito e
sull'ambiente;

70 70 70 70 70 68 70 70

Partecipazione con I'equipe di lavoro, limitatamente

ai propri compiti; 7,0 7,0 7,2 6,8
Rifacimento del letto non occupato (comodino, letto
& apparecchiature) 73 72 73 72 173 7,0 73 7,2

70 70 71 70 71 69 70 7,0
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Servizio UU.DD.TT. Infermieristico

SERVIZIO INFERMIERISTICO UDT

PROFESSIONALITA
COMPORTAMENTO
SOD. COMPLESSIVA

I 'ANNO DI RILEVAZIONE 720182017/ 2018 | 2017 2018 2017
| 12.Accoglienza e informazione 68 | 70 | 68 | 68 | 68 | 68 | 68 | 6.8
|13. Cartella clinica 67 | 67 | 67| 68| 65| 68 | 65 | 638
14. Vigilanza sul paziente Bz i e T e
15. Programma assistenziale [i%:] 70 | 68 | 70 | 67 | 6.7 68 | 6.8
16. Parametri vitali 72 | 78 | 72 | 78 | 72 | 77 | 72 | 78
17_Igiene anti-decubito 68 | 73 | 70| 73 | 68| 73 | 68 | 72
18_Rifacimento letti (paz. allettato) 17217357275 72| 735 ] 70 | 75
19. Prelievo sangue AT A e
20 Temperatura corporea galllig 7zl a8 72 | 78l 52| 7%
MEDIA 70 [ 7370 [73 |70 [73 |70 |73

Servizio emergenza urgenza 118
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_ ANNO DI RILEVAZIONE 2018 2017 | 2018 | 2017 2018 | 2017 | 2018 2017
1. Utilizzo protocolli 92 | 80 | 9.6 | 80 | 94 | 80 | 94 | 8.0
2. Coordinamento con altri addetti 90 | 90 | 88 | 90 | 90 | 90 | 9,0 | 90
3. Utilizzo strumenti informatici 9,0 | 80 | 90 | 8.0 | 90 | 8.0 | 9,0 | 8.0
4. Rapporto con l'utenza 9,0 | 80 | 92 | 80 | 90 | 80 | 92 | 80
'5.  Conoscenza mansioni 906 | 85 | 92| 75| 92 | 80 | 92 | 8.0
6. Conoscenza della legge sulla privacy 8.6 7.5 8.8 8.5 9.0 8.0 8.8 8.0
| MEDIA 91 | 82 |91 |82 91| 382]91]82
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RISULTATI
DELL’ANALISI

Confrontando le medie della
soddisfazione complessiva tra il
2017 e il 2018, si nota 'aumento
complessivo della soddisfazione
dei clienti.

Punteggi medi
attribuiti alle
diverse attivita
da valutare

Professionalita
Tempestivita/
Capacita
relazionale
Qualita/
Comportament
Soddisfazione

ANNO
2017

ANNO
2018

ANNO
2017

ANNO
2018

ANNO
2017

ANNO
2018

ANNO
2017

Ausilariato 80 85 80 85 79 85 79
Pulizia 79 83 78 82 78 83 77
Manutenzione 74 83 75 82 74 82 73
Trasporto beni 81 87 80 85 81 8.2 81
AusiliariatoUDT 7.0 7.0 70 71 69 86 7.0
Infermier. UDT 74 70 74 70 74 71 74

Emergenza 118

complessiva

2018

8.5
8.1
8.2
8.6
7.0
7.0

ANNO

RISULTATI
DELL’ANALISI

Osservando i valori medi delle
singole dimensioni si rileva
un incremento medio della
soddisfazione per quasi tutti i
servizi.




