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Finalità e modalità della raccolta dei dati di Customer
Satisfaction (CS)
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La Patient Satisfaction: il Paziente orienta azioni e risultati concreti

L’ascolto costante e mirato del
Paziente e delle sue esigenze e il
monitoraggio dei livelli di soddisfazione,
contribuiscono ad equilibrare la
tensione organizzativa, dando impulso
ad azioni migliorative concrete in
funzione di ciò che per il Paziente è
realmente importante.
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Il processo: analisi dati di CS

Rilevazione dati 
questionario di CS Caricamento dati CS

Predisposizione della 
reportistica

Condivisione dati con DP e restituzione 
ai Direttori di UUOO e Servizi

Analisi ed elaborazione

Azioni di miglioramento

Patient
Satisfaction

DB Unico CSI – sistemi 
PUCBM

Grafici e tabelle per 
reporting strutturato

Stima statistica CSI 

Linee guida per Piano di 
Azioni

Fasi del processo di rilevazione, analisi e reportistica

Focus sulle criticità di 
processi e organizzazione
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Reporting di CS – Sezione Ambulatori

IIIQ vs IVQ 2022
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Overall CSI Ambulatori
(valori % - dati IIIQ vs IVQ)

Accoglienza & Organizzazione

Ambienti e struttura

Assistenza Infermieristica e altro 
personale sanitario non medico

Assistenza medica 29%

25%

24%

22%

Importanza Soddisfazione

Ambulatori

91%

86%

84%

78%

94%

93%

90%

88%

L’indice di soddisfazione complessivo IVQ è pari a 85%

85% IVQ 202291% IIIQ 2022Overall CSI

1311N. Questionari totali

Fonte: Elaborazione Direzione Patient Relationship - FPUCBM
Base: Luglio – Dicembre 2022

IVQ 2022IIIQ 2022
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Dettaglio di Area: 1. Accoglienza & Organizzazione
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Dettaglio driver: 1 Accoglienza & Organizzazione

Area Accoglienza & Organizzazione
(valori % - dati IIIQ vs IVQ 2022)

1.4 Tempo di attesa tra la 
prenotazione e la visita

1.1 Facilità nel contattare la 
struttura per prenotare una visita

1.2 Tempi di attesa e disbrigo 
pratiche in accettazione

1.3 Cortesia e disponibilità degli 
operatori all’accettazione

33%

30%

29%

7%

Ambulatori

Importanza Soddisfazione

77%

87%

79%

73%

86%

98%

82%

84%

Fonte: Elaborazione Direzione Patient Relationship - FPUCBM
Base: Luglio - Dicembre 2022

78% IVQ 202288% IIIQ 2022Overall CSI

1311N. Questionari totali

IVQ 2022IIIQ 2022
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Dettaglio di Area: 2. Assistenza Medica
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Dettaglio driver: 2 Assistenza medica
Area Assistenza medica

(valori % - dati IIIQ vs IVQ 2022)

2.3 Tempo e attenzione dedicati 
durante la visita

2.4 Tutela della riservatezza e della 
privacy durante le visite

44%

23%

17%

16%

Ambulatori

Importanza Soddisfazione

2.2 Chiarezza e tempestività delle 
informazioni su cure e stato di salute

2.1 Accuratezza durante la visita 44%

23%

17%

16% 88%

83%

83%

85%

95%

86%

89%

91%

IVQ 2022IIIQ 2022Fonte: Elaborazione Direzione Patient Relationship - FPUCBM
Base: Luglio – Dicembre 2022

84% IVQ 202290% IIIQ 2022Overall CSI

1311N. Questionari totali



Dettaglio di Area: 3. Assistenza infermieristica e altro 
personale sanitario non medico
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Dettaglio driver: 3. Assistenza Infermieristica e altro personale sanitario non medico

Area: Assistenza Infermieristica e altro personale sanitario non medico
(valori % - dati IIIQ vs IVQ 2022)

3.1 Attenzione del personale 
infermieristico/tecnico sanitario nel 

rispondere alle richieste

3.4 Accuratezza delle informazioni 
ricevute

3.5 Tutela della riservatezza e della 
privacy durante le procedure

3.2 Presenza e disponibilità del 
personale infermieristico/tecnico

34%

25%

24%

9%

3.3 Competenza mostrata durante 
le procedure 8%

Ambulatori

Importanza Soddisfazione
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92%

85%

90%

85%

85%

95%

91%

91%

93%

95%

IVQ 2022IIIQ 2022
Fonte: Elaborazione Direzione Patient Relationship - FPUCBM
Base: Luglio – Dicembre 2022

86% IVQ 202293% IIIQ 2022Overall CSI

1311N. Questionari totali
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Dettaglio di Area: 4 Ambienti & Struttura
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Dettaglio driver: 4. Ambienti e struttura

Area Ambienti e struttura: pesi e soddisfazione per driver
(valori % - dati IIIQ vs IVQ 2022)

4.2 Igiene e pulizia dell'ambulatorio

4.1 Comfort, funzionalità e cura degli 
ambienti comuni e servizi igienici

57%

43%

Ambulatori

Importanza Soddisfazione

92%

90%

98%

91%

91% IVQ 202294% IIIQ 2022Overall CSI

1311N. Questionari totali

Fonte: Elaborazione Direzione Patient Relationship - FPUCBM
Base: Luglio – Dicembre 2022

IVQ 2022IIIQ 2022


