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1. PREMESSA 
Il presente report è composto da due sezioni, la prima sezione riporta l’analisi dei questionari di gradimento per ciascuna UO e Servizio della Casa di cura, la seconda 
sezione riporta analisi e sintesi di tutte le segnalazioni registrate nel corso dell’anno quali reclami, disservizi, recensioni da Google, etc.. 
 
PARTE 1 ANALISI QUESTIONARI DI GRADIMENTO 
Di seguito si riporta una sintesi dell’analisi dei questionari di gradimento delle seguenti unità operative e servizi della Casa di Cura Nuova Itor: 

• Area Chirurgica 

• Area Medica 

• Preospedalizzazione 

• Servizio di endoscopia 

• Dialisi 

• Servizio di Fisioterapia  

• Servizio Ambulatori 
 
I questionari di gradimento sono disponibili in versione cartacea presente negli appositi contenitori di reparto sul sito internet aziendale, e in versione informatizzata 
con accesso con QR code, i dati rilevati alimentano un database interno utilizzato per l’estrazione ed elaborazione dei dati. I dati riportati sono estrapolati dal 
database aziendale e dai questionari cartacei 
Il questionario di gradimento adottato dall’organizzazione è composto da 9 domande relative ad aspetti specifici dei singoli percorsi e una domanda di gradimento 
complessivo,. 
Per ciascuna UO/Servizio sono stati raccolti e analizzati i questionari di gradimento riportando, per ciascuna domanda, la distribuzione percentuale delle risposte in 

base ai 5 livelli di gradimento definiti (molto soddisfatto, soddisfatto, sufficiente, insoddisfatto, molto insoddisfatto), e aggregate su tre esiti: negativo (molto 

insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza e molto soddisfatto).  

 
 

2. AREA CHIRURGICA 
 
2.1 ORTOPEDIA 
Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 386 questionari di gradimento provenienti dal database aziendale, di seguito si riporta una sintesi dei risultati: 
 
• Nella domanda di sintesi su percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 63,56% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 29,55% 
dei casi per un totale di 93,12% di giudizi complessivamente positivi. 
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• La percentuale di giudizi positivi (abbastanza/molto soddisfatti) risulta > 86,12% per tutte le voci del questionario (con esclusione della valutazione sui pasti pari a 
72,89%). 
 
• Relativamente alla percentuale aggregata dei giudizi negativi (insoddisfatto/molto insoddisfatto) si rileva un 3,6% per Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti, 
i restanti valori sono compresi tra 0 e 1,79%, pertanto marginali. 
 
• Analizzando i dati delle singole voci del questionario, si rileva che gli item con la percentuale più alta di risposte negative sono 3,27% (insoddisfatto) e 0,41 (molto 
insoddisfatto) per Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti e 6,22% % (insoddisfatto) e 1,33% (molto insoddisfatto) per la qualità dei pasti.  
 
 
COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi che sono principalmente elogi al 
personale riguardo in particolare la professionalità, cortesia e umanità del personale coinvolto nelle attività. 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 78 81% 

negative 18 19% 

Totale  96 100% 

 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

• Personale di assistenza maleducato  (1) 

• Attesa troppo lunga per le attività di ricovero, in particolare 
l’accesso alla camera privata, etc 

(1) 

• Pasti pessimi    (7) 

• Privacy: cambiare tenuta per sala operatoria (1) 

• Poche informazioni relative al ricovero (1) 

• Bar    (1) 
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Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  

 

 MOLTO 
SODDISFATTO 

ABBASTANZA 
SODDISFATTO 

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio? 63,56% 29,55% 6,88% 0,00% 0,00% 

Accoglienza 65,82% 26,79% 5,61% 0,77% 1,02% 

Personale medico 75,30% 20,24% 2,83% 1,21% 0,40% 

Personale infermieristico 68,95% 25,00% 4,84% 0,81% 0,40% 

Altro personale di assistenza 61,54% 30,77% 6,07% 1,62% 0,00% 

Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute 59,92% 31,58% 7,29% 1,21% 0,00% 

Qualità dei pasti 38,67% 34,22% 19,56% 6,22% 1,33% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 52,24% 33,88% 10,20% 3,27% 0,41% 

Organizzazione delle attività nel reparto 57,68% 31,12% 9,54% 1,66% 0,00% 

Rispetto della riservatezza 59,76% 33,33% 6,50% 0,41% 0,00% 

 

Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 
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Dalla analisi dei dati risulta un esito positivo per tutti gli aspetti valutati comunque superiore al 92% di valutazioni positive, in particolare si rileva la performance 

migliore per quanto riguarda la cortesia e professionalità del personale medico (95,55%) e del personale infermieristico (93,95), il rispetto della riservatezza (93,09). 

Le valutazioni neutre variano dal 2,83% relativa al personale medico al 19,56% della domanda relativa alla qualità dei pasti. 

Le valutazioni negative variano dal 0% a 3,67% con l’eccezione della qualità dei pasti pari al 7,56%.  

 

2.2 CHIRURGIA 
Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 267 questionari di gradimento di cui 255 provenienti dal database aziendale e 16 questionari cartacei, di seguito 
si riporta una sintesi dei risultati: 
 
• Nella domanda di sintesi sulla percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 69,81 dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 25,66% 
dei casi per un totale di 95% di giudizi complessivamente positivi. 
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• La percentuale di giudizi positivi (abbastanza/molto soddisfatti) risulta > 88% per tutte le voci del questionario (con esclusione della valutazione sui pasti pari al 
72%). 
 
• Si rileva il medesimo risultato anche considerando la percentuale aggregata dei giudizi negativi (insoddisfatto/molto insoddisfatto) con percentuali pari al 3% per 
il quesito Personale infermieristico, 1,2% per Altro personale di assistenza e 1,96% per Organizzazione delle attività nel reparto e 2,26% per Accessibilità, confort 
e pulizia degli ambienti. 
 
• In riferimento alle singole voci analizzate, gli item con la percentuale più alta di risposte negative sono comunque coincidenti 3% (insoddisfatto) per il quesito 
Personale infermieristico e 1,95% (insoddisfatto) per Organizzazione delle attività nel reparto. 
 
COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi che sono principalmente elogi al 
personale riguardo in particolare la professionalità, cortesia e umanità del personale coinvolto nelle attività. 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 73 89% 

negative 9 11% 

Totale  82 100% 

 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

• Attesa troppo lunga per operazione (1) 

• Pasti pessimi (2) 

• Maggiori informazioni da parte del medico (2) 
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Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  

QUESITO 
MOLTO 

SODDISFATTO 
ABBASTANZA 
SODDISFATTO 

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio? 69,81% 25,66% 4,53% 0,00% 0,00% 

Accoglienza 66,92% 28,57% 4,14% 0,38% 0,00% 

Personale medico 80,38% 15,85% 3,40% 0,38% 0,00% 

Personale infermieristico 72,28% 21,35% 3,00% 3,00% 0,37% 

Altro personale di assistenza 65,17% 27,34% 6,37% 1,12% 0,00% 

Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute 68,94% 25,76% 4,17% 1,14% 0,00% 

Qualità dei pasti 34,45% 37,32% 22,49% 3,83% 1,91% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 56,39% 31,95% 9,40% 1,88% 0,38% 

Organizzazione delle attività nel reparto 58,37% 31,52% 8,17% 1,95% 0,00% 

Rispetto della riservatezza 65,91% 25,00% 8,33% 0,76% 0,00% 

 

Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 
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Dalla analisi dei dati risulta un esito generalmente positivo per tutti gli aspetti valutati e comunque superiore al 88% di valutazioni positive, in particolare si rileva la 

performance migliore per quanto riguarda il personale medico, la Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute e l’accoglienza. L’aspetto con esito peggiore 

risulta oltre alla qualità dei pasti (6%), l’assistenza infermieristica e del personale di assistenza. 

 
 
2.3 OTORINO 
Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 65 questionari di gradimento di cui 44 provenienti dal database aziendale e 11 questionari cartacei, di seguito si 
riporta una sintesi dei risultati: 
 
• Nella domanda di sintesi sulla percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 58% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 38% 
dei casi per un totale di 96% di giudizi complessivamente positivi. 
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• La percentuale di giudizi positivi (abbastanza/molto soddisfatti) risulta > 87% per tutte le voci del questionario (con esclusione della valutazione sui pasti pari al 
67%). 
 
• Considerando la percentuale aggregata dei giudizi negativi (insoddisfatto/molto insoddisfatto) si rilevano percentuali pari al 3,7% per il quesito Personale 
infermieristico e Altro personale di assistenza e 1,95% per Organizzazione delle attività nel reparto. 
 
• In riferimento alle singole voci analizzate, gli item con la percentuale più alta di risposte negative sono comunque coincidenti 3,77% (molto insoddisfatto) per il 
quesito Personale infermieristico, 3,92% per Altro personale di assistenza e 1,92% (insoddisfatto) per Organizzazione delle attività nel reparto. 
 
COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi che sono principalmente elogi al 
personale riguardo in particolare la professionalità, cortesia e umanità del personale coinvolto nelle attività. 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 8 89% 

negative 1 11% 

Totale  9 100% 

 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

• Pulizia WC (1) 
 

Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  

QUESITO 
MOLTO 

SODDISFATTO 
ABBASTANZA 
SODDISFATTO 

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio? 58% 38% 4% 0% 0% 

Accoglienza 68,52% 29,63% 1,85% 0,00% 0,00% 

Personale medico 77,78% 20,37% 1,85% 0,00% 0,00% 

Personale infermieristico 64,15% 28,30% 3,77% 0,00% 3,77% 

Altro personale di assistenza 58,82% 29,41% 7,84% 0,00% 3,92% 
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Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute 55,36% 37,50% 7,14% 0,00% 0,00% 

Qualità dei pasti 33,33% 33,33% 23,53% 7,84% 1,96% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 60,38% 32,08% 7,55% 0,00% 0,00% 

Organizzazione delle attività nel reparto 57,69% 30,77% 9,62% 1,92% 0,00% 

Rispetto della riservatezza 61,54% 25,00% 13,46% 0,00% 0,00% 

 
Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 

 

Dalla analisi dei dati risulta un esito generalmente positivo per tutti gli aspetti valutati e comunque superiore al 86% di valutazioni positive, in particolare si rileva la 

performance migliore per quanto riguarda la il personale medico e l’accoglienza. L’aspetto con esito peggiore risulta oltre alla qualità dei pasti (10%), l’assistenza 

infermieristica, del personale di assistenza e l’organizzazione del reparto con un valore pari al 4%. 
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2.4 SERVIZIO DI GINECOLOGIA 
Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 80 questionari di gradimento di cui 76 provenienti dal database aziendale e 4 questionari cartacei. A seguire una 
sintesi dei risultati: 
 
• Nella domanda di sintesi sulla percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 61,25% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 
32,5% dei casi per un totale di 93,75% di giudizi complessivamente positivi. 
 
• La percentuale di giudizi positivi (abbastanza/molto soddisfatti) risulta > 74,36% per tutte le voci del questionario (con esclusione della valutazione sui pasti pari al 
62,67%). 
 
• Relativamente alla percentuale aggregata dei giudizi negativi (insoddisfatto/molto insoddisfatto) si rileva un 3,85% per Altro personale di assistenza e 2,5% per 
Organizzazione delle attività nel reparto e Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti. 
 
• Analizzando le singole voci del questionario, si rileva che gli item con la percentuale più alta di risposte negative sono 3,85% (insoddisfatto) per il quesito Altro 
personale di assistenza e per restanti quesiti Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti e Organizzazione delle attività nel reparto il risultato è suddiviso tra 
insoddisfatto e molto insoddisfatto pari al 1,27/1,28% per entrambe le voci. 
 
COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi che sono principalmente elogi al 
personale riguardo in particolare la professionalità, cortesia e umanità del personale coinvolto nelle attività. 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 19 90% 

negative 2 10% 

Totale  21 100% 

 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

• Scarsa pulizia del servizio igienico (1) 

• Tempi di attesa troppo lunghi per l’operazione (1) 

• Personale di assistenza maleducato (1) 
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Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  
 

QUESITO 
MOLTO 

SODDISFATTO 
ABBASTANZA 
SODDISFATTO 

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio? 61,25% 32,50% 5,00% 1,25% 0,00% 

Accoglienza 65,00% 20,00% 13,75% 1,25% 0,00% 

Personale medico 83,75% 13,75% 2,50% 0,00% 0,00% 

Personale infermieristico 71,25% 20,00% 7,50% 1,25% 0,00% 

Altro personale di assistenza 62,82% 21,79% 11,54% 3,85% 0,00% 

Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute 70,89% 24,05% 5,06% 0,00% 0,00% 

Qualità dei pasti 32,00% 30,67% 21,33% 13,33% 2,67% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 46,15% 28,21% 23,08% 1,28% 1,28% 

Organizzazione delle attività nel reparto 49,37% 32,91% 15,19% 1,27% 1,27% 

Rispetto della riservatezza 53,85% 32,05% 12,82% 1,28% 0,00% 

 

Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 
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Dalla analisi dei dati risulta un esito generalmente positivo per tutti gli aspetti valutati, che variano tra un minimo di 62,67% e un massimo di 97,5% (personale 

medico) di valutazioni positive, in particolare si rilevano n. 4 domande con punteggio positivo > 90%, i restanti quesiti variano dal 80% al 94%, con l’eccezione della 

qualità dei pasti e l’organizzazione del reparto (rispettivamente 62,67% e 74,36). 

Le valutazioni neutre variano dal 2,5% a 23,08% della domanda relativa alla Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti. 

Le valutazioni negative variano dal 0% a 3,85% con l’eccezione della qualità dei pasti pari al 16%.  

 
 
 
 

85,00%

97,50%

91,25%

84,62%

94,94%

62,67%

74,36%

82,28%

85,90%

93,75%

13,75%

2,50%

7,50%

11,54%

5,06%

21,33%

23,08%

15,19%

12,82%

5,00%

1,25%

0,00%

1,25%

3,85%

0,00%

16,00%

2,56%

2,53%

1,28%

1,25%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Accoglienza

Personale medico

Personale infermieristico

Altro personale di assistenza

Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute

Qualità dei pasti

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti

Organizzazione delle attività nel reparto

Rispetto della riservatezza

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio?

VALUTAZIONI POSITIVE VALUTAZIONE NEUTRA VALUTAZIONI NEGATIVE



      

REPORT QUESTIONARI DI GRADIMENTO RECLAMI E DISSERVIZI 
ANNO 2025 

 

Rev. 0 
del 07/01/2026 

Pag. 13 di 32 

 
3. AREA MEDICA 

Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 39 questionari di gradimento di cui 23 provenienti dal database aziendale e 16 questionari cartacei, di seguito si 
riporta una sintesi dei risultati: 
 
• Nella domanda di sintesi sulla percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 59% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 27,27% 
dei casi per un totale pari a 8627% di giudizi complessivamente positivi. 
 
• La percentuale di giudizi positivi (abbastanza/molto soddisfatti) risulta > 80% per tutte le voci del questionario con esclusione delle valutazioni relative a e sui pasti 
pari a 59,09%, confort e pulizia degli ambienti pari a 77,27% e rispetto della riservatezza pari a 63,64%. 
 
• Considerando la percentuale aggregata dei giudizi negativi (insoddisfatto/molto insoddisfatto) si evidenziano i seguenti item, qualità dei pasti (22,73%), altro 
personale di assistenza (18,18%) Organizzazione delle attività nel reparto (13,64%) e rispetto della riservatezza (13,64%). 
 
 
COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi che sono principalmente elogi al 
personale riguardo in particolare la professionalità, cortesia e umanità del personale coinvolto nelle attività. 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 8 73% 

negative 3 27% 

Totale  10 100% 

 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

• Personale di assistenza maleducato (1) 

• Mancanza di spazi per le viste, televisione, scarsa accessibilità (1) 

• Pasti pessimi (1) 
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Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  

QUESITO 
MOLTO 

SODDISFATTO 
ABBASTANZA 
SODDISFATTO 

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio? 59,09% 27,27% 9,09% 4,55% 0,00% 

Accoglienza 54,55% 36,36% 4,55% 4,55% 0,00% 

Personale medico 77,27% 22,73% 0,00% 0,00% 0,00% 

Personale infermieristico 63,64% 22,73% 4,55% 9,09% 0,00% 

Altro personale di assistenza 59,09% 22,73% 0,00% 13,64% 4,55% 

Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute 40,91% 54,55% 0,00% 0,00% 4,55% 

Qualità dei pasti 22,73% 36,36% 18,18% 4,55% 18,18% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 50,00% 27,27% 13,64% 4,55% 4,55% 

Organizzazione delle attività nel reparto 54,55% 27,27% 4,55% 13,64% 0,00% 

Rispetto della riservatezza 45,45% 18,18% 22,73% 13,64% 0,00% 

 

Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 
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Dalla analisi dei dati risulta un esito generalmente positivo per tutti gli aspetti valutati, in particolare si rileva un ottimo risultato di tutto il personale di reparto 

(medici, infermieri e di assistenza), e per gli aspetti legati alla chiarezza e completezza delle informazioni e all’accoglienza. Infine si evidenzia il risultato non 

soddisfacente relativo alla riservatezza. 
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4. SERVIZIO DI PREOSPEDALIZZAZIONE 
Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 925 questionari di gradimento in formato elettronico provenienti dal database aziendale. A seguire una sintesi dei 
risultati dell’analisi dei questionari: 
 
• Nella domanda di sintesi sulla percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 68,55% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 
25,81% dei casi per un totale di 94,36% di giudizi complessivamente positivi. 
 
• La percentuale di giudizi positivi (abbastanza/molto soddisfatti) risulta pari al 85,45% per il Rispetto degli orari previsti dal percorso e pari 89,92 per l’Accessibilità, 
confort e pulizia degli ambienti, tutte le restanti voci del questionario risultano>93%. 
 
• Relativamente alla percentuale aggregata dei giudizi negativi (insoddisfatto/molto insoddisfatto) si rileva un valore di 5,97% per il Rispetto degli orari previsti dal 
percorso, tutte le restanti voci del questionario risultano<2,3%. 
 
• Analizzando le singole voci del questionario, si rileva che gli item con la percentuale più alta di risposte negative sono 1,74% (insoddisfatto) e 4,23 (molto 
insoddisfatto) per il Rispetto degli orari previsti dal percorso. Per i quesiti Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti e Chiarezza e completezza delle informazioni 
e spiegazioni ricevute il risultato risulta rispettivamente pari a 1,30% insoddisfatto e 0,98 molto insoddisfatto e 0,98% insoddisfatto e 1,31 molto insoddisfatto. 
 
COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi che sono principalmente elogi al 
personale riguardo in particolare la professionalità, cortesia e umanità del personale coinvolto nelle attività. 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 183 74% 

negative 63 26% 

Totale  246 100% 

 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

WC sporco 1 

Percorso troppo lungo e complesso 11 
Effettuare tutto il percorso in un unico giorno 
(visita anestesiologica) 18 
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Maggiori informazioni percorso preo e 
ricovero 2 

Scarse informazioni sui risultati dei referti 2 

Orari percorso non rispettati 2 
Tempi di attesa troppo lunghi per la 
prenotazione  2 

Ritardo disponibilità referti laboratorio 1 

Percorso disorganizzato 3 

Assenza Bar 3 

Sala attesa troppo piccola e poche sedie 5 

Visita anestesiologica superficiale 2 

Personale accettazione non preparato 2 

Servizio radiologia disorganizzato 1 
 
 
Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  

QUESITI 
MOLTO 

SODDISFATTO 
ABBASTANZA 
SODDISFATTO  

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro servizio? 68,55% 25,81% 3,80% 0,76% 1,08% 

Prenotazione (orari di apertura, attesa al telefono o allo 
sportello, cortesia degli operatori, qualità delle informazioni ricevute) 

70,27% 24,54% 3,03% 0,54% 1,62% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 52,22% 37,59% 7,91% 1,30% 0,98% 

Attenzione ricevuta dal personale medico (accuratezza della visita e 
cortesia) 

73,59% 21,30% 3,15% 0,87% 1,09% 

Attenzione ricevuta dal personale infermieristico e/o tecnico 
(accuratezza valutazione, cortesia e qualità informazioni) 

75,92% 19,74% 2,71% 0,54% 1,08% 

Chiarezza e completezza delle informazioni e delle spiegazioni 
ricevute 

69,42% 24,05% 4,24% 0,98% 1,31% 

Rispetto degli orari previsti dal percorso 55,48% 29,97% 8,58% 4,23% 1,74% 

Rispetto della riservatezza personale (privacy) 71,15% 23,32% 4,34% 0,43% 0,76% 
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Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 

 

Dalla analisi dei dati risulta un esito generalmente positivo in particolare per gli item relativi all’assistenza infermieristica, al giudizio complessivo del servizio di 

preospedalizzazione per i quali si rilevano esclusivamente valori positivi sempre maggiori del 93%, ad esclusione dell’accessibilità, confort e pulizia ambienti e rispetto 

degli orari previsti dal percorso che risultano gli unici quesiti con valutazioni positive più basse (89% e 85% rispettivamente) e valori negativi pari a 2,28% e 5,97%. 

 
Nel grafico seguente si riporta il confronto 2024 VS 2025 delle valutazioni positive, dove è evidenziato un gradimento complessivo del servizio leggermente inferiore 
rispetto all’anno precedente, un miglioramento per le voci relative al servizio prenotazione, accessibilità, confort e pulizia degli ambienti. 
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Diversamente i restanti aspetti sono stati valutati meno positivamente, Attenzione ricevuta dal personale medico (-1%), Attenzione ricevuta dal personale 

infermieristico (-5%), Chiarezza e completezza delle informazioni e delle spiegazioni ricevute (-2%), Rispetto degli orari previsti dal percorso (-6%), rispetto della 

riservatezza (-1%). 
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5. SERVIZIO DI ENDOSCOPIA DIGESTIVA 

Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 867 questionari di gradimento provenienti dal database aziendale. A seguire una sintesi dei risultati dell’analisi 
dei questionari: 
 
• Nella domanda di sintesi su percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 86% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 11% dei 
casi per un totale di 97% di giudizi complessivamente positivi. 
 
• In riferimento alle singole voci analizzate, gli item con la percentuale più alta di risposte negative sono, come l’anno precedente Prenotazione Servizio Endoscopia 
(facilità di contattare il servizio, cortesia degli operatori, qualità delle informazioni ricevute, tempo di attesa per effettuazione esame) e la Chiarezza e completezza 
delle informazioni e spiegazioni ricevute in relazione all’esame endoscopico effettuato Rispetto degli orari programmati che riportano comunque un valore 
residuale (rispettivamente 1,85% e 1,41%). 
 
• La percentuale di giudizi positivi (abbastanza/molto soddisfatti) risulta > 94 per tutte le voci del questionario, considerando gli item con la performance più bassa 
si rileva il rispetto degli orari programmati (94,9%). 
 
• Si rileva il medesimo risultato anche considerando la percentuale aggregata dei giudizi negativi (insoddisfatto/molto insoddisfatto) con percentuali rispettivamente 
pari al 2,19% e al 1,76% per il servizio prenotazione e per la Chiarezza e completezza delle informazioni e spiegazioni ricevute in relazione all’esame endoscopico 
effettuato. 
 
COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi (82,1% nell’anno 2024) che sono 
principalmente elogi al personale con particolare riferimento al Dott. Ruggeri. Gli elogi riguardo in particolare la professionalità, cortesia e umanità del personale 
coinvolto nel percorso. 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 236 88% 

negative 33 12% 

Totale  269 100% 

 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

• Pulizia WC (1) 

• Mancato rispetto degli orari 
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• Sala attesa troppo piccola e poche sedie (4) 

• Informazioni referto insufficienti (3) 

• Esami preliminari troppo lunghi (3) 

• Esami preparatori medici superficiali e sbrigativi 

• Tempi attesa al telefono troppo lunghi per prenotazione/informazioni (9) 

• Percorso con stanza privata disorganizzato (1) 

• Percorso preospedalizzazione troppo lungo/disorganizzato (1) 
 

Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  

QUESITO 
MOLTO 

SODDISFATTO 
ABBASTANZA 
SODDISFATTO 

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio? 86,08% 11,02% 1,16% 0,81% 0,93% 

Prenotazione Servizio Endoscopia 
(facilità di contattare il servizio, cortesia degli operatori, qualità delle 
informazioni ricevute, tempo di attesa per effettuazione esame) 

81,01% 15,19% 2,53% 0,23% 1,04% 

Accoglienza 
(cortesia e professionalità del personale amministrativo allo sportello 
dell’Accettazione) 

83,78% 13,65% 1,28% 0,23% 1,05% 

Esami preparatori 
(cortesia e professionalità degli operatori sanitari del servizio di 
preospedalizzazione, puntualità e tempi di attesa) 

91,42% 6,15% 1,04% 0,23% 1,16% 

Personale medico endoscopia 
(cortesia, professionalità, disponibilità all’ascolto) 

91,18% 6,96% 0,70% 0,12% 1,04% 

Personale infermieristico endoscopia 
(cortesia, professionalità, disponibilità all’ascolto) 

83,18% 13,43% 1,64% 0,35% 1,40% 

Chiarezza e completezza delle informazioni  
e spiegazioni ricevute in relazione all’esame endoscopico effettuato 

80,21% 14,70% 3,36% 0,35% 1,39% 

Rispetto degli orari programmati 78,47% 18,17% 2,20% 0,23% 0,93% 

Accessibilità, comfort e pulizia degli ambienti 84,57% 12,88% 1,39% 0,12% 1,04% 

Rispetto della riservatezza  
(“privacy”) 

86,11% 11,00% 1,16% 0,81% 0,93% 
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Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 

 

Dalla analisi dei dati risulta un esito positivo per tutti gli aspetti valutati e comunque superiore al 94% di valutazioni positive, in particolare si rileva la performance 

migliore per quanto riguarda la cortesia e professionalità del personale infermieristico di endoscopia, personale medico di endoscopia, la cortesia e professionalità 

del personale di preospedalizzazione e del rispetto della riservatezza.  

L’aspetto con esito peggiore risulta il servizio di prenotazione (2,19%), Chiarezza e completezza delle informazioni e spiegazioni ricevute (1,76%) e infine rispetto 

degli orari programmati. 
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6. CENTRO DIALISI 

Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 58 questionari di gradimento di cui 3 provenienti dal database aziendale e 55 questionari cartacei, di seguito si 
riporta una sintesi dei risultati: 

• Nella domanda di sintesi su percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” nel 69,8% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 28,3%, 
“soddisfatto” nel 1,9%, per un totale di 98,11% di giudizi complessivamente positivi. 

• In riferimento alle singole voci analizzate, si rileva un unico item con risposte negative, la Qualità della colazione/merenda pari al 54,9% in aumento rispetto 
al 2024 (43,85%), dovuto alla sospensione della colazione/merenda durante il trattamento dialitico. Le restanti domande registrano tutte valori positivi >95% 
ad eccezione del rispetto della riservatezza che registra un valore pari a 92,73% 
 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi che sono principalmente elogi al 
personale riguardo in particolare la professionalità, cortesia e umanità del personale coinvolto nelle attività. 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 8 24% 

negative 25 76% 

Totale  33 100% 

 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

Colazione/Merenda 16 

Attesa troppo lunga per trasporto 2 

Confort: spifferi, ambiente freddo   5 

Armadietti incustoditi   1 

Prevedere una seduta più confortevole in sala attesa 1 

Evitare di fumare sotto la pensilina dell’ingresso  1 

Manca supporto psicologico  1 
 

Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  
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QUESITO 
Molto 

soddisfatto 
Abbastanza 
soddisfatto 

Sufficiente Insoddisfatto 
Molto 

insoddisfatto 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio? 69,81% 28,30% 1,89% 0,00% 0,00% 

Accoglienza (cortesia e professionalità del personale durante l’Accettazione) 70,91% 21,82% 7,27% 0,00% 0,00% 

Personale medico (cortesia, professionalità, disponibilità all’ascolto, chiarezza 
delle indicazioni) 

87,27% 10,91% 1,82% 0,00% 0,00% 

Personale infermieristico (cortesia, professionalità, disponibilità all’ascolto, 
chiarezza delle indicazioni) 

90,91% 7,27% 1,82% 0,00% 0,00% 

Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute (in merito alle sue 
condizioni, al trattamento dialitico e alle terapie in atto) 

72,73% 25,45% 1,82% 0,00% 0,00% 

Rispetto degli orari programmati (orari, turni, disponibilità a eventuali cambi 
turno) 

69,09% 27,27% 3,64% 0,00% 0,00% 

Qualità della colazione/merenda (qualità, quantità, varietà e rispetto delle 
specifiche indicazioni dietetiche) 

23,53% 11,76% 9,80% 19,61% 35,29% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 62,96% 35,19% 1,85% 0,00% 0,00% 

Rispetto della riservatezza (“privacy”) 72,73% 20,00% 7,27% 0,00% 0,00% 
 

Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 
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Dalla analisi dei dati risulta un esito generalmente positivo per tutti gli aspetti valutati e comunque superiore al 92,73% di valutazioni positive, in particolare si rileva 

la performance migliore per quanto riguarda la il personale medico, il personale infermieristico e le informazioni ricevute. L’aspetto con esito peggiore risulta oltre 

alla qualità dei pasti (54,9%), unico item con giudizio negativi, il rispetto della riservatezza e l’accoglienza che registrano valutazioni neutre pari a 7,3%. 
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Nel grafico seguente si riporta il confronto 2024 VS 2025 delle valutazioni positive, dove è evidenziato un gradimento complessivo del servizio superiore rispetto 
all’anno precedente, per tutti gli item considerati. In particolare si registra un aumento significativo per i seguenti aspetti: Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 
+23%,  Chiarezza e completezza delle informazioni +14%, Rispetto della riservatezza (“privacy”) +10%. 
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7. SERVIZIO DI FISIOTERAPIA 

 
Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 47 questionari di gradimento in formato elettronico provenienti dal database aziendale. A seguire una sintesi dei 
risultati dell’analisi dei questionari: 
 
• Nella domanda di sintesi sulla percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 82,98% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 
14,89% dei casi per un totale di 97,87% di giudizi complessivamente positivi. 
 
• La percentuale di giudizi positivi (abbastanza/molto soddisfatti) risulta pari al 86,36% per il Personale medico e pari 93,48 per il Rispetto della riservatezza, tutte 
le restanti voci del questionario risultano>96%. 
 
• Relativamente alla percentuale aggregata dei giudizi negativi (insoddisfatto/molto insoddisfatto) si rileva un valore di 4,55% per il Personale medico, e 2,22% per 
la Chiarezza e completezza delle informazioni e spiegazioni ricevute, tutte le restanti voci del questionario risultano pari a zero. 
 
 
COMMENTI/SEGNALAZIONI 
Risultano 20 commenti di cui uno solo relativo allo scarso numero di fisioterapisti i restanti commenti sono elogi al personale con particolare riferimento alla 
competenza disponibilità e simpatia.  
 
Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  

QUESITO 
MOLTO 

SODDISFATTO 
ABBASTANZA 
SODDISFATTO 

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro Servizio? 82,98% 14,89% 2,13% 0,00% 0,00% 

Servizio di Prenotazione (orari di apertura, attesa al telefono o allo sportello, 

cortesia degli operatori, qualità delle informazioni ricevute) 
91,30% 4,35% 4,35% 0,00% 0,00% 

Accoglienza (cortesia e professionalità del personale amministrativo) 87,23% 10,64% 2,13% 0,00% 0,00% 

Personale Riabilitazione - Fisioterapista (cortesia, professionalità, 
disponibilità all’ascolto, chiarezza delle indicazioni) 

88,89% 8,89% 2,22% 0,00% 0,00% 

Personale medico (cortesia, professionalità, disponibilità all’ascolto, 
chiarezza delle indicazioni) 

72,73% 13,64% 9,09% 2,27% 2,27% 

Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute (in merito alle sue 
condizioni, alle terapie e al follow up successivo) 

77,78% 17,78% 2,22% 2,22% 0,00% 
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Rispetto degli orari programmati 89,13% 8,70% 2,17% 0,00% 0,00% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 78,72% 17,02% 4,26% 0,00% 0,00% 

Rispetto della Riservatezza - Privacy 86,96% 6,52% 6,52% 0,00% 0,00% 

 

Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 

 

 
Nel grafico seguente si riporta il confronto 2024 VS 2025 delle valutazioni positive, dove è evidenziato un gradimento complessivo del servizio leggermente inferiore 
rispetto all’anno precedente mediamente dal 2 al 3% per tutti gli item, si evidenziano in particolare i seguenti item  Attenzione ricevuta dal personale medico (-14%) 
e Chiarezza e completezza delle informazioni e delle spiegazioni ricevute (-5%), rispetto della riservatezza (-3%) che registrano una riduzione maggiore. 
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8. SERVIZIO AMBULATORI 
Complessivamente sono stati raccolti ed analizzati 28 questionari di gradimento di cui 8 provenienti dal database aziendale e 20 questionari cartacei. A seguire una 
sintesi dei risultati: 

• Nella domanda di sintesi su percezione del Servizio il paziente si dichiara “molto soddisfatto” del Servizio nel 33,33% dei casi e “abbastanza soddisfatto” nel 
33,33% e molto insoddisfatto nel 16,67% dei casi; 

• In riferimento alle singole voci analizzate, si rilevano risposte negative (molto insoddisfatto e insoddisfatto), per il quesito relativo al rispetto degli orari 
(33,33% molto insoddisfatti) e per il personale medico infermieristico e di assistenza. 
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Di seguito si riporta per ciascuna domanda la distribuzione percentuale delle risposte in base ai 5 livelli di gradimento definiti:  

QUESITO 
MOLTO 

SODDISFATTO 
ABBASTANZA 
SODDISFATTO  

SUFFICIENTE INSODDISFATTO 
MOLTO 

INSODDISFATTO 

Complessivamente quanto è soddisfatta/o del nostro servizio? 33,33% 33,33% 16,67% 0,00% 16,67% 

Servizio di Prenotazione Ambulatoriale (facilità a contattare il servizio, 

cortesia degli operatori, qualità delle informazioni ricevute, tempo di attesa per 
effettuazione esame) 

22,22% 33,33% 22,22% 11,11% 11,11% 

Accoglienza (cortesia e professionalità del personale amministrativo allo 
sportello accettazione) 

20,00% 20,00% 40,00% 10,00% 10,00% 

Personale Medico (cortesia, professionalità, disponibilità all’ascolto, 
chiarezza delle indicazioni) 

18,18% 9,09% 27,27% 27,27% 18,18% 

Personale Infermieristico (cortesia, professionalità, disponibilità 
all’ascolto) 

25,00% 0,00% 37,50% 25,00% 12,50% 

Altro personale di assistenza (es. Tecnico Sonographer) 14,29% 0,00% 28,57% 28,57% 28,57% 

Chiarezza e completezza delle informazioni ricevute (in merito alla 
prestazione effettuata) 

12,50% 25,00% 37,50% 12,50% 12,50% 

Rispetto degli orari programmati 22,22% 0,00% 44,44% 0,00% 33,33% 

Accessibilità, confort e pulizia degli ambienti 28,57% 28,57% 42,86% 0,00% 0,00% 

Rispetto della Riservatezza (Privacy) 28,57% 42,86% 14,29% 0,00% 14,29% 

 
Nel grafico a seguire è riportata una sintesi dei valori aggregati su tre esiti: negativo (molto insoddisfatto/insoddisfatto), neutro (sufficiente) e positivo (abbastanza 

e molto soddisfatto) per ciascuna domanda del questionario. 
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Dalla analisi dei dati risulta un buon esito per gli item relativi alla pulizia e confort degli ambienti (71%) al rispetto della riservatezza (66%) e rispetto degli orari 
programmati (57%), esito positivo anche per il servizio prenotazione e altro personale di assistenza.  
Valutazioni negative si evidenziano per il personale infermieristico (57%) e per l’accoglienza (45%), inoltre si evidenziano valutazioni negative relative al personale 
medico (37%) e alle informazioni ricevute (33%). 
 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 
La tabella riportata di seguito riporta la classificazione dei commenti registrati da cui risulta un aumento dei commenti positivi che sono principalmente elogi al 
personale riguardo in particolare la professionalità e cortesia del personale medico. 

COMMENTI/SEGNALAZIONI 

Positive 4 67% 

negative 2 33% 

Totale  6 100% 

I commenti negativi e spunti di miglioramento riguardano i seguenti aspetti: 

• ritardo e disorganizzazione appuntamenti (4)          
Il RSGQ______________________________ 
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VALUTAZIONI POSITIVE VALUTAZIONE NEUTRA VALUTAZIONI NEGATIVE
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PARTE 2 RECLAMI DISSERVIZI E RECENSIONI DA GOOGLE 

Nel corso del 2025 la Direzione ha ricevuto un reclamo formale presentato da un caregiver per un presunto comportamento non appropriato da parte del 
personale di assistenza, che ha coinvolto in prima istanza il medico responsabile di reparto e successivamente il Direttore Sanitario, dove è stata formalizzata la 
segnalazione e risolto il reclamo per le vie brevi. 
Le segnalazioni scaturite dalla analisi dei questionari di gradimento sono riportate negli specifici report e prese in carico nei relativi piani di miglioramento. 
Si registrano n. 2 elogi formali relativi all’Area Chirurgica dei quali sono state informate i rispettivi responsabili. Come indicato nella rendicontazione della singola 

UO/Servizio si riscontrano altre indicazioni positive dall’analisi dei questionari di gradimento per la professionalità e gentilezza del personale di assistenza. 

Inoltre sono stati analizzati i dati relativi alle recensioni “Google” raccolti attraverso un registro dedicato da cui si riscontrano 38 valutazioni positive e 7 

valutazioni negative. Laddove possibile, è stato formalmente risposto al singolo utente scontento dopo specifica analisi ed invito a contattare la struttura per 

eventuale confronto. 

I seguenti grafici riportano i dati raccolti dalle recensioni online, suddivisi in % per ciascuna UO/Servizio. 

 

Il RSGQ______________________________ 
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