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Al DIRIGENTE DEL SERVIZIO ISPETTIVO E
CONTROLLO QUALITA’ REGIONE ABRUZZO

ALLA RESPONSABILE DELL’UFF. PROMOZIONE
DELLA QUALITA’ DEL SISTEMA SANITARIO
REGIONALE

LORO SEDI

Oggetto: Report rilevazione Qualita Percepita — anno 2019

Gent.mi

In linea con il Cronoprogramma regionale dell’Attivita di Customer Satisfaction 2019-2020, I’Azienda USL di
Teramo ha realizzato nel mese di marzo 2019, la rilevazione della Qualit Percepita dagli utenti ricoverati nelle n.
2 Unita Operative oggetto d’ indagine nell’anno corrente: Chirurgia Generale e Medicina del Presidio Ospedaliero

di Teramo.

Per I’indagine ci siamo avvalsi del questionario gia in uso presso la Azienda USL di Teramo per la rilevazione
della Qualita Percepita (ALLEGATO 3).

Sono stati analizzati n. 31 questionari compilati degli utenti di Chirurgia Generale e n. 130 questionari compilati
dagli utenti di Medicina.

Riportiamo in allegato i Report delle rilevazioni effettuate in cui abbiamo rappresentato graficamente i dati
statistici relativi alle dimensioni della qualita indagate (ALLEGATO 1 e ALLEGATO 2).

I valori sono espressi in decimi.

Nella tabella sottostante sono indicate le dimensioni della qualita analizzate e i relativi item.

Dimensione della qualita Item

Accessibilita dei servizi 11-12

Accettabilita psico-sociale 13-18-19-20-21-22-40-43
Efficacia/efficienza delle cure 14-15-16-17

Equita 23-35

Empowerment dei pazienti 18-19-21-43
Funzionamento organizzativo 24-25-27-28-29-30-42-44
Professionalita degli operatori 26-27-28-29-30-31-32-33
Ospitalita 34-36-37-38-39-40-41




Da una prima analisi dei dati, in entrambe le Unita Operative le valutazioni degli utenti si attestano intorno a
punteggi elevati.

Non si evidenziano criticita (valore inferiore a 6) ma alcune semi-criticita (valore tra 6 e 7) di seguito descritte:
o  Chirurgia Generale per la dimensione Ospitalita (valore 6.1)
e Medicina per la dimensione Ospitalita (6.4) e la dimensione Equita (6,4)

In linea con la metodologia di lavoro adottata in questa Azienda USL, i dati verranno discussi con i Responsabili
e gli con operatori delle UU.OO. interessate al fine di individuare possibili azioni miglioramento.

Cordiali saluti.

Il Referente
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Qualita percepita utenti ricoverati Medicina Interna P.O. Teramo ALLEGATO 1

Periodo: Marzo 2019

Valutazione per dimensione della qualita
(valore espresso in decimi)

Accessibilita dei servizi;
se sono noti e se le pratiche
burocratiche sono agevoli
6,3

Accettabilita psico-saciale;

Ospitalita;

ambiente fisico e clima se pazienti e accompagnatori
psicologico sono ben accolti e informati
6,4 8,1
Professionalita degli Efficicacia

operatori; efficienza delle cure;
sia sanitaria che socio- se le prestazioni sono
psicologica buone e proporzionate

83 agli sforzi

7,2

Equita;
se i pazienti ricevono
tutti pari prestazioni
6,4

Funzionamento organizzativo;
se le fasi assistenziali sono ben
gestite e coordinate
7,2

Empowerment dei pazienti;
se si coglie I'occasione per
supportarli ed educarli
7,8




6,1

Professionalita degli
operatori;

sia sanitaria che socio-
psicologica

8,1

Ospitalita;
ambiente fisico e
clima psicologico

Qualita percepita utenti ricoverati Chirurgia Generale P.O. Teramo
Periodo: Marzo 2019

Valutazione per dimensione della qualita
(valore espresso in decimi)

Accessibilita dei servizi;
se sono noti e se le pratiche
sono agevoli

7,2

ALLEGATO 2

8,7

Accettabilita psico-sociale;
se pazienti e accompagnatori
sono ben accolti e informati

Funzionamento
organizzativo;

se le fasi assistenziali sono
ben gestite e coordinate

7,7

Efficicacia efficienza delle

cure;

se le prestazioni sono buone
e proporzionate agli sforzi

7,6

Equita;

71

se i pazienti ricevono tutti
pari prestazioni

Empowerment dei pazienti ;
se si coglie I'occasione per
supportarli ed educarli
8,8




o

ALLEGATO 3

QPR (Qualita Percepita dei Ricoveri) uocC data

“ La AUSL di Teramo sta conducendo un'indagine sulla qualita dell’assistenza sanitaria. Le opi-
0 nioni di chi, come lei, & stato ricoverato in ospedale, sono per noi molto utili. Ci permettono di
sapere in quale misura riusciamo a soddisfare le esigenze dei pazienti e dei famigliari e ci aiu-
tano a capire in che cosa possiamo migliorare.
Le chiediamo per favore di rispondere alle domande che trova qui sotto. Le prime servono a raccogliere in-
formazioni sulla sua situazione, informazioni che poi ci aiuteranno a elaborare i dati dell'indagine. Le altre
chiedono di esprimere un parere su vari aspetti dell'assistenza ricevuta dall’ingresso in ospedale all’'uscita.
Per rispondere & sufficiente scegliere una tra le risposte che trova sotto ogni domanda. Conviene leggerle
con calma tutte prima di segnare la risposta.
Se desidera fare commenti particolari, puo scriverli nello spazio che trova in fondo.
La ringraziamo del tempo dedicato a riempire il questionario e della collaborazione che ci da.

Informazioni sulla sua situazione

1. Come e stato ricoverato in ospedale?
[0 passando per il pronto soccorso
[0 per altra via (ad esempio, prenotando o concordando il ricovero)

Se é stato ricoverato passando per il pronto soccorso, risponda alla domanda 2. Altrimenti, se non
e passato per il pronto soccorso, vada direttamente alla domanda 3.

2. Qual e il motivo piu importante per cui si € recato a questo pronto soccorso?
perché era piu vicino

perche c’ero gia stato

perché ho pensato che fosse piu fidato di altri

perché mi € stato suggerito da famigliari o conoscenti

perché ci sono stato portato in ambulanza

per altro motivo, cioé

oooood

3. Qual ¢ il motivo piu importante per cui ha deciso di ricoverarsi in questo ospedale?
[0 perché & comodo da raggiungere
[0 perché c’ero gia stato ricoverato
[0 perché penso che nel mio caso offra cure di buon livello
[0 perché mi e stato consigliato da conoscenti o famigliari
[0 perché mi e stato consigliato dal medico
[0 per altro motivo, cioé

4, Prima di questo ricovero & stato ricoverato altre volte? Consideri tutti i ricoveri della sua vita, quelli
in questo stesso ospedale e quelli in altri ospedali.

no, questa e la prima volta

si, una volta

si, due volte

si, tre o piu di tre volte > ’ ’
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5. Prima di questo ricovero e stato ricoverato in questo ospedale?
no, questa e la prima volta

si, una volta

si, due volte

si, tre o piu di tre volte

Oood

6. Prima di questo ricovero e stato in questo ospedale come paziente esterno? Consideri le visite am-
bulatoriali, gli esami o le volte in cui si € recato al pronto soccorso per un’urgenza.

no, mai

si, una volta

si, due volte

si, tre o piu di tre volte

OO

OO

7. Durante questo ricovero, quante notti ha trascorso in ospedale?
[0 meno di cinque
(O tracinque e dieci
[ tradieci e venti
[0 piu di venti

8. Stando a cio che ha saputo dai medici, quanto e grave la sua malattia?
O elieve '
[l & di media gravita
[0 e molto grave

9. Nella sua permanenza in ospedale di quanta assistenza ha avuto bisogno per sbrigare le sue
normali attivita (spostarsi, vestirsi e svestirsi, andare in bagno, mangiare, ecc.)?

nessuna

poca

abbastanza

molta

moltissima

Ooooo

10. In quale misura puo contare sul fatto che parenti, amici o altre persone con cui & in rapporto l'aiu-
tano e le sono vicine?

moltissimo

molto

abbastanza

poco

per nulla

oooono
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Per favore ci dia ancora qualche informazione sul suo conto.

Eta anni
Sesso [ M OF

Professione

Titolo di studio
[Onessuno [] scuola elementare []scuola media [ scuola superiore [] universita

Residenza
Oincitta O in piccolo centro (sotto i diecimila abitanti) [ in campagna

Grazie delle informazioni che ci ha dato. Adesso passiamo alle opinioni sulla qualita dell’assistenza
durante la sua esperienza di ricovero.

Entrare in ospedale

11. E stato facile avere il posto dove ricoverarsi?
[] molto
[] abbastanza
[ per niente

12. Quanto tempo hanno richiesto le procedure di ammissione in reparto?
[ troppo
] un tempo ragionevole
[ poco

13. In reparto 'hanno accolta bene e I'hanno aiutata a sistemarsi?
[] certamente si
[ abbastanza
[] decisamente no

Le cure in ospedale

14. Pensi alle sue condizioni prima del ricovero e a quelle attuali. A suo parere, le cure ricevute hanno
migliorato il suo stato di salute?
[ lo hanno migliorato molto
O lo hanno migliorato abbastanza
] non lo hanno migliorato per niente

> >
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21,

22.

Di quale livello ritiene siano state le cure ricevute?
[] sono state di livello alto

[] sono state di livello medio

[J sono state di livello basso

Viste le cure che ha ricevuto, come giudica il tempo che ha trascorso in ospedale?
[] eccessivo per quel che si e fatto

[ giusto
[1 breve

Ha avuto I'impressione che le attrezzature mediche fossero nuove e ben funzionanti?
[ certamente si

(] abbastanza

[] decisamente no

Durante il ricovero medici e infermieri le davano sufficienti informazioni e spiegazioni sul suo
caso (risultati di esami, terapie, ecc.)?

[ certamente si

[] abbastanza

[] decisamente no

Le spiegavano bene quali esami o interventi stava per fare, quali rischi potevano esserci e, se oc-
correva una preparazione, come prepararsi?

[ certamente si

[] abbastanza

[] decisamente no

Al momento di decidere che cosa fare, i medici le illustravano le scelte possibili e chiedevano il
suo parere?

[ certamente si

[] abbastanza

[] decisamente no

Famigliari e altri accompagnatori venivano informati bene sulle sue condizioni e su cio che si
stava facendo?

[] certamente si

[] abbastanza

[] decisamente no

A famigliari e altri accompagnatori era permesso di starle vicino e aiutarla?
[] certamente si

[ abbastanza

[0 decisamente no

444
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23. Durante il ricovero ha avuto I'impressione che alcuni ricevessero un trattamento di favore nelle
cure?
[] spesso
[] a volte
] mai

Le due domande seguenti riguardano esami o visite in altri reparti o consulenze di specialisti fatti
venire da altri reparti. Se durante il suo ricovero non ha fatto queste esperienze, lasci le domande

senza risposta.

24. Se ha fatto esami o visite in altri reparti, quanto & stato facile e rapido?
[ molto facile e rapido
[ poco facile e rapido
[] complicato e lungo

25. Se c'é stato bisogno di consulenze di specialisti fatti venire da altri reparti, quanto & stato facile
e rapido averli?
[ moilto facile e rapido
[ poco facile e rapido
[0 complicato e lungo

Il personale

26. | medici le sono sembrati preparati e coscienziosi?
[ molto
[] abbastanza
[ davvero poco

27. |l personale sanitario era attento nel distribuire le medicine, nei prelievi, nelle terapie endove-
nose e nelle altre attivita?
[] molto
[] abbastanza
[ davvero poco

28. Il personale sanitario controllava le sue condizioni?
[ scrupolosamente
] abbastanza
[ davvero poco

> > >
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29. Il personale sanitario rispondeva prontamente alle chiamate?
[1 sempre
[ a volte

[] mai

30. Per lei era agevole parlare con i medici?
[ molto
[] abbastanza
[ davvero poco

31. Il personale sanitario era cortese e rispettoso nei confronti suoi e degli altri ricoverati?
[ molto
[ abbastanza
[ davvero poco

32. Il personale delle pulizie faceva bene il proprio lavoro?
[ molto
[ abbastanza
[ davvero poco

33. Il personale delle pulizie era gentile con i ricoverati?
[ molto
[ abbastanza
[] davvero poco

Vivere in ospedale

34. Come giudica la sua sistemazione in camera?
[] ottima
[] buona
[ discreta
[] scadente
] pessima

35. Pensa che alcuni abbiano avuto una sistemazione di favore, per amicizia o0 comunque per ragioni
non sanitarie?
[] certamente si
[0 non saprei

[ certamente no » > >
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36. C’era tranquillita, sufficiente quiete?
[] certamente si
[] abbastanza
[ decisamente no

37. In camera aveva sufficiente riservatezza, spazio personale?
[] certamente si
[] abbastanza
[] decisamente no

38. Com’era il cibo?
[ ottimo
[J buono
[] discreto
[ scadente
[ pessimo

39. Riusciva a dormire a sufficienza?
[ certamente si
[ abbastanza
[] decisamente no

40. A suo giudizio, famigliari e amici erano sufficientemente liberi di venirla a trovare e stare con lei?
[ certamente si
[] abbastanza
[] decisamente no

41. Lambiente (della sua camera e di tutto il reparto) era confortevole (pulito, con una giusta
temperatura, ecc.)?
[] certamente si
[] abbastanza
[] decisamente no

Le dimissioni

42, La procedura di dimissione €& stata rapida e semplice?
[ certamente si
[0 abbastanza
[ decisamente no

dd g
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43.

44,

45.

46.

47.

Alle dimissioni ha ricevuto tutte le informazioni e le spiegazioni necessarie a proposito del suo
caso?

[] certamente si

[ abbastanza

[] decisamente no

E stato avvertito per tempo (cosi da potersi organizzare) delle dimissioni?
[] certamente si

[] abbastanza

[] decisamente no

Un bilancio

Nel complesso, tutto sommato, quanto & soddisfatto del trattamento ricevuto nel suo ricovero?
[1 moltissimo

[] molto

[] abbastanza

[] poco
(] per niente

Tornerebbe nello stesso reparto, se dovesse averne bisogno?
[ certamente si

[] non saprei

[0 decisamente no

Consiglierebbe questo reparto a un parente o a un amico, se per caso ne avesse bisogno?
[ certamente si

[ non saprei

[] decisamente no

| suoi commenti

Se ci sono cose che ritiene importanti e non figurano nelle domande precedenti, ce ne parli qui sotto.




