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Periodo di riferimento: gennaio – dicembre 2022 

Numero di questionari analizzati: 609 

     Il campione ha riguardato esclusivamente i pazienti in ricovero ordinario.  
     Le interviste sono state effettuate pochi giorni prima della dimissione. 

I reparti oggetto di analisi sono: Cardiologia, Chirurgia Generale, Medicina Interna, Urologia, 

Ortopedia e Traumatologia. 

I dati, interamente visionabili e consultabili dalla matrice originaria, sono stati elaborati 

attraverso il foglio di calcolo Excel e le relative tabelle Pivot. 
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SEZIONE 1: INFORMAZIONI GENERALI 

 

• DOMANDA N.1 - “In quale reparto è ricoverato il paziente?" 

 

 

Il maggior numero di pazienti che ha risposto al questionario di Customer Satisfaction è stato ricoverato nel 

reparto di Medicina Interna (28%), seguito dai reparti di Urologia (27%), Cardiologia (23%), Ortopedia e 

Traumatologia (18%) e Chirurgia Generale (4%). 

 

• DOMANDA N.2 - “Chi compila il questionario?" 

 

Numero pazienti 

Chi compila il questionario 

 Paziente Parente Totale  

Cardiologia 133 7 140 

Chirurgia Generale 25  25 

Medicina Interna 171 1 172 

Ortopedia e 

traumatologia 105 3 108 

Urologia 162 2 164 

Totale  596 13 609 

Percentuale 

Chi compila il questionario  

 Paziente Parente Totale  

Cardiologia 95,00% 5,00% 100,00% 

Chirurgia Generale 100,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 99,42% 0,58% 100,00% 

Ortopedia e 

traumatologia 97,22% 2,78% 100,00% 

Urologia 98,78% 1,22% 100,00% 

Totale  97,87% 2,13% 100,00% 

22,99%

4,11%

28,24%
17,73%

26,93%

Cardiologia

Chirurgia
Generale

Medicina Interna

Ortopedia e
traumatologia

Urologia

Numero pazienti 

Reparto 

Totale Percentuale 

 

Cardiologia 140 22,99% 

Chirurgia Generale 25 4,11% 

Medicina Interna 172 28,24% 

Ortopedia e traumatologia 108 17,73% 

Urologia 164 26,93% 

Totale  609 100,00% 
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Come da dettaglio grafico sopra riportato, risulta che la percentuale maggiore di risposte al questionario è stata 

fornita dai pazienti nella misura del 98% a fronte del restante 2% compilati da un parente del degente. Il reparto 

che ha registrato una percentuale maggiore di somministrazione ai parenti è stato quello di Cardiologia (5%). 

Nel caso di pazienti minorenni o non collaboranti il questionario è stato somministrato ad un parente (genitore, 

coniuge, figlio/a). 

• DOMANDA N.3 - “Qual è il sesso del paziente?" 

 

Numero pazienti 

Sesso    

 M F Totale 

Cardiologia 70 70 140 

Chirurgia Generale 18 7 25 

Medicina Interna 88 84 172 

Ortopedia e 

traumatologia 53 55 108 

Urologia 137 27 164 

Totale  366 243 609 

 

Percentuale 

Sesso    

 M F Totale 

Cardiologia 50,00% 50,00% 100% 

Chirurgia Generale 72,00% 28,00% 100% 

Medicina Interna 51,16% 48,84% 100% 

Ortopedia e 

traumatologia 49,07% 50,93% 
100% 

Urologia 83,54% 16,46% 100% 

Totale  60,10% 39,90% 100% 

 

Le tabelle ed il grafico mostrano che sono stati intervistati più uomini (60%) che donne (40%). Il reparto 

di Urologia è quello che ha netta maggioranza di risposta maschile (84%) rispetto agli altri reparti. 
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• DOMANDA N.4 - “Qual è l'età del paziente?" 

 

Numero pazienti 

Fascia di età  

 Under 20 

da 20 a 39 

anni 

da 40 a 59 

anni 

da 60 a 74 

anni over 75 Totale 

Cardiologia  1 9 31 99 140 

Chirurgia Generale  2 8 9 6 25 

Medicina Interna  3 29 66 74 172 

Ortopedia e 

traumatologia 3 5 28 45 27 108 

Urologia 1 6 39 74 44 164 

Totale  4 17 113 225 250 609 

 

Percentuale 

Fascia di età  

    

 Under 20 da 20 a 39 anni 

da 40 a 59 

anni 

da 60 a 74 

anni over 75 Totale 

Cardiologia 0,00% 0,71% 6,43% 22,14% 70,71% 100,00% 

Chirurgia Generale 0,00% 8,00% 32,00% 36,00% 24,00% 100,00% 

Medicina Interna 0,00% 1,74% 16,86% 38,37% 43,02% 100,00% 

Ortopedia e 

traumatologia 2,78% 4,63% 25,93% 41,67% 25,00% 100,00% 

Urologia 0,61% 3,66% 23,78% 45,12% 26,83% 100,00% 

Totale  0,66% 2,79% 18,56% 36,95% 41,05% 100,00% 
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La maggioranza dei pazienti ricoverati in Clinica che ha risposto al questionario di Customer Satisfaction 

ha un’età superiore ai 75 anni (41%), seguono le fasce tra i 60 e i 74 anni (36%), tra i 40 e i 59 anni (19%), 

tra 20 e 39 anni (3%) ed infine la fascia di età under 20 (1%). 

• DOMANDA N.5 - “Qual è la residenza del paziente?" 

 

Numero pazienti 

Residenza   

  

 Prov. Pa Altra Prov. Reg. Sic. Fuori Regione Totale  

Cardiologia 97 39 4 140 

Chirurgia Generale 19 5 1 25 

Medicina Interna 138 32 2 172 

Ortopedia e traumatologia 58 50  108 

Urologia 86 76 2 164 

Totale  398 202 9 609 

     

Percentuale 

Residenza 

  Prov. Pa Altra Prov. Reg. Sic. Fuori Regione  Totale  

Cardiologia 69,29% 27,86% 2,86% 100,00% 

Chirurgia Generale 76,00% 20,00% 4,00% 100,00% 

Medicina Interna 80,23% 18,60% 1,16% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 53,70% 46,30% 0,00% 100,00% 

Urologia 52,44% 46,34% 1,22% 100,00% 

Totale  65,35% 33,17% 1,48% 100,00% 

 

 

I grafici e la tabella mostrano che la maggioranza dei pazienti ricoverata in Casa di Cure Orestano è 

residente a Palermo o in Provincia di Palermo (6%) a fronte del 33% che risiede in un’altra Provincia della 

Regione Sicilia, e dell’2% che risiede fuori dalla regione. 
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• DOMANDA N.6 - “E' la prima volta che si rivolge a questa Struttura?" 

 

Numero pazienti 

Prima volta che si rivolge a questa Struttura?  

 NO SI Totale  

Cardiologia 36 104 140 

Chirurgia Generale 7 18 25 

Medicina Interna 52 120 172 

Ortopedia e 

traumatologia 15 93 108 

Urologia 68 96 164 

Totale  178 431 609 

Percentuale 

Prima volta che si rivolge a questa Struttura?   

 NO SI Totale 

Cardiologia 25,71% 74,29% 100% 

Chirurgia Generale 28,00% 72,00% 100% 

Medicina Interna 30,23% 69,77% 100% 

Ortopedia e 

traumatologia 13,89% 86,11% 
100% 

Urologia 41,46% 58,54% 100% 

Totale  29,23% 70,77% 100% 

 

Dalla distribuzione dei dati risulta che, globalmente, per il 71% degli intervistati è stato il primo ricovero 

in Casa di Cure Orestano a fronte del 29% che vi si era già recato in precedenza. 

• DOMANDA N. 7 – "Per quale motivo ha scelto questa Struttura Sanitaria?" 

 

 Numero pazienti 

Per quale motivo ha scelto questa Struttura? 

    

 

Conosco i 

professioni

sti 

 

 

Consiglio 

del medico 

di base 

Consiglio 

di altro 

medico 

Consiglio 

di amici/ 

parenti  

Casa 

vicina  

 

 

 

 

Trasferito da 

Ps o Ospedale 

 

 

 

 

Fidelizza

zione 

 

 

 

 

 

Altro  

 

 

 

 

 

Totale 

Cardiologia 36  6 30 19   31 18  140 

Chirurgia 

Generale 13   4 3    5  25 

Medicina Interna 53  12 5 26  2 39 35  172 

Ortopedia e 

traumatologia 52  1 9 33   3 9  108 

Urologia 38  7 21 42    50 6 164 

Totale 192  26 69 126  2 73 117 6 609 
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 Percentuale 

Per quale motivo ha scelto questa Struttura? 

    

 

Conosco i 

professioni

sti  

 

 

Consiglio 

del medico 

di base 

Consiglio 

di altro 

medico 

Consiglio 

di amici/ 

parenti  

Casa 

vicina  

 

 

 

 

Trasferito da Ps 

o Ospedale 

 

 

 

 

Fidelizza

zione 

 

 

 

 

 

Altro  

 

 

 

 

 

Totale 

Cardiologia 25,71%  4,29% 21,43% 13,57%  0,00%      22,14% 12,86% 0,00% 100,00% 

 

Chirurgia 

Generale 52,00%  0,00% 16,00% 12,00%  0,00% 0,00% 20,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 30,81%  6,98% 2,91% 15,12%  1,16% 22,67% 20,35% 0,00% 100,00% 

 

Ortopedia e 

traumatologia 48,15%  0,93% 8,33% 30,56%  0,00% 2,78% 8,33% 0,00% 100,00% 

Urologia 23,17%  4,27% 12,80% 25,61%  0,00% 0,00% 30,49% 3,66% 100,00% 

Totale 31,57%  4,27% 11,33% 20,20%  0,33% 11,99% 19,21% 0,99% 100,00% 

 

 

Analizzando le tabelle ed il grafico a barre si evidenzia come la maggioranza dei pazienti abbia scelto la 

Clinica Orestano per la pregressa conoscenza dei professionisti che vi lavorano (32%), secondariamente 

per il consiglio di amici o parenti (20%) e perché i pazienti si fossero trovati bene nei precedenti ricoveri 

(19%). Seguono coloro che hanno scelto la clinica perché sono stati trasferiti da altri ospedali (12%) e per 

consiglio di altro medico (11%), o per consiglio del medico di base (4%). Infine, l’1% ha scelto la clinica 

perché ne ha sentito parlare bene e lo 0,3% perché era vicina dalla propria abitazione. 
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SEZIONE 2: COMFORT 

• DOMANDA N. 8 – " Qual è il suo giudizio complessivo rispetto alla pulizia degli 

ambienti?" 

 

 

 
Per quanto concerne la valutazione sulla pulizia degli ambienti, quasi la metà dei pazienti (48%) ha espresso 

giudizio “ottimo”, seguito da “buono” (45%), e “insufficiente” (5%). Solo l’1% dei pazienti l’ha giudicata 

“pessima”. La valutazione migliore sulla pulizia degli ambienti proviene dai pazienti ricoverati presso il 

reparto di Urologia (74%). 
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Numero pazienti 

Giudizio complessivo sulla pulizia  

 

 

 

 

 

Ottimo 

 

Buono 

 

Insufficiente 

 

Pessimo  

 

Totale 

Cardiologia 49 79 10 2  140 

Chirurgia Generale 12 12 1   25 

Medicina Interna 61 92 15 4  172 

Ortopedia e traumatologia 51 51 6   108 

Urologia 121 43    164 

Totale  294 277 32 6  609 

Percentuale 

Giudizio complessivo sulla pulizia  

 

 

 

 

 

Ottimo 

 

Buono 

 

Insufficiente 

 

Pessimo  

 

Totale 

Cardiologia 35,00% 56,43% 7,14% 1,43%  

  

100,00% 

Chirurgia Generale 48,00% 48,00% 4,00% 0,00%  

    

100,00% 

Medicina Interna 35,47% 53,49% 8,72% 2,33%  

  

100,00% 

Ortopedia e traumatologia 47,22% 47,22% 5,56% 0,00%  

    

100,00% 

Urologia 73,78% 26,22% 0,00% 0,00%  

  

100,00% 

Totale  48,28% 45,48% 5,25% 0,99%  

  

100,00% 
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• DOMANDA N. 9– " Qual è il suo giudizio complessivo rispetto al comfort degli 

ambienti?" 

 

Numero pazienti 

Giudizio complessivo sul comfort  

   

 Ottimo Buono Insufficiente Totale 

Cardiologia 49 85 6 140 

Chirurgia Generale 11 13 1 25 

Medicina Interna 49 111 12 172 

Ortopedia e traumatologia 44 62 2 108 

Urologia 111 51 2 164 

Totale  264 322 23 609 

 

 

Percentuale 

Giudizio complessivo sul comfort  

   

 Ottimo Buono Insufficiente Totale 

Cardiologia 35,00% 60,71% 4,29% 100,00% 

Chirurgia Generale 44,00% 52,00% 4,00% 100,00% 

Medicina Interna 28,49% 64,53% 6,98% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 40,74% 57,41% 1,85% 100,00% 

Urologia 67,68% 31,10% 1,22% 100,00% 

Totale  43,35% 52,87% 3,78% 100,00% 

Per quanto riguarda il comfort delle stanze e degli ambienti in generale, il 53% dei pazienti ricoverati ha 

espresso un giudizio “buono”, il 43% “ottimo” e solamente il 4% ha ritenuto il comfort “insufficiente”; il 

reparto che percentualmente ha ricevuto il giudizio migliore è stato il reparto di Urologia (68%), seguito 

dal reparto di Chirurgia generale (44%). 
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• DOMANDA N. 10 – " Qual è il suo giudizio complessivo rispetto alla qualità, 

varietà e gradevolezza del cibo" 

 

Numero pazienti 

Giudizio complessivo sul cibo  

     

 Ottimo Buono Insufficiente Pessimo NA Totale 

Cardiologia 20 92 22 4 2 140 

Chirurgia Generale 5 15 1  4 25 

Medicina Interna 24 105 22 8 13 172 

Ortopedia e traumatologia 15 71 9 8 5 108 

Urologia 29 98 20 5 12 164 

Totale  93 381 74 25 36 609 

 

Percentuale 

Giudizio complessivo sul cibo  

     

 Ottimo Buono Insufficiente Pessimo NA Totale 

Cardiologia 14,29% 65,71% 15,71% 2,86% 1,43% 100,00% 

Chirurgia Generale 20,00% 60,00% 4,00% 0,00% 16,00% 100,00% 

Medicina Interna 13,95% 61,05% 12,79% 4,65% 7,56% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 13,89% 65,74% 8,33% 7,41% 4,63% 100,00% 

Urologia 17,68% 59,76% 12,20% 3,05% 7,32% 100,00% 

Totale  15,27% 62,56% 12,15% 4,11% 5,91% 100,00% 

 

 

Il 63% dei pazienti ha espresso un giudizio “buono” sulla varietà, gradevolezza e qualità del cibo, seguito 

dal 15% dei pazienti che hanno espresso un giudizio “ottimo”. Il 12%  lo ha ritenuto “insufficiente” e il 4% 

“pessimo”. Il restante 6% dei pazienti non ha risposto alla domanda. Tra tutti i reparti, quello che ha 

espresso un giudizio migliore è quello di Chirurgia Generale (20%). 
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SEZIONE 3: QUALITA’ DELL’ASSISTENZA 

• DOMANDA N. 11 – " Come valuta la qualità delle cure ricevute?"

 

Numero pazienti 

Come valuta le cure ricevute?  

  

  Ottimo Buono NA  Insufficiente Totale 

Cardiologia  82 57  1 140 

Chirurgia Generale  17 8   25 

Medicina Interna  108 64   172 

Ortopedia e traumatologia  86 22   108 

Urologia  121 42 1  164 

Totale   414 193 1 1 609 

 

Percentuale 

Come valuta le cure ricevute?  

  

  Ottimo Buono NA  Insufficiente Totale 

Cardiologia  58,57% 40,71% 0,00% 0,71% 100,00% 

Chirurgia Generale  68,00% 32,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna  62,79% 37,21% 0,00% 0,00% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia  79,63% 20,37% 0,00% 0,00% 100,00% 

Urologia  73,78% 25,61% 0,61% 0,00% 100,00% 

Totale   67,98% 31,69% 0,16% 0,16% 100,00% 

 

 

Dall'analisi dei dati emerge che per la maggior parte dei pazienti (68%) la qualità delle cure è stata “ottima” 

e che per il 32% è stata “buona”. Solo un paziente ha dato un giudizio insufficiente e un altro non ha dato 

nessuna risposta. 
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• DOMANDA N. 12 – " Come valuta le informazioni ricevute prima del ricovero?" 

Numero pazienti 

Come valuta le informazioni ricevute prima del ricovero?  

  

  Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia  54 41 1 44 140 

Chirurgia Generale  16 9   25 

Medicina Interna  79 46  47 172 

Ortopedia e traumatologia  85 21  2 108 

Urologia  125 35 1 3 164 

Totale   359 152 2 96 609 

 

Percentuale 

Come valuta le informazioni ricevute prima del ricovero?  

 

 Ottimo Buono Insufficiente 

 

 

NA 

 

     

Totale 

Cardiologia 38,57% 29,29% 0,71% 31,43% 100,00% 

Chirurgia Generale 64,00% 36,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 45,93% 26,74% 0,00% 27,33% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 78,70% 19,44% 0,00% 1,85% 100,00% 

Urologia 76,22% 21,34% 0,61% 1,83% 100,00% 

Totale  58,95% 24,96% 0,33% 15,76% 100,00% 

 

 

Alla domanda relativa alla valutazione sulle informazioni ricevute prima del ricovero la maggior parte dei 

pazienti ha risposto “ottimo” (59%) e a seguire “buono” (25%). Solo due pazienti (0,3%) hanno dato un 

giudizio “insufficiente” mentre il restante 16% non ha fornito una risposta. Il reparto di Ortopedia e 

traumatologia è quello che ha ricevuto la valutazione migliore (79%), seguito da quello di Urologia (76%). 
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• DOMANDA N. 13 – " Come valuta le istruzioni ricevute su terapie e 

comportamenti da adottare durante e dopo il ricovero?" 

 

Numero pazienti 

Istruzioni ricevute su terapie e comportamenti da adottare durante e dopo il 

ricovero 

  

  Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia  79 54 1 6 140 

Chirurgia Generale  14 10  1 25 

Medicina Interna  106 61  5 172 

Ortopedia e traumatologia  77 28  3 108 

Urologia  122 35  7 164 

Totale   398 188 1 22 609 

609 

 

 

 
 

La maggior parte dei pazienti intervistati (65%) ha valutato in modo “ottimo” la valutazione circa le 

istruzioni ricevute su terapie e comportamenti da adottare durante e dopo il ricovero. Il 31% ha ritenuto 

fosse “buona” e il restante 4% non ha risposto alla domanda. Solo un paziente ha dato una valutazione 

“insufficiente”. La valutazione migliore riguarda il reparto di Urologia (74%). 
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Istruzioni ricevute su terapie e comportamenti da adottare durante e dopo il 

ricovero 

  

  Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia  56,43% 38,57% 0,71% 4,29% 100,00% 

Chirurgia Generale  56,00% 40,00% 0,00% 4,00% 100,00% 

Medicina Interna  61,63% 35,47% 0,00% 2,91% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia  71,30% 25,93% 0,00% 2,78% 100,00% 

Urologia  74,39% 21,34% 0,00% 4,27% 100,00% 

Totale   65,35% 30,87% 0,16% 3,61 100,00% 



 

ANALISI DEI DATI DI CUSTOMER 

SATISFACTION  

ANNO 2022 

Cod. doc. 

DR.RCS.03 
Rev. 1 del 10.12.2022 

 

 

Pagina 16 di 31 

• DOMANDA N. 14 – " Come valuta l’attenzione che le ha dedicato il professionista 

che l’ha assistita?”

 

Numero pazienti 

Valutazione dell’attenzione del professionista  

  

  Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia  90 50   140 

Chirurgia Generale  21 4   25 

Medicina Interna  128 42 1 1 172 

Ortopedia e traumatologia  86 21  1 108 

Urologia  125 38  1 164 

Totale   450 155 1 3 609 

 

 

 

 

Dall'analisi dei dati si evince che il 74% dei pazienti ritiene “ottime” le attenzioni ricevute dal professionista 

che li ha seguiti durante il ricovero e il 25% le considera “buone”. Sono un paziente le ritiene “insufficienti” 

e poco meno dell’1% dei pazienti non ha risposto alla domanda.  
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  Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia  64,29% 35,71% 0,00% 0,00% 100,00% 

Chirurgia Generale  84,00% 16,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna  74,42% 24,42% 0,58% 0,58% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia  79,63% 19,44% 0,00% 0,93% 100,00% 

Urologia  76,22% 23,17% 0,00% 0,61% 100,00% 

Totale   73,89% 25,45% 0,16% 0,49% 100,00% 
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• DOMANDA N. 15 – " Come valuta l’attenzione che le hanno dedicato gli 

infermieri che l’hanno assistita?" 

 

Numero pazienti 

Valutazione dell’attenzione degli infermieri 

 

  Ottimo Buono NA Totale 

Cardiologia  90 48 2 140 

Chirurgia Generale  21 4  25 

Medicina Interna  139 32 1 172 

Ortopedia e traumatologia  93 15  108 

Urologia  133 30 1 164 

Totale   476 129 4 609 

 

 

 

Per quanto riguarda invece la valutazione dell’attenzione e della cura da parte degli infermieri, la 

percentuale maggiore dei pazienti ha risposto “ottimo” (78%) mentre una parte minore (21%) ha risposto 

“buono”. Solo 2 pazienti ovvero meno dell’1% non ha risposto alla domanda. Il reparto che ha ottenuto la 

migliore valutazione è stato quello di Ortopedia e traumatologia (86%) 
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  Ottimo Buono NA Totale 

Cardiologia  64,29% 34,29% 1,43% 100,00% 

Chirurgia Generale 
 84,00% 16,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 
 80,81% 18,60% 0,58% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 
 86,11% 13,89% 0,00% 100,00% 

Urologia 
 81,10% 18,29% 0,61% 100,00% 

Totale  
 

78,16% 21,18% 0,66% 100,00% 
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• DOMANDA N. 16 – " Come valuta l’assistenza ricevuta in sala operatoria?" 

 

 

 

La maggior parte dei pazienti (49%) non ha risposto alla domanda perché non è stata in sala operatoria, 

mentre il 42% ha espresso una valutazione “ottima“ e il restante 9% l’ha ritenuta “buona”. Le valutazioni 

migliori provengono dai pazienti ricoverati nel reparto di “Ortopedia e Traumatologia” (81%) e “Chirurgia 

Generale” (74%). 
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Numero pazienti 

Valutazione dell’assistenza in sala operatoria 

 

  Ottimo Buono NA Totale 

Cardiologia  24 5 111 140 

Chirurgia Generale  16 4 5 25 

Medicina Interna  7 1 164 172 

Ortopedia e traumatologia  87 15 6 108 

Urologia  122 31 11 164 

Totale   256 56 297 609 

Percentuale 

Valutazione dell’assistenza in sala operatoria 

 

  Ottimo Buono NA Totale 

Cardiologia  17,14% 3,57% 79,29% 100,00% 

Chirurgia Generale  64,00% 16,00% 20,00% 100,00% 

Medicina Interna  4,07% 0,58% 95,35% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia  80,56% 13,89% 5,56% 100,00% 

Urologia  74,39% 18,90% 6,71% 100,00% 

Totale   42,04% 9,20% 48,77% 100,00% 
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• DOMANDA N. 17 – " Come valuta il rispetto della sua privacy e della sua dignità 

durante le visite, le cure e la degenza?" 

 

Numero pazienti 

Valutazione del rispetto della privacy 

 

 Ottimo Buono NA Totale 

Cardiologia 95 36 9 140 

Chirurgia Generale 20 5  25 

Medicina Interna 129 36 7 172 

Ortopedia e traumatologia 87 19 2 108 

Urologia 134 30  164 

Totale  465 126 18 609 

 

Percentuale 

Valutazione del rispetto della privacy 

 

 Ottimo Buono NA Totale 

Cardiologia 67,86% 25,71% 6,43% 100,00% 

Chirurgia Generale 80,00% 20,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 75,00% 20,93% 4,07% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 80,56% 17,59% 1,85% 100,00% 

Urologia 81,71% 18,29% 0,00% 100,00% 

Totale  76,35% 20,69% 2,96% 100,00% 

 
 

Il grafico e le tabelle mostrano che il 76% dei pazienti ha ritenuto “ottimo” il rispetto della propria privacy 

durante la degenza e le visite e che il 21% lo ha giudicato invece “buono”. Solo il 3% degli intervistati non 

ha risposto alla domanda.  
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SEZIONE 4: RELAZIONE 

 

• DOMANDA N. 18 – " Come valuta la cortesia e sollecitudine del personale degli 

uffici di prenotazione, accettazione, portineria?" 

 

Numero pazienti 

Cortesia e sollecitudine del personale degli uffici di prenotazione, accettazione e portineria 

 

 Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia 64 37 1 38 140 

Chirurgia Generale 12 11 2  25 

Medicina Interna 89 48 1 34 172 

Ortopedia e traumatologia 78 21 3 6 108 

Urologia 111 47 3 3 164 

Totale  354 164 10 81 609 

 

Percentuale 

Cortesia e sollecitudine del personale degli uffici di prenotazione, accettazione e portineria 

 

 Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia 45,71% 26,43% 0,71% 27,14% 100,00% 

Chirurgia Generale 48,00% 44,00% 8,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 51,74% 27,91% 0,58% 19,77% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 72,22% 19,44% 2,78% 5,56% 100,00% 

Urologia 67,68% 28,66% 1,83% 1,83% 100,00% 

Totale  58,13% 26,93% 1,64% 13,30% 100,00% 

 

 

Il giudizio dei pazienti sulla cortesia e sollecitudine del personale di prenotazione, accettazione e portineria 

è “ottimo” per il 58%, “buono” per il 27% e “insufficiente” per il 2%. Il 13% dei pazienti non ha risposto 

alla domanda. 
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• DOMANDA N. 19 – " Come valuta l’accoglienza e disponibilità del personale 

infermieristico?”  

 

Numero pazienti 

Valutazione sull’accoglienza ed assistenza degli infermieri 

                        Ottimo             Buono        Totale 

Cardiologia 94 46 140 

Chirurgia Generale 21 4 25 

Medicina Interna 141 31 172 

Ortopedia e traumatologia 94 14 108 

Urologia 134 30 164 

Totale  484 125 609 

 

 

Percentuale 

Valutazione sull’accoglienza ed assistenza degli infermieri 

                  Ottimo           Buono       Totale  

Cardiologia 67,14% 32,86% 100,00% 

Chirurgia Generale 84,00% 16,00% 100,00% 

Medicina Interna 81,98% 18,02% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 87,04% 12,96% 100,00% 

Urologia 81,71% 18,29% 100,00% 

Totale  79,47% 20,53% 100,00% 

 
 

Per la maggior parte dei pazienti intervistati (79%) l'accoglienza e assistenza degli infermieri è “ottima” 

mentre per il restante 21% è “buona”. Il reparto con la migliore valutazione è quello di Ortopedia e 

traumatologia (87%). 
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• DOMANDA N. 20 – " Come valuta l’ascolto e disponibilità del personale medico?” 

  

Numero pazienti 

Valutazione dell’ascolto e disponibilità del personale medico 

  

 Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia 91 48 1  140 

Chirurgia Generale 21 4   25 

Medicina Interna 127 43 1 1 172 

Ortopedia e traumatologia 91 15  2 108 

Urologia 125 38  1 164 

Totale  455 148 2 4 609 

      

 

 

 

Analizzando i dati registrati si evince che l’opinione dei pazienti ricoverati sull’ascolto e la disponibilità 

del personale medico è “ottima” per il 75% e “buona” per il 24% di essi. Meno dell’1% degli intervistati 

non ha risposto alla domanda e solo 2 pazienti (0,3) l’hanno valutata insufficiente. Il reparto che ha ottenuto 

il giudizio migliore è quello di Ortopedia e traumatologia (84,4%), seguito da quello di Chirurgia (84%). 
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Percentuale  

Valutazione dell’ascolto e disponibilità del personale medico 

  

 Ottimo Buono Insufficiente NA Totale 

Cardiologia 65,00% 34,29% 0,71% 0,00% 100% 

Chirurgia Generale 84,00% 16,00% 0,00% 0,00% 100% 

Medicina Interna 73,84% 25,00% 0,58% 0,58% 100% 

Ortopedia e traumatologia 84,26% 13,89% 0,00% 1,85% 100% 

Urologia 76,22% 23,17% 0,00% 0,61% 100% 

Totale  74,71% 24,30% 0,33% 0,66% 100% 



 

ANALISI DEI DATI DI CUSTOMER 

SATISFACTION  

ANNO 2022 

Cod. doc. 

DR.RCS.03 
Rev. 1 del 10.12.2022 

 

 

Pagina 23 di 31 

•  DOMANDA N. 21 – " Come valuta l’accoglienza e disponibilità del personale di 

sala operatoria?" 

 

Numero pazienti 

Valutazione dell’ascolto e disponibilità del personale di sala operatoria 

 

 Ottimo Buono NA Totale 

Cardiologia 22 5 113 140 

Chirurgia Generale 16 4 5 25 

Medicina Interna 2 1 169 172 

Ortopedia e traumatologia 86 16 6 108 

Urologia 122 32 10 164 

Totale  248 58 303 609 

 

 

Percentuale 

Valutazione dell’ascolto e disponibilità del personale di sala operatoria 

 

 Ottimo Buono NA Totale 

Cardiologia 15,71% 3,57% 80,71% 100,00% 

Chirurgia Generale 64,00% 16,00% 20,00% 100,00% 

Medicina Interna 1,16% 0,58% 98,26% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 79,63% 14,81% 5,56% 100,00% 

Urologia 74,39% 19,51% 6,10% 100,00% 

Totale  40,72% 9,52% 49,75% 100,00% 

     

 

 

 

L’opinione dei pazienti ricoverati sull’ascolto e la disponibilità del personale di sala operatoria è “ottima” 

per il 41% e “buona” per il 10%. Il 50% non ha risposto in quanto non è stato sottoposto a operazioni. Si 

evidenzia che quasi l’intero reparto di Medicina Interna (98%) non ha potuto rispondere alla domanda. 
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SEZIONE 5: PERCEZIONE 

• DOMANDA N. 22 – " Quando ha rivolto delle domande ad un medico, ha ricevuto 

delle risposte comprensibili ed esaustive?" 

 

Numero pazienti 

Quando ha rivolto delle domande ad un medico, ha ricevuto risposte comprensibili ed esaustive? 

 SI NA Totale 

Cardiologia 140  140 

Chirurgia Generale 25  25 

Medicina Interna 171 1 172 

Ortopedia e traumatologia 108  108 

Urologia 164  164 

Totale  408 1 609 

 

Percentuale 

Quando ha rivolto delle domande ad un medico, ha ricevuto risposte comprensibili ed esaustive?  

 SI NA Totale 

Cardiologia 100,00% 0,00% 100,00% 

Chirurgia Generale 100,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 99,42% 0,58% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 100,00% 0,00% 100,00% 

Urologia 100,00% 0,00% 100,00% 

Totale 99,84% 0,16% 100,00% 

 
 

La quasi totalità dei reparti (100%) dei pazienti ha risposto di aver “sempre” ricevuto risposte esaustive e 

comprensibili da parte dei medici mentre solo un paziente non ha risposto alla domanda.  

 

• DOMANDA N. 23 – " Quando ha rivolto delle domande ad un infermiere, ha 
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Numero pazienti 

Quando ha rivolto delle domande ad un infermiere, ha ricevuto risposte comprensibili ed esaustive? 

 SI NA Totale 

Cardiologia 140  140 

Chirurgia Generale 25  25 

Medicina Interna 171 1 172 

Ortopedia e traumatologia 108  108 

Urologia 164  164 

Totale  608 1 609 

 

Percentuale 

Quando ha rivolto delle domande ad un infermiere, ha ricevuto risposte comprensibili ed esaustive?  

 SI NA Totale 

Cardiologia 100,00% 0,00% 100% 

Chirurgia Generale 100,00% 0,00% 100% 

Medicina Interna 99,42% 0,58% 100% 

Ortopedia e traumatologia 100,00% 0,00% 100% 

Urologia 100,00% 0,00% 100% 

Totale 99,84% 0,16% 100% 

 

Quasi la totalità dei pazienti (99,8%) ha risposto che ogni qualvolta ha posto una domanda ad un infermiere 

ha ricevuto risposte esaustive e chiare. Solo 1 paziente non ha risposto alla domanda. 
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•  DOMANDA N. 24 – "Quando ha suonato il campanello ha ricevuto un'assistenza 

tempestiva ed efficace?” 

 

Numero pazienti 

Quando ha suonato il campanello ha ricevuto un'assistenza tempestiva ed efficace? 

 

 SI NO NA Totale 

Cardiologia 135 3 2 140 

Chirurgia Generale 25   25 

Medicina Interna 171  1 172 

Ortopedia e traumatologia 108   108 

Urologia 164   164 

Totale  603 3 3 609 

 

Percentuale 

Quando ha suonato il campanello ha ricevuto un'assistenza tempestiva ed efficace? 

 

 SI NO NA Totale 

Cardiologia 96,43% 2,14% 1,43% 100,00% 

Chirurgia Generale 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 99,42% 0,00% 0,58% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Urologia 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Totale  99,01% 0,49% 0,49% 100,00% 

 

 

Il 99% dei pazienti intervistati, ha dichiarato di aver ricevuto un’assistenza tempestiva ed efficace quando 

ha suonato il campanello mentre meno dell’1% ha risposto “no”. Il restante 0,5% non ha risposto alla 

domanda.  
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SEZIONE 6: LIVELLO DI SODDISFAZIONE GENERALE 

• DOMANDA N. 25 – " Ritornerebbe in questa Struttura?" 

 

Numero pazienti 

Ritornerebbe in questa Struttura? 

  

 SI NO 

 

NA 

 

Totale 

Cardiologia 133 6 1 140 

Chirurgia Generale 24 1  25 

Medicina Interna 169 2 1 172 

Ortopedia e traumatologia 108   108 

Urologia 164   164 

Totale complessivo 598 9 2 609 

 

Percentuale 

Ritornerebbe in questa Struttura? 

  

 SI NO 

 

NA 

 

Totale 

Cardiologia 95,00% 4,29% 0,71% 100,00% 

Chirurgia Generale 96,00% 4,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 98,26% 1,16% 0,58% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Urologia 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Totale complessivo 98,19% 1,48% 0,33% 100,00% 

 

Il 98% dei pazienti intervistati dichiara che ritornerebbe in Casa di Cure mentre poco più dell’1% ha risposto 

“no”. Il restante 0,3% (2 pazienti) non ha risposto alla domanda. 
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• DOMANDA N. 26 – “Consiglierebbe ad altri questa Struttura per i propri problemi di 

salute?” 

 

Numero pazienti 

Consiglierebbe questa Struttura ad altri per i propri problemi di 

salute? 

  

 SI NO 

 

 

NA 

 

 

Totale 

Cardiologia 134 5 1 140 

Chirurgia Generale 24 1  25 

Medicina Interna 168 3 1 172 

Ortopedia e traumatologia 108   108 

Urologia 164   164 

Totale  598 9 2 609 

 

Percentuale 

Consiglierebbe questa Struttura ad altri per i propri problemi di 

salute? 

  

 SI NO 

 

 

NA 

 

 

Totale 

Cardiologia 95,71% 3,57% 0,71% 100% 

Chirurgia Generale 96,00% 4,00% 0,00% 100% 

Medicina Interna 97,67% 1,74% 0,58% 100% 

Ortopedia e traumatologia 100,00% 0,00% 0,00% 100% 

Urologia 100,00% 0,00% 0,00% 100% 

Totale  98,19% 1,48% 0,33% 100% 

 

 

La quasi totalità dei pazienti intervistati (98%) consiglierebbe ad altri questa struttura mentre meno del 2% 

non lo farebbe. Solo 2 pazienti (0,33%) non ha risposto. Si evidenzia che gli interi reparti di Urologia e 

Ortopedia e traumatologia consiglierebbero la Casa di Cure Orestano. 
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• DOMANDA N. 27 – “Nel complesso, sulla base della sua esperienza di 

ricovero/visita/esame, esprima il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio 

ricevuto."

 

Numero pazienti  

Soddisfazione generale 

  

 Ottimo Buono Scarso 

 

Pessimo 

 

Totale 

Cardiologia 84 54 2  140 

Chirurgia Generale 15 9 1  25 

Medicina Interna 120 50 1 1 172 

Ortopedia e traumatologia 82 26   108 

Urologia 136 28   164 

Totale  437 167 4 1 609 

  

Percentuale 

Soddisfazione generale 

  

 Ottimo Buono Scarso 

 

Pessimo 

 

Totale 

Cardiologia 60,00% 38,57% 1,43% 0,00% 100,00% 

Chirurgia Generale 60,00% 36,00% 4,00% 0,00% 100,00% 

Medicina Interna 69,77% 29,07% 0,58% 0,58% 100,00% 

Ortopedia e traumatologia 75,93% 24,07% 0,00% 0,00% 100,00% 

Urologia 82,93% 17,07% 0,00% 0,00% 100,00% 

Totale  71,76% 27,42% 0,66% 0,16% 100,00% 

 

 

Infine, la maggioranza dei pazienti ricoverati in Casa di Cure Orestano giudica “ottimo” il suo livello di 

soddisfazione generale (72%) mentre il restante 27% lo reputa “buono”. Meno dell’1% lo definisce “scarso” e 

un solo paziente (0,1%) lo considera “pessimo”. Il reparto che ha espresso maggiore soddisfazione è quello di 

Urologia (83%), seguito da quello di Ortopedia e traumatologia (76%) 
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Conclusioni  

Alla luce dei dati raccolti nel periodo gennaio-dicembre 2022 tramite le interviste di Customer 

Satisfaction e l’eleborazione tramite foglio di calcolo Excel, possiamo trarre le seguenti 

considerazioni. 

La maggioranza dei pazienti che ha risposto al questionario è stata ricoverata nei reparti di Medicina 

Interna (28%) e Urologia (27%). 

Alla questionario hanno risposto quasi sempre gli stessi pazienti (98%) e, solo nel caso di degenti 

particolarmente anziani, non autosufficienti, non collaboranti o minorenni le risposte sono state date 

dai parenti più stretti. Questo dato è ovviamente legato alle restrizioni Covid all’ingresso dei parenti 

in struttura. Il reparto di Cardiologia è stato quello che ha registrato una maggiore risposta da parte 

dei parenti del paziente (5%). 

La maggioranza degli intervistati è di sesso maschile (60%), si è recata per la prima volta presso la 

Casa di cure Orestano (71%), è residente a Palermo o provincia (65%) e ha un’età superiore ai 75 

anni (41%).  

Per la maggior parte dei pazienti la scelta del ricovero presso la Clinica Orestano è motivata dalla 

“conoscenza dei professionisti che vi lavorano” (31%) e dal “consiglio di amici e parenti”(20%). Il 

19% degli intervistati si considera “paziente fidelizzato”, indice di una fiducia instaurata e ormai 

largamente consolidata nei confronti dell’intero personale della Clinica. 

La pulizia degli ambienti è considerata “ottima” quasi dalla metà dei pazienti (48%) e il reparto che 

registra il miglio tasso di risposte è il reparto di Urologia (74%). 

Il comfort è giudicato “buono” per la maggior parte degli intervistati (53%). Il reparto che registra 

più basse percentuali di soddisfazione è quello di Cardiologia per ciò che riguarda la pulizia (35%) e 

quello di Medicina Interna per il comfort (28%). La struttura si impegnerà nel corso dell’anno 2023 

a migliorare la qualità dei servizi di pulizia e confort nei reparti sopra indicati. 

Le risposte che indagano la qualità, gradevolezza e varietà del cibo sono migliorate rispetto al periodo 

settembre-dicembre 2021 dal momento che si è ridotta la percentuale di pazienti che risposto 

“insufficiente” (da 16% è passata al 12%) ed è aumentata quella che ha risposto “ottimo” (dal 12% 

al 15%) e “buono” (dal 60% al 63%). Considerando che la prima rilevazione è stata svolta nell’arco 

di tre mesi su un campione di circa 250 pazienti e che la seconda ha invece coinvolto un periodo di 

circa 9 mesi e ha analizzato un campione di circa 450 pazienti, si evidenzia, ai fini reportistici, un 

miglioramento delle condizioni relative alla qualità, gradevolezza e varietà del cibo.  

Si tenga presente che tra le risposte raccolte figurano anche quelle provenienti da pazienti la cui dieta 

è subordinata alla specifica situazione di salute personale. Resta tra gli obiettivi della Direzione il 

miglioramento della percezione della qualità e gradevolezza dei pasti. 

La qualità delle cure ricevute, così come le informazioni date al paziente prima del suo ricovero e le 

istruzioni sulle terapie da assumere e i comportamenti da adottare dopo la dimissione, sono state 

considerate “ottime” nella maggioranza dei casi (rispettivamente 68%, 59% e 65%). Il reparto di 

Ortopedia e traumatologia è quello che ha registrato le migliori risposte inerenti la qualità delle cure 

ricevute (80%) e le informazioni date al paziente prima del suo ricovero (79%) mentre quello di 

Urologia ha ottenuto la migliore percentuale di valutazione per ciò che concerne le istruzioni sulle 

terapie da assumere e i comportamenti da adottare dopo il ricovero (75%). 

L’attenzione dedicata ai pazienti dai professionisti medici è risultata massima nel reparto di Chirurgia 

Generale (84%) mentre quella da parte degli infermieri è stata considerata migliore nel reparto di 

Ortopedia e traumatologia (86%). 

Le percentuali più basse si sono riscontrate nel reparto di Cardiologia per entrambi gli aspetti (64%).  

Per ciò che riguarda l’assistenza ricevuta in sala operatoria si sottolinea che la maggior parte dei 

pazienti non è stata sottoposta ad intervento e pertanto non ha potuto rispondere alla domanda (49%) 
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e che il reparto che ha dato una valutazione massima all’assistenza in sala operatoria è stato quello di 

Ortopedia e traumatologia (81%) seguito da quello di Urologia (74%). 

Il rispetto della privacy dei pazienti da parte del personale sanitario e parasanitario durante la degenza 

è stato considerato “ottimo” nella maggior parte dei casi (76%),“buono” per il 21% mentre il restante 

3% degli intervistati non ha risposto alla domanda. 

Su un piano relazionale, la sollecitudine e la cortesia del personale degli uffici di prenotazione, 

accettazione e portineria sono state valutate “ottime” per il 58% degli intervistati e “buone” per il 

27%. Una percentuale del 13% non ha risposto alla domanda o perché è stata direttamente trasferita 

da altro ospedale e quindi è stata ricoverata in reparto senza effettuare prericovero o perché i contatti 

sono stati intrattenuti dai familiari e non dal paziente stesso. 

In modo altrettanto ottimo sono state considerate l’accoglienza e la disponibilità da parte del 

personale  sanitario. In particolare, gli infermieri sono stati considerati più disponibili e inclini 

all’ascolto (79%) rispetto ai medici (75%). Il reparto di Ortopedia e traumatologia è stato quello che 

ha espresso le migliori valutazione in entrambi gli aspetti (rispettivamente 87% e 84%). 

L’accoglienza e la disponibilità del personale di sala operatoria è stata ritenuta ottima per il 41% dei 

pazienti. Si precisa che la maggior parte dei pazienti ha effettuato ricveri in area medica, dunque non 

avendo subito interventi chirurgici, non ha potuto rispondere alla domanda (50%). 

Quasi il 100% dei pazienti ha dichiarato di aver ricevuto sempre delle risposte immediate, 

comprendibili ed esaustive sia da parte dei medici che degli infermieri e un’assistenza tempestiva ed 

efficace ogni qualvolta abbia suonato il campanello. 

Escludendo una percentuale inferiore al 2%, tutti i pazienti ricoverati presso la Casa di Cure Orestano 

tornerebbe in questa struttura e la consiglierebbe o l’ha già consigliata a parenti ed amici. 

Il livello di soddisfazione generale relativo al ricovero presso la stuttura è “ottimo” per il 72% dei 

pazienti e “buono” per il restante 27%, indice dell’efficienza dei servizi erogati dalla clinica e della 

professionalità dell’intero personale, compreso quello ausiliairio. Soltanto meno dell’1% ha espresso 

un giudizio “scarso”.  

Particolarmente apprezzata è la stata la disponibilità e la cortesia di tutte le figure operanti all’interno 

della struttura. Infine, umanità e umiltà sono stati considerati dalla maggior parte dei pazienti fattori 

di imprescindibile importanza nella qualità della degenza presso la Casa di Cure Orestano. 

 

 


