Report customer satisfaction

Estratto da Rapporto Indicatori
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RISULTATI GESTIONE CUSTOMER SATISFACTION UTENTI

Per il monitoraggio della soddisfazione degli utenti sono stati considerati sia i questionari di soddisfazione sia
il feedback relativamente alla gestione dei reclami, sia il nuovo indicatore inserito nel 2021 relativo alla
fidelizzazione su territorio con particolare riferimento al numero di prestazioni fuori ASL di appartenenza (dati
estratti dalle ricevute mensili SIAS XL).

| questionari vengono consegnati all’'utente in fase di accettazione con preghiera di compilarli e di inserirli
nella cassetta “La posta del Cliente” riservata all’'utenza nella sala di accoglienza. Se I'utente non ha tempo
di compilarlo subito chiediamo gentilmente di rinviarlo a mezzo mail o di riconsegnarlo nella cassetta appena
possibile. Per migliorare il monitoraggio della soddisfazione dell’'utente ed aumentare il feedback dell’utenza
e prevista anche la pubblicazione sul sito internet cosi da poter essere compilati e rinviati in qualunque
momento direttamente via web.

Nell'anno 2021 sono stati valutati 60 questionari relativi a diverse tipologie di utente:
utente da meno di 1 anno utente da piu di 1 anno utente da piu di 5 anni

Il questionario PO03A04 & composto da 20 domande e da una parte a composizione libera dove annotare
suggerimenti e/o reclami.
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INDICATORI MONITORATI PER LA CUSTOMER SATISFACTION UTENTI E CRITERI DI
ACCETTABILITA’

Gli indicatori monitorati, oltre alla gestione dei riesami e alla fidelizzazione su territorio sono quelli definiti
dalle risposte alla domande del questionario utenti in base al filtro della fidelizzazione a seconda se sono
utenti da meno di 1 anno, da piu di 1 anno e da piu di 5 anni. Di seguito gli indicatori (N. 19 INDICATORI) in
base alle domande. Le risposte ricevute sono state poi riesaminate in riferimento agli specifici indicatori
misurabili di miglioramento per i vari criteri del DCA 469/2017, riportati nella tabella indicatori di cui sopra:

e Comfort La sala di attesa - criterio di accettabilita=SI
e Tempi di attesa accettazione - criterio di accettabilita= <29 minuti*
e Tempi per I’esecuzione del prelievo - criterio di accettabilita= <29 minuti *

(*)Nota: il prelievo avviene immediatamente dopo I'accettazione nel rispetto dei limiti di accesso in sala
accoglienza per il contingentamento degli accessi a seguito pandemia. A seguito pandemia i tempi di attesa
per I'accettazione si sono allungati per via dei controlli in ingresso e dell’attuazione delle misure di sicurezza
previste, igienizzazione, controllo temperatura e compilazione della modulistica “Scheda di valutazione
iniziale rischio Covid” sono quindi stati considerati accettabili tempi di attesa <29 minuti (range di giudizio
accettabile =buono).

o Competenza nel prelievo - criterio di accettabilita= giudizio accettabile Zbuono

e Orario di consegna referti - criterio di accettabilita= giudizio accettabile Zbuono

e Semplicita di pagamento del ticket - criterio di accettabilita= giudizio accettabile Zbuono

e Tempi di consegna referti - criterio di accettabilitd per la routine (riportato anche su Carta dei
Servizi)=< 3-4 giorni

e Rispetto della riservatezza nella modalita di consegna dei referti - criterio di accettabilita=SI

e Livello di cortesia e di rispetto dei valori, credo e diritti, umanizzazione - criterio di
accettabilita= giudizio accettabile 2buono

o Livello di disponibilita e accoglienza - criterio di accettabilita= giudizio accettabile 2buono

o Livello di competenza per capire e risolvere il bisogno/problema - criterio di accettabilita=
giudizio accettabile Zbuono

¢ Professionalita nell’espletamento del servizio ricevuto - criterio di accettabilita= giudizio
accettabile 2buono

e Livello di assistenza e professionalita per le ulteriori informazioni richieste sui risultati delle
prove - criterio di accettabilita= giudizio accettabile 2buono

e Presenza del cartellino di riconoscimento per Il personale incontrato -  criterio di
accettabilita=SlI

e Livello di comunicazione e di gestione delle informazioni e della documentazione ricevuta
incluso carta dei servizi e qualitd del referto - criterio di accettabilita= giudizio accettabile
Zbuono

e Conoscenza del nostro sistema di gestione certificato per la qualita e I’ambiente? - criterio di
accettabilita=SlI

e Conoscenza delle modalita di comunicazione di suggerimenti/reclami - criterio di
accettabilita=SI

e Conoscenza della ns. adozione e rispetto della “Carta dei diritti” e dei principi del “Codice
Etico” disponibili agli utenti in sala d’attesa - criterio di accettabilita=SI

e Livello generale di qualita riscontrato nell’erogazione del servizio? - criterio di accettabilita=
giudizio accettabile 2buono

Feedback 2021 ricevuto dalla compilazione dei questionari

CLIENTI <1 ANNO
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Rappresentazione Grafica della soddisfazione del cliente
LABOCONSULT Srl - 2021

Clienti da meno di un anno 20
Paramerti Valutati Ottimo [Buona Sufficiente  Scarso
Domanda 5 Prelievo 10 10 0 0
Domanda 6 Orario referti 12 8 0 0
Domanda 7 Pagamento ticket 20 0 0 0
Domanda 10 Cortesia e umanizzazione 13 7 0 0
Domanda 11 Disponibilita e accoglienza 19 1 0 0
Domanda 12 Competenza 13 7 0 0
Domanda 13 Professionalita 15 5 0 0
Domandal4 Informazioni ulteriori 11 9 0 0
Domandal6 Livello comunicazione etc 16 4 0 0
Domanda20 Livello generale servizio 10 10 0 0
Tempi di attesa
meno di 15 min. 15 - 29 min. 30-60 min Oltre

Domanda 3 Attesa accettazione 5 15 0 0
Domanda 4 Attesa prelievo 5 15 0 0

Giorni necessari 24 ore 48 ore 3-4 giorni | 5-10 giorni | 11-20 giorni Oltre
Domanda 8 Consegne referti 2 3 15 0 0 0

Sl NO N.P.

Domanda 2 Comfort sala 18 2 0 *
Domanda 9 Riservatezza 20 0 0 *
Domanda 15 [Cartellino di riconoscimento 20 0 0 *
Domanda 17 |Cert. ISO9001 ; 1SO14001 20 0 0 *

Conoscenza di servizio
Domanda 18 |Reclami/Proposte 20 0 0 *

Conoscenza Carta Diritti e
Domanda 19 |Codice etico 20 0 0
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CLIENTI >1 ANNO

Rappresentazione Grafica della soddisfazione del cliente
LABOCONSULT Srl - 2021

Clienti da piu di un anno 20
Paramerti Valutati Ottimo [Buona Sufficiente Scarso
Domanda 5 Prelievo 8 12 0 0
Domanda 6 Orario referti 7 13 0 0
Domanda 7 Pagamento ticket 10 10 0 0
Domanda 10 Cortesia e umanizzazione 12 8 0 0
Domanda 11 Disponibilita e accoglienza 15 5 0 0
Domanda 12 Competenza 18 2 0 0
Domanda 13 Professionalita 17 3 0 0
Domandal4 Informazioni ulteriori 14 6 0 0
Domandal6 Livello comunicazione etc 16 4 0 0
Domanda20 Livello generale servizio 11 9 0 0
Tempi di attesa
meno di 15 min. 15 - 29 min. 30 -60 min Oltre
Domanda 3 Attesa accettazione 3 17 0 0
Domanda 4 Attesa prelievo 3 17 0 0
24 ore 48 ore 3-4 giorni | 5-10 giorni | 11-20 giorni | Oltre
Domanda 8 Consegna referti 1 5 14 0 0 0
Sl NO N.P.

Domanda 2 Comfort sala 16 4 0
Domanda 9 Riservatezza 20 0 0
Domanda 15 |Cartellino di riconoscimento 20 0 0
Domanda 17 |Cert. ISO9001 ; 1SO14001 20 0 0

Conoscenza di servizio
Domanda 18 |Reclami/Proposte 20 0 0

Conoscenza Carta Diritti e
Domanda 19 |Codice etico 20 0 0
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CLIENTI >5 ANNI

Rappresentazione Grafica della soddisfazione del cliente
LABOCONSULT Srl - 2021

Clienti da piu di 5 anni 20
Paramerti Valutati Ottimo|Buona |Sufficiente  Scarso
Domanda 5 Prelievo 12 8 0 0
Domanda 6 Orario referti 11 9 0 0
Domanda 7 Pagamento ticket 8 12 0 0
Domanda 10 Cortesia e umanizzazione 5 15 0 0
Domanda 11 Disponibilita e accoglienza 8 12 0 0
Domanda 12 Competenza 15 5 0 0
Domanda 13 Professionalita 16 4 0 0
Domandal4 Informazioni ulteriori 14 6 0 0
Domandal6 Livello comunicazione etc 16 4 0 0
Domanda20 Livello generale servizio 11 9 0 0
Tempi di attesa
meno di 15 min. 15 - 29 min. 30 -60 min Oltre
Domanda 3 Attesa accettazione 1 19 0 0
Domanda 4 Attesa prelievo 1 19 0 0
24 ore | 48 ore | 3-4giorni | 5-10 giorni | 11-20 gg | Oltre
Domanda 8 Consegna referti 1 3 16 0 0 0
S| NO N.P.

Domanda 2 Comfort sala 20 0 0 *
Domanda 9 Riservatezza 20 0 0 *
Domanda 15 |Cartellino di riconoscimento 20 0 0 *
Domanda 17 |Cert. ISO9001 ; 1ISO14001 20 0 0 *

Conoscenza di servizio
Domanda 18 |Reclami/Proposte 20 0 0 *

Conoscenza Carta Diritti e
Domanda 19 |Codice etico 20 0 0

RISULTATI ANNO 2021:

- 100% 2buono in risposta alla domanda nr. 20 del questionario di soddisfazione relativamente al
livello generale di qualita percepita.

- 100% zbuono in risposta alle altre domande con giudizio del questionario utilizzate come
specifica raccolta dati per i vari indicatori sopra riportati in tabella.

- 100% di Sl (= 2buono) in risposta alle domande con Sl e NO salvo che per la domanda nr. 2
con il 90% di si per il comfort sala attesa e un 10% di NO (n. 6 no su n. 60 totali). In riferimento a
questo risultato probabilmente & dovuto al fatto che la sosta in sala accoglienza é limitata anche per
il contingentamento degli accessi a seguito pandemia e che l'indicatore ha evidenziato tale risposta

per gli utenti da meno di 5 anni. Per gli utenti storici I'esito & stato 100% di SI.

Di sequito la rappresentazione grafica dei risultati ottenuti domanda per domanda:
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Clienti da meno di un anno

Competenza Prelievo

m Ottimo m Buona m Sufficiente Scarso

Orario referti

m2

m3
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Pagamento ticket

W Ottimo W Buona W Sufficiente Scarso

Cortesia e umanizzazione

H Ottimo H Buona B Sufficiente Scarso
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Disponibilita e accoglienza

W Ottimo W Buona W Sufficiente Scarso

Competenza

W Ottimo W Buona M Sufficiente Scarso
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Professionalita

m Ottimo H Buona B Sufficiente Scarso

Informazioni ulteriori

m Ottimo H Buona B Sufficiente Scarso

55%
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Clienti da piu di un anno

Competenza Prelievo

m Ottimo ®mBuona m Sufficiente Scarso
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Orario referti

m Ottimo ® Buona m Sufficiente Scarso

Pagamento ticket

m Ottimo H Buona B Sufficiente Scarso

Cortesia e umanizzazione

W Ottimo W Buona W Sufficiente Scarso
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Disponibilita e accoglienza

m Ottimo m Buona m Sufficiente Scarso

Competenza

m Ottimo m Buona m Sufficiente Scarso

Professionalita

m Ottimo m Buona m Sufficiente Scarso
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Informazioni ulteriori

m Ottimo H Buona B Sufficiente Scarso
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Clienti da piu di 5 anni

Competenza Prelievo

H Ottimo ®Buona B Sufficiente Scarso

Orario referti

B Ottimo ™ Buona B Sufficiente Scarso

Pagamento ticket

B Ottimo MWBuona M Sufficiente Scarso
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Cortesia e umanizzazione

H Ottimo ®Buona B Sufficiente Scarso

Disponibilita e accoglienza

B Ottimo ™ Buona M Sufficiente Scarso

Competenza

H Ottimo ®Buona M Sufficiente Scarso
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Professionalita

B Ottimo ™ Buona M Sufficiente Scarso

Informazioni ulteriori

B Ottimo MWBuona M Sufficiente Scarso
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