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1. Premessa

La rilevazione della qualita percepita dagli utenti effettuata attraverso la misurazione del grado di
soddisfazione (c.d. indagine di Customer Satisfaction), in quanto occasione di dialogo tra chi eroga un
servizio e chi lo riceve, costituisce un fondamentale strumento di verifica e di orientamento per la
pianificazione di azioni di miglioramento continuo della qualita dei servizi forniti da una struttura sanitaria.
A partire dal mese di Ottobre 2022 la CDC NST effettua la rilevazione della qualita dell’assistenza percepita
dagli utenti della Struttura attraverso la somministrazione di un questionario.

Le U.U.O.0. e i servizi oggetto di analisi sono:

e Ambulatori Medici

e Presidio FKT

e Ambulatorio Analisi

e Medicina Generale

e Chirurgia

e Hospice

e Gastroenterologia e Endoscopia digestiva
¢ Radiologia Diagnostica per immagini e Radiologia interventistica
¢ Dialisi

e Servizio Accettazione

e Servizio Mensa

e Servizio Pulizie

2. Obiettivi

e Monitorare la qualita dell’assistenza erogata attraverso la rilevazione del grado di soddisfazione
dell’'utenza della CDC NST rispetto alle diverse fasi del percorso assistenziale del servizio;

o Effettuare un monitoraggio dell’landamento della qualita assistenziale che possa consentire alla
Direzione e ai Responsabili delle U.U.0.0. di definire delle priorita in termini di possibili/eventuali
azioni di miglioramento;

e Promuovere una cultura della Qualita “partecipata” che coinvolga tutte le persone interessate nella
produzione di un servizio di Qualita (Direzione, operatori, utenti).

3. Il Questionario

Per la misurazione del grado di soddisfazione degli utenti e utilizzato un questionario costruito sulla base di
un’approfondita analisi della letteratura sull’argomento e adattato, al contesto specifico da analizzare.

Il questionario € anonimo ed e strutturato per indagare il grado di soddisfazione dell’utente rispetto al
percorso assistenziale (prima, durante e dopo la prestazione).

In sintesi, il questionario utilizzato e stato articolato in tre sezioni:

¢ Una sezione generica (domande 1-4) attinenti alle informazioni generali dell’utente;

e Una sezione principale (domande 5-17) estesa a tutti gli utenti e dedicata alla valutazione del
personale e dei servizi offerti;

e Una sezione finale (domande 18-21) riservata ai pazienti ricoverati, costituita da un gruppo di
domande utili a delineare il confort alberghiero.

Puo essere compilato dal paziente o da un familiare (qualora il paziente sia impossibilitato a rispondere) ed
€ composto da alcune domande sulle caratteristiche socio anagrafiche dell’'utente, da domande con risposta
a scelta multipla (Ottimo, buono, sufficiente, insufficiente, del tutto inadeguato).
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| questionari vengono consegnati in fase di accesso ai pazienti in reparto con la collaborazione del personale
infermieristico precedentemente formato.

Agli utenti viene chiesto, una volta compilato, di riconsegnare il questionario direttamente al personale
gualificato o in appositi contenitori.

Per tutti gli altri presidi sono posizionati contenitori con questionari a disposizione dell’'utenza.

4. Relazione sul gradimento del servizio offerto 2025

Nel periodo di erogazione del questionario (da gennaio a dicembre 2025) sono state raccolte 374 schede
compilate dall’'utenza rispetto alle 392 schede del 2024. | dati di seguito riportati sono stati calcolati su base
annua e rappresentano la fotografia degli ultimi 3 anni.

4.1 Sezione generica

Il questionario & stato compilato per la maggior parte da pazienti 61%, nel 29% dei casi da un familiare
mentre I'11% dei compilatori non ha fornito questo dato; del totale, il 43% donne, il 44% uomini e il 12%
non risponde. Relativamente all’ambito di provenienza, le schede sono state raccolte come segue:

3% dal laboratorio analisi; 9% emodialisi; I'7% in Chirurgia 7% ambulatorio di FKT, 15% di servizi di radiologia,
5% in Hospice, il 53% Reparto di Medicina Generale. Rispetto all’anno precedente, si evidenzia un calo
generale del 4,59% della partecipazione degli utenti alla rilevazione.

6. Sezione principale
4.2.1 Accoglienza

Come considera l'accoglienza?

70% 65%
59%

60% 53%
50%
40% 34%339,
30%
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Del
Ottimo Buono Sufficiente Insufficiente . el tutto non risposto
inadeguato
m 2023 65% 18% 5% 2% 3% 8%
2024 53% 34% 5% 1% 1% 5%
2025 59% 33% 4% 1% 1% 3%

m 2023 2024 w2025

L'aumento della percentuale di persone che valutano I'accoglienza come “Ottimo” (dal 53% nel 2024 al 59%
nel 2025) rappresenta un segnale estremamente positivo e indica un ulteriore rafforzamento dell’esperienza
percepita. Un incremento di 6 punti percentuali riflette un miglioramento continuo della qualita dei servizi,
una maggiore attenzione alle esigenze degli utenti e una gestione piu efficace dei momenti di accoglienza.

La percentuale di chi considera I'accoglienza “Buona” mostra una lieve diminuzione (dal 34% al 33%). Questo
calo, tuttavia, non va interpretato in chiave negativa: & plausibile che una parte degli utenti che nel 2024
aveva espresso un giudizio “Buono” abbia nel 2025 rivalutato I'esperienza in modo pil positivo, spostandosi
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verso la categoria “Ottimo”. In questo senso, la diminuzione del dato non indica un peggioramento, ma
piuttosto una polarizzazione verso valutazioni di eccellenza.

La quota di risposte “Sufficiente” passa dal 5% al 4%, confermando una tendenza gia osservata negli anni
precedenti. Questo ulteriore calo indica che sempre meno persone percepiscono |’accoglienza come appena
adeguata e che la fascia di utenti moderatamente soddisfatti si sta progressivamente riducendo a favore di
giudizi piu positivi. Cid suggerisce che le criticita minori vengono affrontate con maggiore efficacia e risultano
meno evidenti agli occhi del pubblico.

La percentuale di valutazioni “Insufficiente” rimane stabile all’l%, cosi come quella di “Del tutto
inadeguato”, anch’essa ferma all’1%. Sebbene questi valori siano molto contenuti, la loro stabilita indica
che persiste una piccola quota di utenti che continua a riscontrare problematiche significative. Questo dato
suggerisce la necessita di analizzare piu in profondita le cause di tali giudizi negativi, che potrebbero essere
legate a situazioni specifiche o a esperienze isolate, ma comunque rilevanti in un’ottica di miglioramento
continuo.

Particolarmente interessante & la diminuzione delle risposte “Non risposto”, che passano dal 5% nel 2024
al 3% nel 2025. Questo dato puo essere interpretato come una maggiore chiarezza nell’esperienza vissuta
dagli utenti o come una maggiore propensione a esprimere un giudizio, probabilmente favorita da
un’esperienza piu definita e complessivamente positiva.

In sintesi, i dati 2024-2025 evidenziano un rafforzamento deciso e coerente della percezione positiva
dell’accoglienza, con una crescita significativa dell’eccellenza percepita. Il quadro complessivo &
estremamente favorevole, ma richiede una strategia orientata al miglioramento continuo per consolidare e
valorizzare ulteriormente i risultati ottenuti.

4.2.2 Rapporto tra il personale di assistenza e gli utenti (cortesia, attenzione, riservatezza, etc.)

Come valuta il rapporto tra il personale di assistenza e gli
utenti? (Cortesia, attenzione, riservatezza...)
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Del
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W 2023 63% 18% 4% 2% 3% 10%
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2025 59% 30% 5% 1% 1% 5%
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano il rapporto con il personale di assistenza come “Ottimo”
(dal 52% nel 2024 al 59% nel 2025) evidenzia un miglioramento significativo nella percezione di aspetti
fondamentali quali cortesia, attenzione e riservatezza. Un incremento di 7 punti percentuali indica che una
quota rilevante di utenti ha riconosciuto un salto qualitativo nell’interazione con il personale, suggerendo
una maggiore professionalita, empatia e capacita di rispondere efficacemente ai bisogni espressi.
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La percentuale di giudizi “Buono” registra una diminuzione piuttosto marcata (dal 36% al 30%). Anche in
guesto caso, il calo non sembra indicare un peggioramento del servizio, ma piuttosto uno spostamento verso
la fascia di eccellenza. E plausibile che molti utenti che in precedenza esprimevano una valutazione positiva
ma non massima abbiano nel 2025 percepito un ulteriore miglioramento, rivalutando |'esperienza come
“Ottima”.

La quota di risposte “Sufficiente” rimane stabile al 5% in entrambi gli anni. Questo dato suggerisce che una
parte dell’utenza continua a percepire il rapporto con il personale come adeguato ma privo di elementi
distintivi. La stabilita di questa percentuale indica che, nonostante i miglioramenti complessivi, permangono
alcune situazioni in cui I'esperienza non riesce a superare la soglia della piena soddisfazione.

Anche la percentuale di valutazioni “Insufficiente” resta invariata all’1%, mentre le risposte “Del tutto
inadeguato” diminuiscono dal 2% all’1%. Questo calo, seppur contenuto, € particolarmente significativo
perché indica una riduzione delle esperienze piu critiche. La diminuzione delle valutazioni fortemente
negative suggerisce che alcune problematiche rilevanti siano state affrontate o mitigate, migliorando la
gualita del rapporto anche nei casi pil complessi.

La percentuale di “Non risposto” rimane stabile al 5%. Questo dato potrebbe indicare che una parte degli
utenti non si sente in grado di esprimere un giudizio specifico su questo aspetto, forse per una limitata
interazione con il personale o per esperienze percepite come neutre o poco memorabili.

In sintesi il trend & fortemente positivo e conferma I'efficacia delle strategie adottate, ponendo basi solide
per un ulteriore consolidamento della soddisfazione complessiva.

4.2.3 Rapporto tra il personale medico e gli utenti (cortesia, attenzione, riservatezza, etc.)

Come valuta il rapporto tra il personale MEDICO e gli utenti?
(Cortesia, attenzione, riservatezza...)
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano il rapporto con il personale medico come “Ottimo” (dal
59% nel 2024 al 62% nel 2025) conferma un ulteriore miglioramento nella percezione di aspetti chiave quali
cortesia, attenzione, riservatezza e disponibilita. Sebbene I'incremento sia piu contenuto rispetto ad altre
aree, va considerato che il punto di partenza era gia elevato: questo rende il dato particolarmente
significativo, poiché indica la capacita di consolidare 'eccellenza anche in un contesto gia fortemente
positivo.
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La percentuale di valutazioni “Buono” cresce dal 29% al 33%, segnalando che una quota maggiore di utenti
ha vissuto un’esperienza complessivamente positiva, pur senza collocarla nel livello massimo di
soddisfazione. Questo aumento, in combinazione con la crescita della fascia “Ottimo”, suggerisce un
ampliamento della soddisfazione generale e una riduzione delle esperienze percepite come solo adeguate
o problematiche.

La quota di risposte “Sufficiente” diminuisce dal 6% al 4%, indicando che un numero minore di utenti
percepisce il rapporto con il personale medico come appena adeguato. Questo dato rafforza I'idea che le
interazioni siano diventate piu efficaci e attente, riuscendo a superare la soglia minima di accettabilita e a
generare una percezione pil marcatamente positiva.

Particolarmente rilevante & la scomparsa totale delle valutazioni negative. Le risposte “Insufficiente”, che
nel 2024 rappresentavano il 2%, scendono allo 0% nel 2025, cosi come le valutazioni “Del tutto inadeguato”,
che passano dall’1% allo 0%. Questo risultato suggerisce che le criticita piu evidenti siano state risolte o
drasticamente ridotte, portando a un miglioramento sostanziale dell’esperienza anche nei casi
precedentemente piu problematici.

La percentuale di “Non risposto” diminuisce dal 3% all’1%, indicando una maggiore propensione degli utenti
a esprimere un giudizio su questo aspetto. Tale dato puo riflettere una maggiore chiarezza e coerenza
dell’esperienza vissuta, che rende pil semplice e naturale formulare una valutazione.

In sintesi, I’analisi evidenzia un quadro estremamente positivo del rapporto tra utenti e personale medico,
caratterizzato da un’elevata qualita percepita, dalla scomparsa delle valutazioni negative e da una crescente
partecipazione degli utenti nel fornire feedback. Il trend osservato conferma la solidita del percorso di
miglioramento intrapreso e rappresenta una base molto solida per il futuro.

4.2.4 Rapporto tra il personale coord. infermieristico e gli utenti

Come valuta il rapporto tra il personale COORD. INFERMIERISTICO e
gli utenti? (Cortesia, attenzione, riservatezza...)
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano il rapporto con il coordinatore infermieristico come
“Ottimo” (dal 54% nel 2024 al 63% nel 2025) rappresenta uno dei risultati piu rilevanti dell’intera analisi. Un
incremento di ben 9 punti percentuali indica un netto miglioramento nella percezione di cortesia,
attenzione, riservatezza e disponibilita, suggerendo che il ruolo del coordinatore infermieristico sia stato
esercitato in modo sempre piu efficace e riconoscibile dagli utenti.
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Anche la percentuale di valutazioni “Buono” registra un aumento, passando dal 28% al 30%. Questo dato
conferma un ampliamento complessivo dell’area di soddisfazione e indica che un numero crescente di utenti
ha instaurato un rapporto positivo con il coordinatore, pur senza collocarlo sempre al livello massimo di
eccellenza. Lincremento parallelo delle valutazioni “Ottimo” e “Buono” rafforza I'idea di una crescita
strutturale della qualita percepita.

La quota di risposte “Sufficiente” mostra un lieve aumento (dal 4% al 5%). Sebbene il dato resti contenuto,
potrebbe indicare che una piccola parte degli utenti continua a percepire il rapporto come adeguato ma non
pienamente soddisfacente. Questo aspetto merita attenzione, in quanto segnala la presenza di margini di
miglioramento nelle modalita di relazione o nella continuita del contatto con il coordinatore.
Particolarmente significativa e la scomparsa delle valutazioni negative. Le risposte “Insufficiente” e “Del
tutto inadeguato”, che nel 2024 rappresentavano complessivamente il 2%, scendono entrambe allo 0% nel
2025. Questo risultato suggerisce che le criticita piu evidenti siano state efficacemente affrontate,
eliminando le situazioni di maggiore insoddisfazione.

Un dato di grande rilievo e la forte riduzione delle risposte “Non risposto”, che passano dal 13% nel 2024 al
2% nel 2025. Questa variazione indica una maggiore visibilita e riconoscibilita del ruolo del coordinatore
infermieristico, nonché una maggiore propensione degli utenti a esprimere un giudizio. E plausibile che nel
2025 gli utenti abbiano avuto piU occasioni di interazione o una percezione piu chiara del contributo del
coordinatore durante la permanenza.

In sintesi, i dati mostrano un deciso e significativo miglioramento del rapporto tra utenti e coordinatore
infermieristico, con un incremento rilevante dell’eccellenza percepita, I'eliminazione delle valutazioni
negative e una maggiore partecipazione degli utenti nel fornire feedback. Il quadro complessivo e
estremamente incoraggiante e conferma |'efficacia delle azioni intraprese.

4.2.5 Rapporto tra il personale infermieristico e gli utenti

Come valuta il rapporto tra il personale INFERMIERISTICO e gli utenti?
(Cortesia, attenzione, riservatezza...)

70% 64% 61%
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Del
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2025 61% 32% 4% 2%
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano il rapporto con il personale infermieristico come
“Ottimo” (dal 53% nel 2024 al 61% nel 2025) evidenzia un miglioramento significativo nella percezione di
cortesia, attenzione, riservatezza e disponibilita. Un incremento di 8 punti percentuali indica che un numero
crescente di utenti ha vissuto un’esperienza di elevata qualita, riconoscendo nel personale infermieristico
un ruolo centrale e qualificante durante la permanenza.
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Anche la percentuale di giudizi “Buono” mostra un aumento, passando dal 30% al 32%. Questo dato rafforza
ulteriormente il quadro complessivo positivo e suggerisce che una parte degli utenti ha consolidato una
percezione favorevole del rapporto, pur senza collocarla sempre al livello massimo di eccellenza. La crescita
congiunta delle valutazioni “Ottimo” e “Buono” conferma un ampliamento dell’area di soddisfazione
complessiva.

La quota di risposte “Sufficiente” diminuisce dal 6% al 4%, indicando che un numero minore di utenti
percepisce il rapporto come semplicemente adeguato. Questo calo suggerisce che alcune criticita minori
siano state superate, permettendo a pilu utenti di esprimere un giudizio pienamente positivo.
Particolarmente rilevante e la scomparsa delle valutazioni negative. Le risposte “Insufficiente”, pari all’1%
nel 2024, scendono allo 0% nel 2025, mentre la categoria “Del tutto inadeguato” rimane assente in entrambi
gli anni. Questo dato indica che le problematiche piu evidenti risultano essere state eliminate o comunque
fortemente ridimensionate.

Un altro elemento di forte interesse ¢ la drastica riduzione delle risposte “Non risposto”, che passano dal
10% nel 2024 al 2% nel 2025. Questo cambiamento suggerisce una maggiore chiarezza e continuita
dell’interazione con il personale infermieristico, nonché una maggiore consapevolezza da parte degli utenti
nel formulare un giudizio, probabilmente grazie a un’esperienza piu definita e riconoscibile.

In sintesi, I'analisi evidenzia un deciso miglioramento del rapporto tra utenti e personale infermieristico,
caratterizzato da una crescita significativa dell’eccellenza percepita, dall’assenza di valutazioni fortemente
negative e da una maggiore partecipazione degli utenti nel fornire feedback. Il trend complessivo e
fortemente positivo e conferma |'efficacia delle azioni intraprese.

4.2.6 Rapporto tra il personale OSS e gli utenti

Come valuta il rapporto tra il personale Operatori Socio Sanitari (OSS)

e gli utenti? (Cortesia, attenzione, riservatezza...)
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2024 35% 24% 5% 36%
2025 60% 31% 2% 7%
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano il rapporto con gli Operatori Socio Sanitari come
“Ottimo” (dal 35% nel 2024 al 60% nel 2025) rappresenta uno dei miglioramenti piu marcati dell’intera
rilevazione. Un incremento di ben 25 punti percentuali indica un salto qualitativo molto significativo nella
percezione di cortesia, attenzione, riservatezza e disponibilita, suggerendo che il ruolo degli OSS sia stato
svolto in modo piu efficace, continuo e riconoscibile durante la permanenza degli utenti.
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Anche la percentuale di giudizi “Buono” mostra un netto aumento, passando dal 24% al 31%. Questo dato
rafforza ulteriormente il quadro complessivo di miglioramento e indica che una quota crescente di utenti ha
instaurato un rapporto positivo con gli OSS, pur non collocandolo sempre al livello massimo di eccellenza.
L'aumento simultaneo delle valutazioni “Ottimo” e “Buono” evidenzia un ampliamento molto consistente
dell’area di soddisfazione complessiva.

La quota di risposte “Sufficiente” diminuisce dal 5% al 2%, indicando che sempre meno utenti percepiscono
il rapporto come semplicemente adeguato. Questo calo suggerisce che le criticita minori siano state
affrontate con successo, permettendo a un numero maggiore di persone di esprimere un giudizio
pienamente positivo.

Le valutazioni “Insufficiente” e “Del tutto inadeguato” risultano assenti in entrambi gli anni, confermando
I'assenza di criticita gravi nel rapporto con gli OSS e indicando una qualita relazionale complessivamente
elevata.

Particolarmente rilevante & la fortissima riduzione delle risposte “Non risposto”, che passano dal 36% nel
2024 al 7% nel 2025. Questo dato rappresenta uno degli aspetti piu significativi dell’analisi e suggerisce una
maggiore visibilita, continuita e riconoscibilita del ruolo degli 0SS nel 2025. E plausibile che nel 2024 una
parte consistente degli utenti non avesse avuto interazioni sufficientemente chiare o frequenti da esprimere
un giudizio, mentre nel 2025 il contatto sia stato piu strutturato e percepito come rilevante.

In sintesi, I'analisi evidenzia un miglioramento straordinario del rapporto tra utenti e Operatori Socio
Sanitari, caratterizzato da una crescita molto rilevante dell’eccellenza percepita, dall’assenza di valutazioni
negative e da una netta riduzione delle mancate risposte. Il trend osservato € estremamente positivo e
rappresenta un risultato di grande valore per I'intera organizzazione.

4.2.7 Rapporto tra il Terapista della riabilitazione e gli utenti

Come valuta il rapporto tra il personale TERAPISTA DELLA
RIABILITAZIONE e gli utenti? (Cortesia, attenzione, riservatezza...)
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La percentuale di utenti che valutano il rapporto con il Terapista della Riabilitazione come “Ottimo” registra
una diminuzione (dall’'81% nel 2024 al 73% nel 2025). Sebbene il dato mostri un calo di 8 punti percentuali,
e importante sottolineare che il livello di soddisfazione rimane comunque molto elevato. La riduzione non
sembra indicare un peggioramento significativo della qualita del rapporto, ma piuttosto una redistribuzione

delle valutazioni verso la categoria “Buono”.
Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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Infatti, nel 2025 compare per la prima volta una quota di valutazioni “Buono”, pari al 17%, che nel 2024
risultava assente. Questo dato suggerisce che una parte degli utenti, pur continuando a percepire
positivamente il rapporto instaurato con il terapista, abbia scelto una valutazione leggermente piu prudente
rispetto all’eccellenza. E plausibile che questo cambiamento sia legato a una maggiore eterogeneita delle
esperienze o a un ampliamento del numero di utenti coinvolti.

Le valutazioni “Sufficiente”, “Insufficiente” e “Del tutto inadeguato” restano assenti in entrambi gli anni,
confermando I'assenza di criticita rilevanti e indicando che il rapporto con il terapista della riabilitazione non
€ percepito come problematico da nessuna parte dell’utenza.

Un elemento significativo e la diminuzione delle risposte “Non risposto”, che passano dal 19% nel 2024 al
10% nel 2025. Questo calo indica una maggiore interazione tra utenti e terapista e una maggiore
propensione a esprimere un giudizio. E probabile che nel 2025 il ruolo del terapista sia stato piu visibile o
che il percorso riabilitativo abbia coinvolto un numero maggiore di utenti in modo piu strutturato.

In sintesi, i dati mostrano un livello di soddisfazione complessivamente molto elevato nel rapporto con il
Terapista della Riabilitazione, caratterizzato da una lieve redistribuzione delle valutazioni ma dall’assenza
totale di criticita. Il trend rimane positivo e suggerisce una base solida su cui continuare a costruire e
migliorare |'esperienza degli utenti.

4.2.8 Rapporto tra il Tecnico di Radiologia e gli utenti

Come valuta il rapporto tra il personale Tecnico di Radiologia e gli
utenti? (Cortesia, attenzione, riservatezza...)
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano il rapporto con il Tecnico di radiologia come “Ottimo”
(dal 47% nel 2024 al 62% nel 2025) evidenzia un miglioramento molto significativo nella percezione di
cortesia, attenzione, riservatezza e disponibilita. Un incremento di 15 punti percentuali indica un deciso salto
gualitativo nell’esperienza vissuta dagli utenti, suggerendo una maggiore efficacia comunicativa e una
migliore gestione della relazione durante le prestazioni diagnostiche.

La percentuale di valutazioni “Buono” registra una lieve diminuzione (dal 35% al 31%). Questo calo appare
coerente con 'laumento delle valutazioni “Ottimo” e puo essere interpretato come uno spostamento di una
parte degli utenti verso una percezione di eccellenza del servizio, piuttosto che come un segnale di
peggioramento.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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La quota di risposte “Sufficiente” diminuisce dal 5% al 4%, indicando che un numero inferiore di utenti
percepisce il rapporto come semplicemente adeguato. Questo dato conferma un miglioramento
complessivo della qualita percepita e una riduzione delle esperienze meno soddisfacenti.

Le valutazioni “Insufficiente” rimangono stabili all’1% in entrambi gli anni, mentre compare nel 2025 una
quota dell’1% di risposte “Del tutto inadeguato”, assente nel 2024. Sebbene il valore sia molto contenuto,
la presenza di questa categoria suggerisce |'esistenza di episodi isolati di criticita che meritano attenzione,
soprattutto in un contesto complessivamente molto positivo.

Particolarmente rilevante e la drastica riduzione delle risposte “Non risposto”, che passano dall’11% nel
2024 all’1% nel 2025. Questo dato indica una maggiore chiarezza e continuita dell’interazione con il Tecnico
di radiologia, nonché una maggiore propensione degli utenti a esprimere un giudizio, probabilmente favorita
da un’esperienza piu definita e riconoscibile.

In sintesi, i dati mostrano un deciso miglioramento del rapporto tra utenti e Tecnico di radiologia,
caratterizzato da una forte crescita dell’eccellenza percepita, da una maggiore partecipazione degli utenti
nel fornire feedback e da criticita residuali molto limitate. Il trend complessivo &€ ampiamente positivo e
conferma I’efficacia delle azioni intraprese.

4.2.9 Rapporto tra il personale amministrativo di accettazione e gli utenti

Come valuta il rapporto tra il personale amministrativo di
accettazione e gli utenti? (Cortesia, attenzione, riservatezza...)
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano il rapporto con il personale amministrativo di
accettazione come “Ottimo” (dal 33% nel 2024 al 51% nel 2025) rappresenta un miglioramento molto
significativo. Un incremento di 18 punti percentuali indica un netto salto qualitativo nella percezione di
cortesia, attenzione, riservatezza e disponibilita, suggerendo che il primo contatto con la struttura sia
diventato piu efficace, accogliente e orientato all’'utente.

Anche la percentuale di valutazioni “Buono” cresce in modo rilevante, passando dal 25% al 32%. Questo
dato rafforza il quadro complessivo di miglioramento e indica che una quota sempre maggiore di utenti ha
vissuto un’esperienza positiva nella fase di accettazione, pur senza collocarla sempre al livello massimo di
eccellenza. L'aumento congiunto delle valutazioni “Ottimo” e “Buono” evidenzia un ampliamento
consistente dell’area di soddisfazione complessiva.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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La quota di risposte “Sufficiente” diminuisce dal 7% al 5%, segnalando che un numero minore di utenti
percepisce il rapporto come semplicemente adeguato. Questo calo suggerisce che alcune criticita operative
o relazionali siano state superate, consentendo a piu utenti di esprimere un giudizio pienamente positivo.
Le valutazioni “Insufficiente” compaiono nel 2025 con una quota dell’1%, mentre la percentuale di “Del
tutto inadeguato” rimane stabile all’1% in entrambi gli anni. Sebbene si tratti di valori molto contenuti, la
loro presenza indica I'esistenza di episodi isolati di criticita che meritano attenzione, soprattutto in un
contesto in cui la maggioranza delle valutazioni & nettamente positiva.

Particolarmente rilevante ¢ la forte riduzione delle risposte “Non risposto”, che passano dal 34% nel 2024
al 10% nel 2025. Questo dato rappresenta uno degli elementi piu significativi dell’analisi e suggerisce una
maggiore visibilita e riconoscibilita del personale amministrativo di accettazione. E probabile che nel 2025
gli utenti abbiano avuto interazioni piu frequenti, chiare e strutturate, rendendo pit semplice esprimere una
valutazione.

In sintesi, I'analisi evidenzia un deciso miglioramento del rapporto tra utenti e personale amministrativo
di accettazione, caratterizzato da una crescita rilevante dell’eccellenza percepita, da una maggiore
partecipazione degli utenti nel fornire feedback e da criticita residuali molto limitate. Il trend complessivo e
fortemente positivo e rappresenta un importante punto di forza per I'esperienza complessiva degli utenti.

4.2.10 Il rispetto della privacy

Ritiene che le modalita adottate dagli operatori soddisfino il suo diritto
alla privacy?
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L’'aumento della percentuale di utenti che valutano come “Ottime” le modalita adottate dagli operatori per
il rispetto del diritto alla privacy (dal 46% nel 2024 al 55% nel 2025) evidenzia un miglioramento significativo
nella percezione di questo aspetto particolarmente sensibile. Un incremento di 9 punti percentuali indica
una maggiore attenzione da parte degli operatori nella gestione delle informazioni personali e nella tutela
della riservatezza, elementi fondamentali per la fiducia degli utenti.

La percentuale di valutazioni “Buono” registra una diminuzione (dal 34% al 28%). Questo calo puo essere
interpretato come uno spostamento di una parte degli utenti verso una valutazione di eccellenza, piuttosto
che come un peggioramento del servizio. Il dato suggerisce che pratiche gia considerate adeguate nel 2024
siano state percepite nel 2025 come piu efficaci e strutturate.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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La quota di risposte “Sufficiente” mostra un lieve aumento (dal 5% al 6%). Sebbene il dato rimanga
contenuto, potrebbe indicare che una piccola parte degli utenti continua a percepire margini di
miglioramento nella tutela della privacy, forse in relazione a specifiche situazioni operative o a contesti
particolari.

Le valutazioni “Insufficiente” e “Del tutto inadeguato” scompaiono completamente nel 2025, dopo aver
rappresentato complessivamente il 2% nel 2024. Questo risultato & particolarmente rilevante, poiché indica
che le criticita piu gravi legate al rispetto della privacy risultano essere state eliminate o fortemente
ridimensionate.

La percentuale di “Non risposto” diminuisce leggermente, passando dal 13% nel 2024 all’11% nel 2025.
Questo dato puo suggerire una maggiore consapevolezza degli utenti rispetto al tema della privacy e una
maggiore chiarezza delle modalita adottate dagli operatori, che rende piu semplice esprimere una
valutazione.

In sintesi, I'analisi evidenzia un rafforzamento significativo della percezione di tutela del diritto alla privacy,
caratterizzato da una crescita dell’eccellenza percepita, dall’eliminazione delle criticita piu gravi e da una
maggiore chiarezza delle modalita operative. Il trend complessivo & positivo e conferma I'efficacia delle
azioni intraprese in questo ambito.

4.2.11 Informazione ricevuta circa il trattamento proposto/effettuato

Ritiene di essere stato informato adeguatamente circa il trattamento

che le e stato proposto/al quale é stato sottoposto?
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L'aumento della percentuale di utenti che ritengono di essere stati informati in modo “Ottimo” circa il
trattamento proposto o al quale sono stati sottoposti (dal 49% nel 2024 al 52% nel 2025) indica un
miglioramento, seppur moderato, nella qualita e chiarezza delle informazioni fornite. Questo incremento
suggerisce una maggiore attenzione da parte degli operatori nella comunicazione con l'utente e nella
spiegazione dei percorsi di cura.

La percentuale di valutazioni “Buono” rimane stabile al 33% in entrambi gli anni, evidenziando una
continuita nella percezione positiva dell’informazione ricevuta. Questo dato indica che una quota
consistente di utenti considera adeguata la comunicazione sul trattamento, pur senza percepirla sempre
come eccellente.

La quota di risposte “Sufficiente” resta invariata al 7%, suggerendo che una parte dell’utenza continua a
percepire margini di miglioramento nella completezza o nella comprensibilita delle informazioni fornite. La

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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stabilita di questo dato indica che, nonostante i miglioramenti complessivi, alcune criticita di carattere
comunicativo potrebbero non essere state ancora pienamente risolte.

Le valutazioni “Insufficiente” diminuiscono dal 2% all’1%, mentre la percentuale di “Del tutto inadeguato”
rimane stabile all’1%. Sebbene si tratti di valori contenuti, la loro persistenza segnala la presenza di
esperienze isolate in cui I'informazione non é stata percepita come adeguata, evidenziando la necessita di
mantenere alta I’attenzione su questo aspetto.

La percentuale di “Non risposto” diminuisce dal 9% nel 2024 al 7% nel 2025. Questo calo puo indicare una
maggiore consapevolezza degli utenti rispetto al percorso informativo ricevuto e una maggiore propensione
a esprimere un giudizio, probabilmente favorita da una comunicazione piu strutturata.

In sintesi, I'analisi evidenzia un miglioramento progressivo ma ancora graduale nella percezione
dell’informazione ricevuta sul trattamento, con segnali positivi ma con margini di crescita ancora presenti.
Il trend complessivo & positivo e rappresenta una base solida su cui continuare a intervenire per rafforzare
la qualita della comunicazione con gli utenti.

4.2.12 Tempi di attesa per I'effettuazione delle prestazioni ambulatoriali

Ritiene che tempi di attesa per le prestazioni ambulatoriali, di
laboratorio e radiologia siano accettabili?
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L'aumento della percentuale di utenti che giudicano “Ottimi” i tempi di attesa per le prestazioni
ambulatoriali, di laboratorio e di radiologia (dal 36% nel 2024 al 44% nel 2025) indica un miglioramento
significativo nella percezione dell’efficienza organizzativa. Un incremento di 8 punti percentuali suggerisce
che una quota crescente di utenti ha sperimentato tempi di attesa piu contenuti o meglio gestiti,
contribuendo a una valutazione complessivamente piu positiva del servizio.

La percentuale di valutazioni “Buono” diminuisce dal 32% al 28%. Questo calo puo essere interpretato come
uno spostamento verso la categoria di eccellenza, piuttosto che come un peggioramento della qualita del
servizio. Una parte degli utenti che nel 2024 considerava i tempi di attesa semplicemente buoni potrebbe
aver percepito nel 2025 un ulteriore miglioramento, tale da giustificare una valutazione “Ottima”.

La quota di risposte “Sufficiente” rimane stabile al 7%, indicando che una parte dell’'utenza continua a
percepire i tempi di attesa come accettabili ma non pienamente soddisfacenti. Questo dato segnala la
presenza di margini di miglioramento, soprattutto in situazioni specifiche o in determinate fasce orarie.

Le valutazioni “Insufficiente” diminuiscono dal 3% al 2%, mentre le risposte “Del tutto inadeguato” calano
in modo piu marcato, passando dal 3% all’1%. Questo risultato & particolarmente significativo, poiché indica

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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una riduzione delle criticita piu gravi legate ai tempi di attesa, suggerendo che le situazioni di maggiore
disagio siano state in parte risolte.

La percentuale di “Non risposto” diminuisce leggermente dal 19% al 17%. Sebbene il dato resti
relativamente elevato, il calo puo indicare una maggiore propensione degli utenti a esprimere un giudizio,
probabilmente favorita da un’esperienza piu chiara e definita rispetto ai tempi di attesa.

In sintesi, I’analisi evidenzia un miglioramento significativo nella percezione dei tempi di attesa, con una
crescita dell’eccellenza percepita e una riduzione delle criticita piu gravi. Il trend complessivo € positivo, ma
richiede un impegno continuo per consolidare e migliorare ulteriormente i risultati ottenuti.

4.2.13 Adeguatezza degli orari di apertura, chiusura e/o di visita della struttura

Ritiene adeguati gli orari di apertura, chiusura e/o di visita della

struttura?
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L’aumento della percentuale di utenti che giudicano “Ottimi” gli orari di apertura, chiusura e/o di visita della
struttura (dal 33% nel 2024 al 48% nel 2025) evidenzia un miglioramento molto significativo nella percezione
dell’accessibilita e della flessibilita organizzativa. Un incremento di 15 punti percentuali indica che una quota
crescente di utenti considera gli orari maggiormente rispondenti alle proprie esigenze, favorendo una
migliore fruizione dei servizi.

La percentuale di valutazioni “Buono” rimane sostanzialmente stabile, passando dal 32% al 33%. Questo
dato conferma una continuita nella percezione positiva degli orari, suggerendo che una parte consistente
dell’'utenza li considera adeguati, pur senza collocarli sempre a un livello di eccellenza.

La quota di risposte “Sufficiente” diminuisce in modo marcato, passando dal 14% al 7%. Questo calo indica
che un numero significativamente inferiore di utenti percepisce gli orari come appena accettabili,
suggerendo che le modifiche o gli aggiustamenti introdotti abbiano contribuito a superare alcune criticita
precedentemente presenti.

Le valutazioni “Insufficiente” si riducono dal 4% al 2%, mentre le risposte “Del tutto inadeguato” calano dal
4% all’1%. Questa riduzione complessiva delle valutazioni negative & particolarmente rilevante, poiché
indica un miglioramento concreto anche nelle situazioni di maggiore insoddisfazione.

La percentuale di “Non risposto” diminuisce dal 14% nel 2024 al 10% nel 2025. Questo dato pud suggerire
una maggiore chiarezza e comprensibilita degli orari, nonché una maggiore propensione degli utenti a
esprimere un giudizio, probabilmente favorita da un’esperienza piu definita.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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In sintesi, I'analisi evidenzia un miglioramento deciso e significativo nella percezione dell’adeguatezza degli
orari di apertura, chiusura e visita della struttura, con una crescita rilevante dell’eccellenza percepita e una
riduzione marcata delle criticita. Il trend complessivo & fortemente positivo e rappresenta un importante
punto di forza per |'organizzazione dei servizi.

4.2.14 Valutazione degli ambienti (pulizia, qualita e cura, segnaletica)

Come giudica il livello di pulizia del Centro?
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L'incremento della percentuale di utenti che giudicano il livello di pulizia del Centro come “Ottimo” (dal 54%
nel 2024 al 64% nel 2025) evidenzia un miglioramento rilevante nella percezione dell’igiene e della cura degli
ambienti. L'aumento di 10 punti percentuali indica che una quota sempre pilt ampia di utenti riconosce
elevati standard di pulizia, elemento fondamentale per la qualita complessiva dell’esperienza e per la
percezione di sicurezza e attenzione al benessere.

La percentuale di valutazioni “Buono” registra una lieve diminuzione (dal 33% al 29%), dato che pud essere
interpretato come uno spostamento verso giudizi di eccellenza piuttosto che come un segnale negativo.
Questo andamento suggerisce che gli interventi o le modalita organizzative adottate abbiano contribuito a
migliorare ulteriormente la qualita percepita del servizio di pulizia.

Le valutazioni “Sufficiente” diminuiscono leggermente (dal 5% al 4%), indicando una riduzione delle
percezioni di adeguatezza minima. Questo dato rafforza I'idea di un miglioramento generalizzato e piu
uniforme degli standard di pulizia all'interno del Centro.

Le risposte “Insufficiente” passano dall’1% nel 2024 allo 0% nel 2025, mentre le valutazioni “Del tutto
inadeguato” risultano assenti in entrambi gli anni. L’eliminazione delle valutazioni negative segnala che le
eventuali criticita percepite in precedenza sono state superate o significativamente ridotte.
Particolarmente significativa € la riduzione delle risposte “Non risposto”, che scendono dal 6% nel 2024 al
2% nel 2025. Questo dato suggerisce una maggiore chiarezza e visibilita delle condizioni di pulizia, che rende
piu semplice per gli utenti esprimere un giudizio consapevole.

In sintesi, I'analisi evidenzia un miglioramento significativo nella percezione del livello di pulizia del Centro,
caratterizzato da un aumento marcato delle valutazioni “Ottimo”, dall’eliminazione delle valutazioni
negative e da una maggiore partecipazione degli utenti. Il trend complessivo risulta fortemente positivo e
rappresenta un importante punto di forza per 'immagine e la qualita dei servizi offerti dal Centro.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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Come valuta la qualita dell'ambiente, spazi e arredi del Centro?
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano la qualita dell’ambiente, degli spazi e degli arredi come
“Ottima” (dal 51% nel 2024 al 61% nel 2025) evidenzia un miglioramento significativo nella percezione del
comfort e della qualita complessiva degli spazi del Centro. Un incremento di 10 punti percentuali indica che
un numero crescente di utenti ha percepito gli ambienti come piu accoglienti, funzionali e curati rispetto
all’anno precedente.

La percentuale di valutazioni “Buono” registra una lieve diminuzione (dal 35% al 32%). Questo calo puo
essere interpretato come uno spostamento di una parte degli utenti verso una valutazione di eccellenza,
piuttosto che come un peggioramento della qualita percepita.

La quota di risposte “Sufficiente” diminuisce dal 6% al 4%, indicando che un numero minore di utenti
percepisce I'ambiente come appena adeguato. Questo dato rafforza I'idea che le criticita minori siano state
progressivamente superate, contribuendo a una percezione pil positiva e uniforme degli spazi.

Le valutazioni “Insufficiente” risultano assenti in entrambi gli anni, mentre la percentuale di “Del tutto
inadeguato” passa dall’1% allo 0%. Questo risultato indica I'eliminazione delle percezioni fortemente
negative legate alla qualita dell’ambiente, degli spazi e degli arredi.

Particolarmente significativa e la riduzione delle risposte “Non risposto”, che passano dall’'8% nel 2024 al
3% nel 2025.

In sintesi, I’analisi evidenzia un miglioramento deciso della percezione della qualita dell’ambiente, degli
spazi e degli arredi del Centro, caratterizzato da una crescita significativa dell’eccellenza percepita,
dall’eliminazione delle valutazioni negative e da una maggiore partecipazione degli utenti nel fornire
feedback. Il trend complessivo e fortemente positivo e rappresenta un importante punto di forza per
I’esperienza complessiva offerta dal Centro.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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Come valuta la qualita della segnaletica dei percorsi interni?
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L'aumento significativo della percentuale di utenti che valutano la qualita della segnaletica dei percorsi
interni come “Ottimo” (dal 39% nel 2024 al 52% nel 2025) indica un netto miglioramento nella chiarezza e
nell’efficacia delle indicazioni presenti all’interno della struttura. Questo incremento di 13 punti percentuali
suggerisce che gli interventi effettuati abbiano reso i percorsi piu intuitivi e facilmente comprensibili,
contribuendo a ridurre il senso di disorientamento degli utenti.

La percentuale di valutazioni “Buono” mostra una lieve flessione (dal 38% al 34%), andamento che puo
essere interpretato come uno spostamento verso giudizi di eccellenza piuttosto che come un
peggioramento. In questo senso, una parte degli utenti che precedentemente esprimeva un giudizio positivo
ma non massimo sembra ora riconoscere un livello qualitativo superiore della segnaletica.

Le valutazioni “Sufficiente” diminuiscono dal 8% al 6%, segnalando una riduzione delle percezioni di
adeguatezza minima. Questo dato indica che un numero minore di utenti riscontra difficolta
nell’orientamento o nella comprensione dei percorsi interni.

Anche le risposte “Insufficiente” si riducono (dal 2% all'1%), mentre la percentuale di “Del tutto
inadeguato” rimane stabile all'1%. Sebbene queste valutazioni negative siano residuali, la loro presenza
suggerisce I'opportunita di monitorare eventuali aree o percorsi specifici che potrebbero risultare ancora
poco chiari per alcuni utenti.

La diminuzione delle risposte “Non risposto” (dal 13% al 7%) rappresenta un ulteriore segnale positivo,
indicando una maggiore visibilita e fruibilita della segnaletica, che consente agli utenti di esprimere un
giudizio piu consapevole e diretto.

In sintesi, i dati mostrano un trend decisamente positivo nella valutazione della segnaletica dei percorsi
interni, con un miglioramento significativo della percezione complessiva e una maggiore soddisfazione degli
utenti, che rafforza la qualita dell’esperienza all’interno del Centro.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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4.2.15 Capacita di ascolto del personale

Come valuta la capacita di ascolto del personale rispetto alle sue istanze?
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano la capacita di ascolto del personale come “Ottimo” (dal
51% nel 2024 al 55% nel 2025) indica un miglioramento nella percezione dell’attenzione e della disponibilita
dimostrate dal personale nei confronti delle esigenze degli utenti. Questo incremento, seppur piu contenuto
rispetto ad altre aree, segnala un rafforzamento della relazione tra operatori e utenti e una maggiore
sensibilita verso le istanze espresse.

La percentuale di valutazioni “Buono” rimane stabile al 34% in entrambi gli anni, suggerendo una continuita
positiva nella qualita del servizio. Questo dato indica che una quota consistente di utenti riconosce un buon
livello di ascolto, pur senza percepirlo come eccellente, evidenziando una base solida su cui costruire
ulteriori miglioramenti.

Le valutazioni “Sufficiente” mostrano una riduzione significativa (dall’'8% al 5%), segnale che un numero
inferiore di utenti percepisce un ascolto solo adeguato. Questo andamento suggerisce che parte degli utenti
che in precedenza esprimeva una soddisfazione moderata ha ora maturato una percezione piu positiva.
Anche le risposte “Insufficiente” diminuiscono (dal 2% all'1%), mentre la percentuale di “Del tutto
inadeguato” rimane stabile all’1%. Sebbene si tratti di valori residuali, la loro presenza indica la necessita di
mantenere alta I'attenzione su situazioni specifiche in cui I'ascolto potrebbe non essere stato percepito
come adeguato.

La quota di “Non risposto” resta invariata al 5%, suggerendo che una parte degli utenti potrebbe non aver
avuto occasioni sufficienti per valutare direttamente la capacita di ascolto del personale o non aver ritenuto
necessario esprimere un giudizio.

In sintesi, i dati mostrano un trend positivo e stabile nella valutazione della capacita di ascolto del personale,
con segnali di miglioramento che rafforzano la qualita della relazione con gli utenti e contribuiscono a
un’esperienza complessivamente piu soddisfacente all’'interno del Centro.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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4.2.16 Qualita delle informazioni ricevute all’accoglienza

Come valuta la qualita delle informazioni ricevute all’accoglienza?
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano la qualita delle informazioni ricevute all’accoglienza
come “Ottimo” (dal 44% nel 2024 al 52% nel 2025) evidenzia un miglioramento significativo nella chiarezza,
completezza ed efficacia delle informazioni fornite al primo contatto con la struttura. L'incremento di 8 punti
percentuali suggerisce che le modalita comunicative adottate risultino piu adeguate alle esigenze degli
utenti.

La percentuale di valutazioni “Buono” mostra una lieve diminuzione (dal 36% al 34%), andamento che puo
essere interpretato come uno spostamento verso giudizi di eccellenza piuttosto che come un segnale
negativo. Questo dato indica che una parte degli utenti, precedentemente soddisfatta, riconosce ora un
livello qualitativo superiore delle informazioni ricevute.

Le valutazioni “Sufficiente” diminuiscono in modo rilevante (dall’8% al 5%), segnalando una riduzione delle
percezioni di adeguatezza minima. Questo suggerisce che un numero sempre minore di utenti ritiene le
informazioni ricevute solo parzialmente soddisfacenti.

Le risposte “Insufficiente” rimangono stabili all’1%, mentre la percentuale di “Del tutto inadeguato” resta
invariata al 2%. Sebbene si tratti di valori contenuti, la loro presenza indica la necessita di continuare a
monitorare la qualita e I'uniformita delle informazioni fornite, soprattutto in situazioni piu complesse o
particolari.

La diminuzione delle risposte “Non risposto” (dal 9% al 6%) rappresenta un segnale positivo, suggerendo
che un numero maggiore di utenti si sente in grado di esprimere un giudizio chiaro e consapevole sulla
gualita delle informazioni ricevute all’accoglienza.

In sintesi, i dati mostrano un trend positivo nella valutazione della qualita delle informazioni ricevute
all’accoglienza, confermando il ruolo centrale di una comunicazione efficace nel migliorare I'esperienza
complessiva degli utenti all’interno del Centro.

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);
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4.2.17 Qualita della documentazione disponibile (opuscoli informativi, cartelli, monitor, etc)

Come valuta la qualita della documentazione disponibile (opuscoli
informativi, cartelli, monitor, etc)?
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L'aumento della percentuale di utenti che valutano la qualita della documentazione disponibile come
“Ottimo” (dal 35% nel 2024 al 45% nel 2025) indica un miglioramento significativo nella chiarezza,
completezza e accessibilita dei materiali informativi messi a disposizione degli utenti. L'incremento di 10
punti percentuali suggerisce che gli interventi di aggiornamento o riorganizzazione della documentazione
siano stati efficaci e apprezzati.

La percentuale di valutazioni “Buono” registra una lieve diminuzione (dal 41% al 37%), andamento che puo
essere interpretato come uno spostamento verso giudizi di eccellenza piuttosto che come un peggioramento
della qualita percepita. Questo dato indica che una parte degli utenti che precedentemente esprimeva una
soddisfazione buona riconosce ora un livello qualitativo piu elevato.

Le valutazioni “Sufficiente” diminuiscono in modo marcato (dal 10% al 5%), segnalando una riduzione
significativa delle percezioni di adeguatezza minima. Questo suggerisce che la documentazione risulta oggi
piu comprensibile e funzionale per una quota pit ampia di utenti.

Le risposte “Insufficiente” e “Del tutto inadeguato” rimangono stabili rispettivamente al 2% e all'1%.
Sebbene queste percentuali siano contenute, la loro persistenza indica la necessita di continuare a
monitorare |'efficacia dei materiali informativi, soprattutto in relazione alla chiarezza del linguaggio e alla
fruibilita per utenti con esigenze diverse.

La quota di “Non risposto” diminuisce leggermente (dall’11% al 10%), segnale di una maggiore visibilita e
utilizzo della documentazione disponibile, che consente a un numero crescente di utenti di esprimere un
giudizio.

In sintesi, i dati mostrano un trend positivo e in crescita nella valutazione della qualita della documentazione
disponibile, che rappresenta un elemento fondamentale per supportare I'orientamento e la consapevolezza
degli utenti, contribuendo a migliorare I'esperienza complessiva all’interno del Centro.
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4.2.18 Servizi riservati ai pazienti ricoverati (qualita del cibo, qualita delle cure igieniche ricevute, qualita
delle cure alberghiere — rifacimento letto, cura del comodino, attenzione agli oggetti personali — qualita
dell’aiuto ricevuto per alimentarsi e bere).

Come valuta la qualita del cibo?
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L’aumento significativo della percentuale di utenti che valutano la qualita del cibo come “Ottimo” (dal 22%
nel 2024 al 36% nel 2025) evidenzia un miglioramento rilevante nella percezione del servizio di ristorazione.
L'incremento di 14 punti percentuali suggerisce che le azioni intraprese dal fornitore, in termini di qualita
delle materie prime e preparazione dei pasti, siano state efficaci e apprezzate dagli utenti.

La percentuale di valutazioni “Buono” rimane sostanzialmente stabile (dal 41% al 42%), indicando una
continuita positiva nella qualita percepita. Questo dato conferma che una quota consistente di utenti
riconosce un buon livello del servizio di ristorazione, anche se non sempre percepito come eccellente.

Le valutazioni “Sufficiente” diminuiscono (dal 12% al 9%), segnalando una riduzione delle percezioni di
adeguatezza minima. Questo andamento indica che un numero crescente di utenti ha maturato una
valutazione pil positiva rispetto all’anno precedente.

Particolarmente significativo & il calo delle valutazioni negative: le risposte “Insufficiente” si riducono dal
5% al 2% e quelle “Del tutto inadeguato” passano dal 6% al 3%. Questo dato evidenzia una diminuzione
delle criticita piu evidenti legate alla qualita del cibo e suggerisce che le principali problematiche siano state
in parte risolte.

La percentuale di “Non risposto” diminuisce in modo marcato (dal 15% all’8%), indicando una maggiore
propensione degli utenti a esprimere un giudizio. Questo puo essere interpretato come un segnale di
maggiore coinvolgimento o di una percezione piu chiara e definita del servizio di ristorazione.

In sintesi, i dati evidenziano un trend decisamente positivo nella valutazione della qualita del cibo, con un
miglioramento percepito diffuso e una significativa riduzione delle criticita, contribuendo in modo rilevante
al miglioramento dell’esperienza complessiva degli utenti all’interno del Centro.
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Come valuta la qualita delle cure igieniche personali ricevute?
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L'aumento marcato della percentuale di utenti che valutano la qualita delle cure igieniche personali come
“Ottimo” (dal 33% nel 2024 al 51% nel 2025) evidenzia un miglioramento molto significativo nella
percezione dell’assistenza fornita in questo ambito. L'incremento di 18 punti percentuali rappresenta uno
dei miglioramenti piu rilevanti osservati e suggerisce una maggiore attenzione alla dignita, al comfort e alle
esigenze individuali degli utenti.

La percentuale di valutazioni “Buono” rimane sostanzialmente stabile (dal 38% al 37%), indicando una
continuita positiva nella qualita percepita. Questo dato conferma che una quota ampia di utenti riconosce
un buon livello delle cure igieniche, anche se non sempre percepito come eccellente.

Le valutazioni “Sufficiente” diminuiscono in modo significativo (dall’8% al 3%), segnalando una netta
riduzione delle percezioni di adeguatezza minima. Questo andamento indica che una parte consistente degli
utenti che in precedenza esprimeva una soddisfazione moderata ha ora maturato un giudizio piu positivo.
Le risposte “Insufficiente” e “Del tutto inadeguato” scompaiono completamente nel 2025. Questo dato
suggerisce che le criticita piu evidenti riscontrate nel 2024 siano state affrontate e superate, portando
all’eliminazione delle valutazioni pit negative.

La percentuale di “Non risposto” diminuisce in modo rilevante (dal 19% al 9%), indicando una maggiore
propensione degli utenti a esprimere un giudizio su questo aspetto delicato dell’assistenza. Cio potrebbe
riflettere una maggiore visibilita del servizio o una percezione pil chiara e positiva delle cure ricevute.

In sintesi, i dati evidenziano un trend fortemente positivo nella valutazione della qualita delle cure igieniche
personali, che rappresenta un elemento centrale dell’esperienza assistenziale e contribuisce in modo
significativo al miglioramento complessivo della qualita dei servizi offerti dal Centro.
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Come valuta la qualita delle cure alberghiere (rifacimento letto, cura del
comodino, attenzione agli oggetti personali, etc)
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inadeguato
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L'aumento consistente della percentuale di utenti che valutano la qualita delle cure alberghiere come
“Ottimo” (dal 34% nel 2024 al 52% nel 2025) evidenzia un miglioramento molto significativo nella
percezione dell’attenzione quotidiana dedicata al comfort e alla cura degli spazi personali degli utenti.
L'incremento di 18 punti percentuali indica che le attivita legate all’assistenza alberghiera sono state
rafforzate e meglio rispondenti alle aspettative.

La percentuale di valutazioni “Buono” registra una lieve diminuzione (dal 41% al 37%), andamento che puo
essere interpretato come uno spostamento verso giudizi di eccellenza piuttosto che come un peggioramento
del servizio. Questo suggerisce che una parte degli utenti, precedentemente soddisfatta, riconosce ora un
livello qualitativo superiore delle cure alberghiere.

Le valutazioni “Sufficiente” diminuiscono in modo marcato (dal 9% al 3%), segnalando una riduzione
significativa delle percezioni di adeguatezza minima. Questo dato indica che un numero sempre minore di
utenti riscontra aspetti migliorabili nelle attivita quotidiane di cura degli spazi e degli oggetti personali.

Le risposte “Insufficiente” passano dal 2% allo 0% e le valutazioni “Del tutto inadeguato” risultano assenti
in entrambi gli anni. La scomparsa delle valutazioni negative nel 2025 suggerisce che le principali criticita
emerse nel 2024 siano state affrontate e superate.

La percentuale di “Non risposto” diminuisce in modo rilevante (dal 15% al 7%), indicando una maggiore
consapevolezza e una piu chiara percezione del servizio ricevuto, che facilita I'espressione di un giudizio da
parte degli utenti.

In sintesi, i dati mostrano un trend fortemente positivo nella valutazione della qualita delle cure alberghiere,
che rappresentano un elemento fondamentale del comfort e del benessere complessivo degli utenti e
contribuiscono in modo significativo al miglioramento dell’esperienza all'interno del Centro.
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Come valuta la qualita dell’aiuto ricevuto per alimentarsi e bere?
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L'aumento rilevante della percentuale di utenti che valutano la qualita dell’aiuto ricevuto per alimentarsi e
bere come “Ottimo” (dal 30% nel 2024 al 46% nel 2025) evidenzia un miglioramento significativo nella
percezione dell’assistenza fornita in questo ambito. L'incremento di 16 punti percentuali suggerisce una
maggiore attenzione alle esigenze individuali, alla disponibilita del personale e alla qualita del supporto
offerto durante i pasti.

La percentuale di valutazioni “Buono” rimane sostanzialmente stabile (dal 37% al 38%), indicando una
continuita positiva nella qualita percepita del servizio. Questo dato conferma che una quota consistente di
utenti riconosce un buon livello di assistenza, anche se non sempre percepito come eccellente.

Le valutazioni “Sufficiente” diminuiscono in modo significativo (dal 6% al 3%), segnalando una riduzione
delle percezioni di adeguatezza minima. Questo andamento suggerisce che parte degli utenti che in
precedenza esprimeva una soddisfazione moderata ha ora maturato una valutazione piu positiva.

Le risposte “Insufficiente” risultano assenti in entrambi gli anni, mentre le valutazioni “Del tutto
inadeguato” scompaiono completamente nel 2025. Questo dato indica che le eventuali criticita piu rilevanti
riscontrate nel 2024 sono state superate.

Particolarmente significativo e il calo delle risposte “Non risposto”, che passano dal 26% nel 2024 al 13% nel
2025. Questa riduzione suggerisce una maggiore visibilita del servizio e una pil ampia possibilita per gli
utenti di esprimere un giudizio, probabilmente grazie a un’esperienza piu chiara e diretta dell’assistenza
ricevuta.

In sintesi, i dati evidenziano un trend fortemente positivo nella valutazione della qualita dell’aiuto ricevuto
per alimentarsi e bere, contribuendo in modo significativo al benessere e alla qualita della permanenza degli
utenti all’interno del Centro.

5.  Suggerimenti e commenti degli utenti

il guestionario non presenta domande aperte ma uno spazio libero dove gli utenti possono commentare il
servizio ricevuto e fornire indicazioni di miglioramento. Di seguito sono riportate le annotazioni in calce
suddivise per settore:

Radiologia

e Ottima l'accoglienza una volta all'interno ma assolutamente inadeguata |'attesa al telefono

Casa di Cura Nuova Santa Teresa, Strada Prov.le Tuscanese, snc (01100 — Viterbo);

Gruppo RO. RI. S.r.l. - Sede Legale: Via dei Valeri, 1 - 00184 ROMA - C.F. 06526200586/P. IVA 01565461009
Pagina 24 di 26 Relazione CDC NST sul gradimento del servizio offerto 2025.docx



MD-SGQ-61

7 4 CasA di CurA RELAZIONE SUL GRADIMENTO DEL SERVIZIO OFFERTO Ver.1REV.0
£”)NUOVA SANTA TERESA anno 2025 23/02/2026
Pag. 25a 26

e Un plauso al personale di reception che € riuscito a correggere manualmente un errore nella
prenotazione della prestazione inesistente nel sistema

e Complimenti Bravissimi

e Pulizia straordinaria

e Bravi tutto bene nulla da eccepire

Medicina Generale

e Accoglienza, cure, prestazioni, personale ottimo. Sono stati tutti gentili, affettuosi, capaci e pronti ad
ogni richiesta anche se a volte assurda. Vi auguro una vita piena e serena

e Non devo fare nessun reclamo anzi al contrario devo ringraziare in particolare la dott.ssa Fabbri per
la gentilezza nei nostri confronti, la professionalita e la pazienza nell'accompagnarci durante questi
giorni difficili. Grazie per aver permesso alla mamma di andarsene nel rispetto della vita e nella
dignita di una persona

e Complimenti per la dignita che questa clinica (a differenza di altre strutture) dona ai nostri cari
congiunti Grazie.

e Efficienti sia staff medico che infermieristico top 100%

e Struttura accogliente, personale gentilissimo, grazie di cuore

e Paradiso

Ambulatori

e Segnalo mancanza di segnaletica della clinica lungo la strada da Viterbo alla Clinica
FKT
e Meraviglioso verrei tutti i giorni

6. Recensioni Web
5.1 Google

Misurando la soddisfazione dell’'utente attraverso le recensioni Google si nota che nell’ultimo anno il rating
delle recensioni si attesta sul valore ottimo inferiore. Si registra un miglioramento del rating che e passato
da 3,6 nel 2024 a 3,8 nel 2025

Inferiore Superiore Stelle Rating
1.0 1.2 1 Negativo
1.3 1.7 1.5 Negativo | EHE
1.8 2.2 2 Scarso
2.3 2.7 2.5 Scarso
2.8 3.2 3 Medio
3.3 3.7 3.5 Medio
3.8 4.2 4 Ottimo
4.3 4.7 4.5 Eccellente
4.8 5.0 5 Eccellente

Entrando nel dettaglio delle recensioni negative su Google nel 2025 per la Casa di Cura Nuova Santa Teresa,
e possibile identificare due cause principali che generano insoddisfazione tra l'utenza:

o Difficolta di Contatto Telefonico: Molti utenti segnalano difficolta dovute all'intenso traffico
telefonico per effettuare prenotazioni o richiedere informazioni, costringendo spesso a recarsi
fisicamente in sede.

¢ Gestione dei Tempi di Attesa: Alcuni utenti lamentano ritardi agli sportelli dell'accettazione.
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e Mancata Comunicazione su Disservizi: Alcuni utenti segnalano di non essere stati avvisati
tempestivamente di guasti ai macchinari o assenze dei medici.
Per quel che riguarda gli aspetti positivi evidenziati dagli utenti emergono diversi punti di forza che
bilanciano le critiche amministrative.

o Competenza dei Medici Specialisti: La maggior parte delle recensioni a 5 stelle si focalizza sulla figura
del medico. Gli utenti lodano la capacita di diagnosi e la chiarezza nelle spiegazioni, definendo gli
specialisti come "eccellenze" del territorio.

o Cortesia del Personale Sanitario: Molti feedback positivi riguardano infermieri e tecnici di radiologia,
descritti come empatici e capaci di tranquillizzare i pazienti, specialmente durante esami invasivi o
stressanti.

¢ Pulizia e Ordine: Viene frequentemente sottolineato come la struttura sia ben tenuta, pulita e con
un aspetto moderno, fattori che contribuiscono a una percezione di sicurezza e igiene elevata.

o Velocita dell'Esecuzione: I'esecuzione dell'esame o della visita viene spesso recensita come puntuale
e rapida rispetto agli standard della sanita pubblica.

7. Conclusione integrata

La qualita percepita dei servizi offerti risulta in significativo miglioramento secondo i dati interni 2025:
aumento delle valutazioni eccellenti, riduzione di quelle insufficienti e miglioramento diffuso. Il trend
positivo risulta trasversale a tutte le aree indagate: accoglienza, relazioni con il personale (sanitario,
assistenziale e amministrativo), qualita dell’assistenza, comfort alberghiero, comunicazione, organizzazione,
ambienti e servizi di supporto. Si osserva un rafforzamento significativo della relazione operatore—utente,
con una crescente percezione di attenzione, rispetto, disponibilita e personalizzazione dell’assistenza. La
scomparsa quasi totale delle valutazioni negative in molte di queste aree rappresenta un indicatore di
gualita assistenziale matura e consolidata. | risultati suggeriscono che le azioni intraprese nel periodo
considerato — in termini di organizzazione, formazione del personale, attenzione alla persona e
miglioramento dei servizi — siano state efficaci e ben percepite dall’'utenza. Tuttavia, il confronto con le
recensioni degli utenti su Google e su siti di opinione rivela che alcune criticita rimangono e che la percezione
dei pazienti puo variare sensibilmente in base alle esperienze individuali. E quindi fondamentale mantenere
una attenzione continua all’ascolto dei pazienti reali, utilizzando sia i questionari strutturati che le recensioni
pubbliche come strumenti complementari per un miglioramento continuo e coerente dell’esperienza
complessiva.

Miglioramento da fare:

e ottimizzare i processi di prenotazione.

e migliorare strumenti di comunicazione proattiva verso gli utenti (ad esempio SMS/WhatsApp di
conferma e aggiornamento).

e implementare ulteriori percorsi di formazione relazionale e di comunicazione, per ridurre le
percezioni negative nei rapporti individuali, soprattutto nei momenti di maggiore criticita

o rafforzare i processi di comunicazione clinica tra team medico, pazienti e familiari, assicurando
aggiornamenti chiari e frequenti, e potenziare i tempi e la qualita della diagnosi e del referto, in
particolare nei servizi diagnostici.

Viterbo 1i 23/02/2026
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