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OBIETTIVI DELL’INDAGINE 
MIGLIORAMENTO CONTINUO DELLA QUALITA’ 
Piano delle Indagini permanente e crono-programma per rilevazioni sistematiche sulla soddisfazione 
degli utenti fruitori dei servizi ISS 
 
METODOLOGIA 
Questionario anonimo da compilare e imbucare in una cassetta a disposizione in ogni servizio 
 
PERIODO 
dal 11 febbraio – 11 marzo 2019 
 
ANALISI DATI e REPORT STATISTICO 
Inserimento dei dati, elaborazione statistica e analisi dei dati a cura dell’Unità Formazione, 
Comunicazione, U.R.P. 
 
STRUMENTO  
Questionario anonimo 
Il GIUDIZIO è espresso in:   
NON SODDISFATTO  

SODDISFATTO 
MOLTO SODDISFATTO  

 

Soglia desiderata: >30% 
 
STRUMENTO  
Questionario anonimo contestualizzato  
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Istituto per la Sicurezza Sociale                                      
 Direzione Cure Primarie e Salute Territoriale 
UO Formazione, Comunicazione, URP, Qualità e Accreditamento 

 

QUESTIONARIO DI SODDISFAZIONE QUALITA’ PERCEPITA  

- CENTRO SALUTE (INSERIRE SPECIFICA)……. – 

 
 

 
 

 
     1) Qual è il motivo dell’accesso al Centro Salute?  

□ visita medica urgente                           □ prestazione infermieristiche (flebo, iniezione, medicazione, ecc.)        

□ visita medica programmata                 □ altro (specificare) _______________________________ 
   
2) Come valuta l’accesso tramite i precedenti contatti telefonici e il ricevimento da parte 

della SEGRETERIA all’arrivo al Centro (richiesta di informazioni sui tempi d’attesa, 

chiarimenti sulla visita,  ritiro ricetta medica o di altre prestazioni)?  

 

 INSODDISFATTO  SODDISFATTO  MOLTO SODDISFATTO 

 

2a) Se ha risposto INSODDISFATTO può indicarci le ragioni?  
 

 

 

 

3) Come valuta la presa in carico da parte degli INFERMIERI (informazioni, rilievo 

parametri, triage in sala d’attesa, ecc..)?  

 

 INSODDISFATTO  SODDISFATTO  MOLTO SODDISFATTO 

 

3a) Se ha risposto INSODDISFATTO può indicarci le ragioni?  
 

 

 

 

4) Come valuta la PRESTAZIONE MEDICA ricevuta (tempo dedicato alla visita, completezza 

delle risposte sul problema di salute, sugli accertamenti e terapie prescritte)? 
 
 

 INSODDISFATTO  SODDISFATTO  MOLTO SODDISFATTO 

 

4a) Se ha risposto INSODDISFATTO può indicarci le ragioni?  

 

 
 

 

5) Come valuta i servizi forniti e ll’organizzazione del Centro Salute? 

   

 INSODDISFATTO  SODDISFATTO  MOLTO SODDISFATTO 

 

      5a) Se ha risposto INSODDISFATTO, ci può spiegare il motivo? 

 _______________________________________________________________________________ 
 

 _______________________________________________________________________________ 

        6. Chi ha compilato il questionario?   □ maschio    □ femmina      Età__________ 
 

A cura dell’Ufficio Relazioni Pubbliche I.S.S. (studio 2019) 

Per comprendere il gradimento dei cittadini e migliorare la qualità dell’assistenza offerta nei Centri Salute, la preghiamo di 
darci una valutazione in base alla sua esperienza come utente del Servizio.  
Il Questionario è anonimo; dopo averlo compilato, lo inserisca nell’apposita buchetta indicata dalla segnaletica. 
Grazie per la collaborazione e per il tempo che ci ha dedicato! 
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CASALE LA FIORINA 

QUESTIONARI COMPILATI 46 SU UN TOTALE DI N.114 OSPITI (40% DI ADESIONE) 

 

 

 

Info ricevute all'ingresso su 
struttura e ambienti 

Accoglienza dell'ospite 

9% 

13% 

2% 

7% 

61% 

50% 

28% 

30% 

AMMISSIONE 

N.R. INSODD SODD MOLTO SODD 

Assistenza di base: igiene, cura 
della persona 

Socializzazione e relazioni umane 
fra ospiti e operatori 

Cortesia e disponibilità degli 
operatori socio san. 

7% 

9% 

7% 

11% 

11% 

11% 

57% 

52% 

43% 

26% 

28% 

39% 

SERVIZI ASSISTENZIALI 

N.R. INSODD SODD MOLTO SODD 
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Assistenza medica 

Assistenza infermieristica 

Cortesia, disponibilità  e chiarezza info 
da parte del personale medico 

Cortesia, disponibilità e chiarezza delle 
info da parte del personale … 

7% 

2% 

7% 

2% 

22% 

7% 

15% 

9% 

52% 

65% 

54% 

63% 

20% 

26% 

24% 

26% 

ASS. MEDICA E INFERMIERISTICA 

N.R. INSODD SODD MOLTO SODD 

Assistenza riabilitativa 
13% 17% 57% 13% 

ASS. RIABILITATIVA 

N.R. INSODD SODD MOLTO SODD 
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Attività di socializzazione di gruppo 

Attività ricreative individuali 

Cortesia e disponibilità del personale 
dell'animazione 

Attività di integrazione con il 
territorio e la società 

11% 

13% 

9% 

20% 

15% 

11% 

7% 

13% 

46% 

52% 

48% 

48% 

28% 

24% 

37% 

20% 

ANIMAZIONE 

N.R. INSODD SODD MOLTO SODD 

Pulizia delle camere 

Pulizia ambienti comuni 

Servizio lavanderia 

Orario pasti 

Qualità cibo 

Varietà cibo 

Risposta alle esigenze personali 

2% 

11% 

15% 

13% 

15% 

11% 

13% 

20% 

15% 

33% 

15% 

15% 

20% 

13% 

59% 

52% 

39% 

57% 

57% 

54% 

59% 

20% 

22% 

13% 

15% 

13% 

15% 

15% 

SERVIZI ALBERGHIERI 

N.R. INSODD SODD MOLTO SODD 
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Tutela della riservatezza degli ospiti 

Servizio religioso 

Prestazioni del podologo 

Prestazioni parucchiera e barbiere 

Comfort degli ambienti 

Cortesia e disponibilità del personale 
amministrativo 

Cortesia, disponibilità e chiarezza dei 
referenti 

13% 

13% 

22% 

7% 

11% 

4% 

2% 

2% 

7% 

2% 

2% 

9% 

9% 

9% 

63% 

52% 

57% 

72% 

54% 

52% 

63% 

22% 

28% 

20% 

20% 

26% 

35% 

26% 

SERVIZI GENERALI 

N.R. INSODD SODD MOLTO SODD 

Servizio complessiamente offerto dalla 
struttura 

9% 9% 61% 22% 

SERVIZIO COMPLESSIVO 

N.R. INSODD SODD MOLTO SODD 
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SALUTE MENTALE 

Compilati 41 questionari su un totale di 393 accessi ( 10% ) 

  

 

 
 

 

 

 

1a) Facilità a ottenere info telefoniche 

1b) Comfort dei locali 

1c) Orari di apertura 

1d) Cortesia e disponibilità personale di accoglienza 

1e) Tempi di attesa tra prenotazione e prestazione 

1f) Rispetto orari degli appuntamenti 

5% 

24% 

27% 

24% 

24% 

32% 

2% 

10% 

2% 

2% 

5% 

5% 

46% 

39% 

49% 

17% 

32% 

37% 

46% 

27% 

22% 

56% 

39% 

27% 

RICEVIMENTO/ACCOGLIENZA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

2a) Gentilezza e chiarezza delle info durante colloqui 

2b) Info ricevute su diagnosi e condizioni di salute 

2c) Info ricevute sui rischi legati al trattamento 
terapeutico 

2d) Regolarità delle visite mediche 

2e) Sostegno nei momenti di difficoltà 

2% 

24% 

27% 

29% 

24% 

2% 

5% 

5% 

2% 

5% 

32% 

34% 

32% 

29% 

29% 

63% 

37% 

37% 

39% 

41% 

VALUTAZIONE DEGLI OPERATORI 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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3a) Efficacia dell'intervento proposto 

3b) Sostegno e coinvolgimento della famiglia 

3c) Integrazione con altri servizi e organizzazioni 

3d) Tempestività risposte operative in situazioni … 

3e) Rispetto della Privacy 

12% 

34% 

37% 

32% 

29% 

5% 

7% 

15% 

5% 

5% 

46% 

34% 

29% 

34% 

27% 

37% 

24% 

20% 

29% 

39% 

VALUTAZIONE PRESTAZIONE 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

4a) Insieme delle prestazioni fornite 

4b) La capacità del servizio di rispondere alle sue 
esigenze 

7% 

22% 

2% 

5% 

37% 

29% 

54% 

44% 

SALUTE MENTALE: VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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SERVIZIO MINORI 

 116 questionari compilati su un totale di 296 accessi (ADESIONE 39%) 

 

 

 

 

 

 

 

1a) Facilità a ottenere info telefoniche 

1b) Comfort dei locali 

1c) Orari di apertura 

1d) Cortesia e disponibilità personale di accoglienza 

1e) Tempi di attesa tra prenotazione e prestazione 

1f) Rispetto orari degli appuntamenti 

4% 

3% 

4% 

5% 

5% 

3% 

7% 

8% 

6% 

4% 

15% 

5% 

54% 

51% 

49% 

35% 

46% 

38% 

34% 

38% 

41% 

55% 

34% 

53% 

SERVIZIO MINORI: RICEVIMENTO/ACCOGLIENZA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

2a) Gentilezza e chiarezza delle info durante colloqui 

2b) Info ricevute su diagnosi e interventi 

2c) Regolarità degli interventi su progetti concordati 

2d) Sostegno nei momenti di difficoltà 

4% 

5% 

7% 

11% 

3% 

3% 

5% 

5% 

27% 

37% 

36% 

34% 

66% 

55% 

52% 

50% 

SERVIZIO MINORI: VALUTAZIONE DEGLI OPERATORI 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 



11 
 

 

 

 

 

 

 

 

3a) Efficacia dell'intervento proposto 

3b) Sostegno e coinvolgimento della famiglia 

3c) Integrazione con altri servizi e organizzazioni 

3d) Tempestività risposte operative in situazioni normali 
- urgenza 

3e) Rispetto della Privacy 

8% 

7% 

10% 

8% 

8% 

3% 

2% 

9% 

6% 

1% 

47% 

48% 

44% 

48% 

33% 

42% 

43% 

36% 

38% 

59% 

SERVIZIO MINORI: VALUTAZIONE DELLA PRESTAZIONE 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

4a) Insieme delle prestazioni fornite 

4b) La capacità del servizio di rispondere alle sue 
esigenze 

2% 

7% 

5% 

9% 

41% 

41% 

52% 

43% 

SERVIZIO MINORI: VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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COLORE DEL GRANO 

       27 questionari compilati su un totale di 34 accessi (ADESIONE 79 %) 

 
 

 

1a) Facilità a ottenere info telefoniche 

1b) Comfort dei locali 

1c) Orari di apertura 

1d) Cortesia e disponibilità personale di accoglienza 

1e) Tempi di attesa tra prenotazione e prestazione 

1f) Rispetto orari degli appuntamenti 

7% 

4% 

4% 

4% 

4% 

7% 

4% 

4% 

41% 

48% 

41% 

33% 

52% 

48% 

48% 

41% 

52% 

63% 

44% 

52% 

COLORE DEL GRANO: RICEVIMENTO/ACCOGLIENZA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

2a) Gentilezza e chiarezza delle info durante colloqui 

2b) Info ricevute su diagnosi e condizioni di salute 

2c) Info ricevute sui rischi legati al trattamento 
terapeutico 

2d) Regolarità delle visite mediche 

2e) Sostegno nei momenti di difficoltà 

7% 

22% 

15% 

7% 

4% 

4% 

4% 

4% 

26% 

41% 

37% 

37% 

30% 

74% 

48% 

37% 

44% 

59% 

COLORE DEL GRANO:VALUTAZIONE DEGLI OPERATORI 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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3a) Efficacia dell'intervento proposto 

3b) Sostegno e coinvolgimento della famiglia 

3c) Integrazione con altri servizi e organizzazioni 

3d) Tempestività risposte operative in situazioni 
normali - urgenza 

3e) Rispetto della Privacy 

4% 

7% 

4% 

4% 

4% 

7% 

7% 

11% 

48% 

33% 

37% 

33% 

48% 

48% 

52% 

52% 

52% 

48% 

COLORE DEL GRANO: VALUTAZIONE DELLA PRESTAZIONE 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

4a) Insieme delle prestazioni fornite 
41% 59% 

COLORE DEL GRANO: VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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ATELIER (Disabilità) 

16 questionari compilati su un totale di 89 accessi (ADESIONE  18 %) 

 

 

1a) Facilità a ottenere info telefoniche 

1b) Comfort dei locali 

1c) Orari di apertura 

1d) Cortesia e disponibilità personale di accoglienza 

1e) Tempi di attesa tra prenotazione e prestazione 

1f) Rispetto orari degli appuntamenti 

13% 

13% 

13% 

6% 

6% 

19% 

13% 

44% 

25% 

25% 

6% 

63% 

31% 

38% 

38% 

50% 

44% 

13% 

13% 

25% 

56% 

19% 

31% 

ATELIER: RICEVIMENTO/ACCOGLIENZA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

2a) Gentilezza e chiarezza delle info durante colloqui 

2b) Info ricevute su diagnosi e condizioni di salute 

2c) Info ricevute sui rischi legati al trattamento 
terapeutico 

2d) Regolarità delle visite mediche 

2e) Sostegno nei momenti di difficoltà 

19% 

19% 

25% 

38% 

13% 

19% 

13% 

13% 

13% 

44% 

38% 

50% 

38% 

25% 

44% 

25% 

19% 

25% 

25% 

ATELIER:VALUTAZIONE DEGLI OPERATORI 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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3a) Efficacia dell'intervento proposto 

3b) Sostegno e coinvolgimento della famiglia 

3c) Integrazione con altri servizi e organizzazioni 

3d) Tempestività risposte operative in situazioni normali 
- urgenza 

3e) Rispetto della Privacy 

4% 

7% 

4% 

4% 

4% 

7% 

7% 

11% 

48% 

33% 

37% 

33% 

48% 

48% 

52% 

52% 

52% 

48% 

ATELIER: VALUTAZIONE DELLA PRESTAZIONE 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

4a) Insieme delle prestazioni fornite 
41% 59% 

ATELIER: VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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SERVIZIO TERRITORIALE DOMICILIARE 

223 questionari compilati su un totale di 471 accessi ( 47% ADESIONE)  

 
 

 

1a) Facilità a ottenere info telefoniche 

1b) Comfort dei locali 

1c) Orari di apertura 

1d) Cortesia e disponibilità personale di … 

1e) Tempi di attesa tra prenotazione e prestazione 

1f) Rispetto orari degli appuntamenti 

6% 

20% 

16% 

13% 

18% 

22% 

9% 

3% 

49% 

39% 

49% 

31% 

40% 

40% 

44% 

32% 

35% 

56% 

39% 

38% 

SERVIZIO TERRITORIALE: RICEVIMENTO/ACCOGLIENZA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

2a) Gentilezza e chiarezza delle info durante colloqui 

2b) Info ricevute su diagnosi e condizioni di salute 

2c) Info ricevute sui rischi legati al trattamento … 

2d) Regolarità delle visite mediche 

2e) Sostegno nei momenti di difficoltà 

8% 

49% 

50% 

53% 

28% 

1% 

1% 

1% 

36% 

22% 

24% 

21% 

35% 

56% 

28% 

25% 

25% 

37% 

SERVIZIO TERRITORIALE: VALUTAZIONE DEGLI OPERATORI 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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3a) Efficacia dell'intervento proposto 

3b) Sostegno e coinvolgimento della famiglia 

3c) Integrazione con altri servizi e 
organizzazioni 

3d) Tempestività risposte operative in 
situazioni normali - urgenza 

3e) Rispetto della Privacy 

18% 

26% 

39% 

34% 

20% 

1% 

36% 

33% 

27% 

26% 

33% 

45% 

42% 

32% 

39% 

46% 

SERVIZIO TERRITORIALE: VALUTAZIONE DELLA 
PRESTAZIONE 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 

3a) Efficacia dell'intervento proposto 

3b) Sostegno e coinvolgimento della famiglia 

3c) Integrazione con altri servizi e 
organizzazioni 

3d) Tempestività risposte operative in 
situazioni normali - urgenza 

3e) Rispetto della Privacy 

18% 

26% 

39% 

34% 

20% 

1% 

36% 

33% 

27% 

26% 

33% 

45% 

42% 

32% 

39% 

46% 

SERVIZIO TERRITORIALE: VALUTAZIONE DELLA 
PRESTAZIONE 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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4a) Insieme delle prestazioni fornite 

4b) La capacità del servizio di rispondere alle sue 
esigenze 

9% 

21% 

40% 

34% 

51% 

46% 

SERVIZIO TERRITORIALE: VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto soddisfatto 
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CENTRI DELLA SALUTE e CONDOTTE DECENTRATE 
     Questionari compilati per Centro Salute/Condotta decentrata: 

 Borgo M. n.108 
 Acquaviva  n.37 
 Faetano n.28 
 Murata n.50 
 Città n.16 
 Fiorentino n.18 
 Montegiardino n.8 
 Serravalle n.55 

        Numero accessi nel periodo: 6170 

 

 

Centro Salute Borgo 

Centro Salute Acquaviva 

Centro Salute Faetano 

Centro Salute Murata 

Centro Salute Citta 

Centro Salute Fiorentino 

Centro Salute Montegiardino 

Centro Salute Serravalle 

1% 

3% 

2% 

6% 

17% 

32% 

21% 

6% 

6% 

13% 

4% 

45% 

46% 

57% 

74% 

81% 

33% 

38% 

67% 

37% 

19% 

21% 

18% 

19% 

56% 

50% 

29% 

Accesso al centro e ricevimento 
segreteria 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto 

Centro Salute Borgo 

Centro Salute Acquaviva 

Centro Salute Faetano 

Centro Salute Murata 

Centro Salute Citta 

Centro Salute Fiorentino 

Centro Salute Montegiardino 

Centro Salute Serravalle 

2% 

3% 

4% 

2% 

11% 

13% 

27% 

11% 

6% 

46% 

41% 

61% 

70% 

75% 

17% 

25% 

62% 

39% 

30% 

25% 

28% 

25% 

67% 

75% 

38% 

Presa in carico degli infermieri 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto 
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Centro Salute Borgo 

Centro Salute Acquaviva 

Centro Salute Faetano 

Centro Salute Murata 

Centro Salute Citta 

Centro Salute Fiorentino 

Centro Salute Montegiardino 

Centro Salute Serravalle 

4% 

8% 

6% 

11% 

2% 

7% 

22% 

7% 

12% 

13% 

17% 

13% 

55% 

49% 

50% 

58% 

50% 

22% 

50% 

53% 

34% 

22% 

43% 

30% 

31% 

50% 

38% 

45% 

Prestazione medica 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto 

Centro Salute Borgo 

Centro Salute Acquaviva 

Centro Salute Faetano 

Centro Salute Murata 

Centro Salute Citta 

Centro Salute Fiorentino 

Centro Salute Montegiardino 

Centro Salute Serravalle 

5% 

11% 

4% 

11% 

4% 

18% 

27% 

14% 

4% 

6% 

11% 

52% 

46% 

54% 

78% 

75% 

33% 

63% 

76% 

26% 

16% 

32% 

14% 

19% 

44% 

38% 

20% 

Servizi forniti e organizzazione 

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto 
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SORVEGLIANZA SANITARIA 

Compilati n. 164 questionari su un totale di n. 200 accessi  

 

 
 

 

 

 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

1% 1% 

29% 

70% 

Servizi forniti e organizzazione del servizio 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

1% 1% 

30% 

69% 

Accesso e ricevimento della segreteria 
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AMBULATORIO BADANTI 

      Compilati n. 41 questionari su 96 viste  

 

 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

0% 0% 

56% 

44% 

Accesso e ricevimento della segreteria 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

15% 

7% 

54% 

24% 

Servizi forniti e organizzazione del servizio 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

7% 
2% 

71% 

20% 

Prestazione medica 
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AMBULATORIO PATENTI 

Compilati 35 questionari su un totale di 409 visite  

 

 

 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

9% 9% 

37% 

46% 

Accesso e ricevimento della segreteria 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

14% 

0% 

37% 

49% 

Servizi forniti e organizzazione del servizio 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

17% 

3% 

40% 40% 

Prestazione medica 
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UFFICIO VACCINAZIONI 

Questionari compilati 35 su 581 accessi  

 

 

 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

3% 0% 

40% 

57% 

Accesso e ricevimento della segreteria 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

6% 
0% 

34% 

60% 

Prestazione medica 

Nessuna 
risposta 

Insoddisfatto Soddisfatto Molto 
Soddisfatto 

3% 3% 

46% 49% 

Servizio vaccinazioni: servizi forniti e 
organizzazione del servizio 


