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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 proposto dal servizio, compilato e imbucato in una cassetta a disposizione 
degli utenti  
 
PERIODO 
Dal 20 maggio al 22 giugno 2019 
 
ANALISI DATI e REPORT STATISTICO 
Inserimento dei dati, elaborazione statistica e analisi dei dati è curata dall’Unità Formazione, 
Comunicazione, U.R.P. 
 
STRUMENTO  
Questionario anonimo 
Il GIUDIZIO è espresso in:  INSODISFATTO, SODDISFATTO, MOLTO SODDISFATTO 
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UFFICI AMMINISTRATIVI 
 

UFFICI QUESTIONARI 
COMPILATI UTENTI  ADESIONE  

ACCETTAZIONE/CASSA 2 - non misurabile 
U.R.P. 9 - non misurabile 
DIREZIONE GEN. 3 - non misurabile 
C.U.P. 167 - non misurabile 
CONTRIBUTI 58 - non misurabile 
MEDICINA LEGALE  
FISCALE 

19 - non misurabile 

PREST. SANIT. ESTER. 36 - non misurabile 
INDENNITA’ 
ECONOMICHE 

9 - non misurabile 

ASSEGNI FAMILIARI 20 - non misurabile 
PRESTAZIONI VITALIZIE 29 - non misurabile 
ANAGRAFE ASSISTITA 38 - non misurabile 

 

 
 

Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

7%

5%

12%

11%

3%

12%

2%

33%

24%

41%

40%

63%

47%

53%

44%

11%

56%

74%

52%

55%

37%

53%

34%

42%

89%

ADEGUATEZZA ORARI D'APERTURA
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

3%

6%

3%

10%

5%

10%

8%

56%

29%

34%

40%

63%

39%

57%

46%

22%

33%

71%

59%

50%

32%

61%

33%

40%

78%

FACILITA' A RAGGIUNGERE L'UFFICIO
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto

Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

33%

18%

41%

20%

11%

11%

17%

34%

22%

11%

5%

3%

5%

5%

3%

31%

5%

44%

29%

28%

35%

63%

42%

28%

38%

22%

11%

47%

28%

40%

21%

44%

24%

23%

56%

ACCESSIBILITA' PER DISABILI
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

7%

10%

2%

10%

5%

5%

33%

26%

28%

30%

32%

33%

45%

42%

11%

56%

74%

66%

60%

63%

67%

53%

43%

89%

TEMPI DI ATTESA PER PRIMA ACCOGLIENZA
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto

Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

3%

10%

5%

7%

5%

5%

3%

2%

4%

56%

29%

41%

40%

68%

53%

60%

41%

100%

33%

71%

55%

45%

21%

44%

38%

47%

PULIZIA DEGLI AMBIENTI
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

7%

5%

3%

3%

8%

3%

5%

16%

3%

14%

8%

67%

37%

55%

45%

63%

44%

52%

49%

56%

33%

61%

38%

50%

16%

50%

31%

35%

44%

COMFORT DEI LUOGHI D'ATTESA
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto

Anagrafe assistita

Indennità economiche

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

14%

5%

3%

5%

12%

8%

11%

10%

5%

21%

3%

10%

16%

32%

56%

34%

45%

53%

47%

52%

46%

67%

61%

22%

41%

50%

21%

47%

33%

27%

33%

FUNZIONALITA' DEGLI AMBIENTI
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

3%

3%

2%

5% 4%

22%

8%

14%

20%

21%

14%

36%

26%

22%

78%

89%

83%

80%

79%

86%

62%

65%

78%

CORTESIA DEGLI OPERATORI
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto

Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

5%

7%

10% 4%

33%

11%

14%

15%

26%

14%

36%

29%

22%

56%

84%

79%

85%

74%

86%

64%

56%

78%

COMPETENZA E PROFESSIONALITA' DEGLI 
OPERATORI

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

7%

15%

3%

3%

10%

3%

3%

3%

44%

8%

17%

25%

37%

11%

38%

31%

22%

44%

89%

76%

60%

63%

83%

59%

57%

78%

CHIAREZZA E COMPLETEZZA 
DELLE INFORMAZIONI DATE

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto

Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

3%

10%

5%

5%

5%

10%

5%

5%

78%

32%

34%

55%

53%

33%

62%

47%

44%

22%

66%

55%

40%

37%

67%

33%

39%

56%

SEMPLICITA' E CHIAREZZA DELLA MODULISTICA
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

3%

10%

3%

11%

5%

9%

44%

21%

24%

50%

53%

42%

53%

44%

44%

44%

76%

66%

45%

47%

58%

43%

37%

56%

TEMPI DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto

Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

3%

14%

5%

5%

12%

3%

2%

8%

67%

18%

31%

50%

47%

36%

52%

44%

44%

22%

76%

55%

50%

47%

64%

41%

36%

56%

FACILITA' DI SVOLGIMENTO DELLE PRATICHE
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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Indennità economiche

Anagrafe assistita

Prestazioni vitalizie

Ass Familiari

Medicina Fiscale

Prestazioni sanitarie esterne

Contributi

CUP

URP

11%

5%

17%

5%

21%

14%

22%

28%

2%

3%

56%

18%

21%

35%

42%

22%

48%

34%

11%

33%

76%

62%

60%

37%

64%

28%

35%

89%

VALUTAZIONE COMPLESSIVA
Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto

non risposto
43%

femmine
29%

maschi
28%

Sesso compilatore questionari uffici
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FARMACIE 

FARMACIE N° QUESTIONARI 
COMPILATI 

UTENTI 
MEDI  % 

ADESIONE 

BORGO M. 51 2500 2% 

CAILUNGO 46 4000 1% 

CITTA’ 55 300 18% 

FAETANO 
 

*2 400 0 

FIORENTINO 32 1000 3% 

GUALDICCIOLO 16 800 2% 

SERRAVALLE 
 

*9 4000 0 

 

NB: alla luce delle percentuali di adesione (troppo basse) il campione oggetto di 
studio non risulta essere rappresentativo! 

*NON sono statì elaborati i grafici per la Farmacia di Faetano (2 questionari) e per la 
Farmacia di Serravalle (9 questionari). 
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cortesia e competenza degli operatori 

 facilità di accesso alla farmacia; funzionalità degli ambienti 

 

1a) Facilità di accesso alla farmacia (parcheggi, barriere 
arch)

1b) Adeguatezza orari di apertura

1c) Tempi di attesa

2a) Pulizia degli ambienti

2b) Comfort dei locali

2c) Funzionalità degli ambienti (punti appoggio per scrivere, 
privacy)

3a) Cortesia degli operatori

3b) Competenza e professionalità degli operatori

3c) Chiarezza e completezza delle informazioni date

3d) Disponibiltà nel dare consigli e risposte su aspetti 
relativi alla salute

4a) Disponibilità dei prodotti forniti

4b) Tempestività nel fornire il prodotto richiesto nel caso 
non risulti immediatamente disponibile

5) Valutazione complessiva

4%

8%

4%

2%

4%

4%

2%

8%

6%

6%

2%

6%

24%

18%

4%

14%

2%

18%

2%

12%

2%

2%

45%

45%

63%

45%

49%

39%

25%

20%

25%

22%

49%

55%

27%

33%

43%

20%

53%

45%

39%

73%

73%

69%

71%

37%

37%

47%

FARMACIA DI BORGO M.

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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 chiarezza e completezza delle info date; cortesia e competenza degli operatori 

 tempi di attesa, funzionalità degli ambienti; tempestività a fornire il prodotto richiesto 

 

 

1a) Facilità di accesso alla farmacia (parcheggi, barriere 
arch)

1b) Adeguatezza orari di apertura

1c) Tempi di attesa

2a) Pulizia degli ambienti

2b) Comfort dei locali

2c) Funzionalità degli ambienti (punti appoggio per 
scrivere, privacy)

3a) Cortesia degli operatori

3b) Competenza e professionalità degli operatori

3c) Chiarezza e completezza delle informazioni date

3d) Disponibiltà nel dare consigli e risposte su aspetti 
relativi alla salute

4a) Disponibilità dei prodotti forniti

4b) Tempestività nel fornire il prodotto richiesto nel caso 
non risulti immediatamente disponibile

5) Valutazione complessiva

2%

4%

2%

2%

4%

7%

9%

7%

28%

9%

15%

22%

4%

17%

2%

74%

41%

52%

48%

48%

57%

17%

28%

22%

28%

72%

50%

37%

20%

57%

15%

43%

37%

20%

80%

72%

78%

67%

24%

26%

52%

Farmacia di Cailungo

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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cortesia e competenza degli operatori; chiarezza e completezza info date 

 facilità di accesso alla farmacia, disponibilità dei prodotti forniti 

 

1a) Facilità di accesso alla farmacia (parcheggi, barriere …

1b) Adeguatezza orari di apertura

1c) Tempi di attesa

2a) Pulizia degli ambienti

2b) Comfort dei locali

2c) Funzionalità degli ambienti (punti appoggio per …

3a) Cortesia degli operatori

3b) Competenza e professionalità degli operatori

3c) Chiarezza e completezza delle informazioni date

3d) Disponibiltà nel dare consigli e risposte su aspetti …

4a) Disponibilità dei prodotti forniti

4b) Tempestività nel fornire il prodotto richiesto nel caso …

5) Valutazione complessiva

4%

4%

7%

2%

5%

9%

2%

2%

4%

5%

7%

7%

29%

24%

4%

2%

4%

5%

55%

71%

44%

35%

40%

51%

24%

22%

20%

25%

51%

55%

25%

18%

22%

49%

64%

53%

36%

75%

76%

76%

69%

36%

38%

45%

Farmacia di Città

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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 pulizia degli ambienti, competenza e cortesia degli operatori, chiarezza e completezza info date, 

disponibilità nel dare consigli 

 disponibilità dei prodotti forniti, tempestività a fornire il prodotto richiesto 

 

1a) Facilità di accesso alla farmacia (parcheggi, barriere …

1b) Adeguatezza orari di apertura

1c) Tempi di attesa

2a) Pulizia degli ambienti

2b) Comfort dei locali

2c) Funzionalità degli ambienti (punti appoggio per …

3a) Cortesia degli operatori

3b) Competenza e professionalità degli operatori

3c) Chiarezza e completezza delle informazioni date

3d) Disponibiltà nel dare consigli e risposte su aspetti …

4a) Disponibilità dei prodotti forniti

4b) Tempestività nel fornire il prodotto richiesto nel caso …

5) Valutazione complessiva

3%

3%

3%

3%

3%

6%

16%

6%

3%

3%

3%

6%

31%

28%

41%

25%

28%

25%

22%

22%

28%

25%

31%

38%

16%

69%

66%

56%

75%

69%

69%

75%

75%

72%

72%

59%

56%

69%

Farmacia di Fiorentino

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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cortesia e competenza degli operatori; chiarezza e disponibilità a dare info e risposte, pulizia 

 adeguatezza orari d’apertura; disponibilità dei prodotti forniti; tempestività nel fornire il prodotto richiesto; 

funzionalità degli ambienti 

 

 

 

 

1a) Facilità di accesso alla farmacia (parcheggi, barriere arch)

1b) Adeguatezza orari di apertura

1c) Tempi di attesa

2a) Pulizia degli ambienti

2b) Comfort dei locali

2c) Funzionalità degli ambienti (punti appoggio per …

3a) Cortesia degli operatori

3b) Competenza e professionalità degli operatori

3c) Chiarezza e completezza delle informazioni date

3d) Disponibiltà nel dare consigli e risposte su aspetti …

4a) Disponibilità dei prodotti forniti

4b) Tempestività nel fornire il prodotto richiesto nel caso …

5) Valutazione complessiva

0%

0%

6%

6%

13%

6%

6%

6%

13%

13%

6%

19%

31%

6%

6%

6%

6%

44%

31%

6%

94%

81%

88%

94%

81%

56%

94%

94%

94%

94%

56%

63%

81%

Farmacia di Gualdicciolo

Nessuna risposta Insoddisfatto Soddisfatto Molto Soddisfatto
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Infermieristico
17%

Dietista
12%

Vitamine e 
integratori

15%
Servizi a domicilio

24%

Consegna prodotti 
ordinati il giorno 

stesso
17%

Distributore autom 
farmaci
15%

Servizi aggiuntivi richiesti

non risposto
46%

femmine
35%

maschi
19%

Sesso compilatore questionari farmacie


