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QUESTIONARIO SODDISFAZIONE CLIENTI

questionario di soddisfazionehhGggLa preghiamo di compilare il questionario riportato nella pagina seguente per aiutarci a migliorare il servizio e l’assistenza resa dal nostro Centro .
Per ciascuna domanda sbarri il quadrato che meglio esprime la Sua opinione. Le saremo inoltre grati se segnalerà suggerimenti ed aspetti positivi e negativi sul servizio reso. 

Una volta compilato il questionario lo imbuchi nell’apposita cassetta presente nella sala d’attesa.
Le ricordiamo che le risposte rimarranno anonime.

Grazie per la collaborazione!!
Cosa è la Carta dei Servizi:
La Carta dei Servizi Sanitari è il documento che formalizza il "patto" stipulato tra il nostro Centro Medico Specialistico e i cittadini-utenti.

In essa sono contenute tutte le informazioni riguardanti i servizi e le prestazioni sanitarie offerte al pubblico, le modalità di accesso, gli standard di qualità, la tutela e la partecipazione dei cittadini-utenti.

Con la Carta dei Servizi il cittadino-utente è soggetto partecipativo per valutare la qualità dei servizi e delle prestazioni sanitarie.

Questa collaborazione fra chi eroga un servizio pubblico e chi ne usufruisce consente alla Direzione di predisporre nuove azioni finalizzate a migliorare l'assistenza sanitaria rivolta agli utenti, tutelando la loro salute.

La Carta è efficace strumento di comunicazione per razionalizzare l'organizzazione del Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l. con il consenso della cittadinanza grazie alla conoscenza dei suoi reali bisogni.

Gli obiettivi qui contenuti sono finalizzati a rendere più efficace l'intera attività sanitaria erogata, da quella diagnostica a quella terapeutica, attivando nel contempo un costante processo di umanizzazione dell'assistenza che tenga pienamente conto dei diritti dei cittadini.

Il presente documento è da interpretare in chiave dinamica in quanto sarà soggetto a continui momenti di verifica e aggiornamento grazie anche al contributo di idee ed esperienze di chi volesse collaborare con noi a migliorare la qualità delle cure rivolte al paziente.

Riferimenti Normativi
Il Decreto legge 12 maggio 1995, n. 163, convertito dalla legge 11 luglio 1995, n. 273, prevedeva l'adozione, da parte di tutti i soggetti erogatori di servizi pubblici, anche operanti in regime di concessione o mediante convenzione, di proprie "Carte dei servizi" sulla base di "schemi generali di riferimento".

Per il settore sanitario detto schema di riferimento è stato adottato con DPCM del 19 maggio 1995 (G.U. del 31 maggio 1995, supplemento n. 65).

Con questa carta il Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l.. si impegna ad erogare un servizio controllato, che rispetti certi standard qualitativi, ed a misurare il grado di soddisfazione dei clienti-utenti.
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STANDARD DI QUALITÀ DEL SERVIZIO
	Indicatore di qualità
	Obiettivo
	indicatore

	Il Centro  mette a disposizione dei pazienti   la Carta dei Servizi
	100%
	Carta dei Servizi affissa in bacheca e/o distribuita a richiesta

	Il Centro  distribuisce il questionario soddisfazione ai pazienti
	90%
	N° questionari pervenuti/totale questionari distribuiti

	Il Centro  fornisce informazioni al pubblico sulle modalità per la prenotazione e visita
	100%
	Informazioni fornite negli orari previsti

	Tempo di risposta alla telefonata
	4 n. squilli
	n° reclami/lamentele

	Tempo intercorso tra data richiesta e prenotazione prestazione visita
	25 giorni
	Tempi di attesa in giorni

	Tempo medio di attesa in sala d’aspetto
	15 minuti
	n° pazienti visitati nella giornata

	Informazioni chiare fornite in merito alla diagnosi ed ai trattamenti
	100%
	Informazioni fornite durante la visita

	Tempo minimo per disdetta appuntamento 
	2 giorni
	Tempo intercorso tra giorno visita e telefonata di disdetta

	Tempo medio di risposta ai reclami
	2 giorni
	Tempo intercorso tra la ricezione del reclamo e la risposta fornita


Introduzione agli standard di qualità e modalità di verifica
Gli standard definiti in questa sessione della Carta dei Servizi devono essere considerati un punto di riferimento per i cittadini-utenti che utilizzano la struttura e devono essere intesi come una dichiarazione del livello di qualità del servizio che il Centro  è in grado di esprimere.

In sostanza gli standard sono obiettivi dichiarati e costituiscono una forma di garanzia per l’utente.

In alcuni casi si tratta di risultati già raggiunti, in altri, per i quali si richiedono investimenti e modifiche nell'organizzazione, viene indicata la data prevista per il raggiungimento e la percentuale di avvicinamento allo standard definito.

Al fine di verificare il mantenimento degli impegni presi, per ognuno degli standard definiti vengono stabiliti anche gli indicatori da utilizzarsi per il monitoraggio e le modalità di  rilevazione dei dati relativi all’indicatore stesso.
Principi fondamentali

I contenuti della Carta dei Servizi si ispirano ai seguenti principi fondamentali:

UGUAGLIANZA di ogni Cittadino-utente nel ricevere le cure necessario più appropriate, senza discriminazioni di sesso, razza, nazionalità e condizione sociale, religione.
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QUALITÀ ED APPROPRIATEZZA delle cure.



CONTINUITÀ e regolarità delle cure prestate
dagli operatori.



DIRITTO DI LIBERA SCELTA L'utente ha diritto di essere informato e coinvolto nell'iter diagnostico e terapeutico; può accettare o rifiutare le proposte formulate dai medici, esprimendo la propria condivisione attraverso la sottoscrizione del modulo di CONSENSO INFORMATO. Ha inoltre diritto a ricevere tutti i chiarimenti che ritiene opportuni, sia da parte dei medici che del personale infermieristico operante nella struttura, secondo le rispettive competenze.

PARTECIPAZIONE L'accesso alla conoscenza delle attività del Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l.. è garantita. Inoltre al fine di assicurare una migliore erogazione del servizio valuta i suggerimenti e le indicazioni proposte dagli utenti.

TUTELA DELLA PRIVACY è garantita dall'applicazione della L 675/96 e successive modifiche con particolare riferimento alla trattazione dei dati sensibili.

EFFICIENZA ED EFFICACIA sono rispettivamente intese quale rapporto tra risorse impiegate e risultati raggiunti per migliorare qualitativamente i Servizi e la prestazioni sanitarie offerte al pubblico.

Finalita’ della Carta
La Carta costituisce per gli utenti:

· strumento di conoscenza perché fornisce informazioni sulla struttura del Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l. sulle prestazioni offerte e sulle modalità per usufruirne e garantisce un sistema di monitoraggio della qualità del servizio erogato e la pubblicazione e diffusione della carta stessa;

· strumento di partecipazione perché da la possibilità ai clienti-utenti di comunicare con il Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l. e garantire l’effettuazione di indagini sulla qualità del servizio percepito dai clienti;

· strumento di tutela perché garantisce risposte alle richieste/segnalazioni dei clienti-utenti e stabilisce una procedura dei reclami da attivare in caso di violazione dei diritti degli stessi.
Procedura dei Reclami

Il Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.a.s. è consapevole dell’importanza di mantenere un dialogo diretto e costruttivo con i propri assistiti. Il dialogo è infatti uno degli strumenti fondamentali per riuscire a cogliere le sempre crescenti esigenze ed elevare il livello di servizio.

I suggerimenti, le richieste di informazioni o le eventuali segnalazioni possono essere inviati con le seguenti modalità:

· verbalmente al personale della struttura
· per lettera al seguente indirizzo Via S. Giovanni Bosco, 48 Marsala (TP)
· per fax al numero 0923 718222
· per posta elettronica:
centromedicospe2004@libero.it
ed ancora tramite la compilazione del questionario allegato al presente opuscolo.

Tutte le informazioni di cui verremo a conoscenza saranno trattati in conformità alla legge sulla privacy 675/1996 e succ. modifiche.

Ogni segnalazione sarà attentamente presa in esame per dare una risposta immediata ed esaustiva.
Modalità di accesso al servizio

Tutti i pazienti che vogliano accedere alle prestazioni medico specialistiche del Centro  devono:

· telefonare o pervenire direttamente presso la struttura per prenotare la visita esclusivamente nei giorni prestabiliti

· presentarsi presso il Centro  il giorno ed all’ora prestabilito
· se intendono usufruire del S.S.N., recarsi dal proprio medico di base e fornirsi di ricetta medica da presentare il giorno della visita
Cosa portare il giorno della visita
Si ricorda di portare il giorno dell’appuntamento:

· la richiesta del medico curante

· la carta d’identità

· il codice fiscale

· è molto utile portare gli ultimi esami e gli accertamenti diagnostici già eseguiti ed eventuali cartelle cliniche relative a visite precedenti.

E’ importante comunicare ai medici notizie relative alle terapie in atto
Elementi della Carta dei Servizi

Nella Carta dei Servizi sono elencate le prestazioni fornite dal Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l.
E’ bene però sottolineare che i parametri che concorrono a qualificare il servizio non dipendono unicamente dal Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l. in quanto alcuni elementi che lo influenzano sono di competenza delle ASL, Regione, ecc.

Pertanto il Centro  è l’interlocutore del cittadino-utente per i parametri che la riguardano direttamente, mentre potrà eventualmente fare da tramite tra cittadino ed “Ente” per reclami e/o richieste riguardanti gli altri soggetti.

Diritti e dei doveri

II paziente ha il diritto
· ad essere assistito e curato con premura e attenzione, nel rispetto della dignità umana e dei propri diritti e convinzioni religiose;

· ad essere sempre individuato con il proprio nome e cognome;

· ad ottenere dalla struttura sanitaria informazioni relative alle prestazioni erogate, alle modalità di accesso e a poter identificare le persone che lo hanno in cura;

· ad ottenere informazioni complete e comprensibili in merito alla diagnosi della malattia, alla terapia proposta e alla relativa prognosi;

· a ricevere, salvo i casi di urgenza nei quali il ritardo possa comportare pericolo per la salute, le notizie che gli permettano di esprimere un consenso informato prima di essere sottoposto a terapie o interventi. Dette informazioni debbono concernere anche i possibili rischi o disagi conseguenti al trattamento;

· ad essere informato sulla possibilità di indagini e trattamenti alternativi, anche se eseguibili in altre strutture;

· ad ottenere che i dati relativi alla propria malattia e ad ogni altra circostanza che lo riguardi, rimangano riservati;

· ad esporre reclami o segnalazioni che debbono essere sollecitamente esaminati, e ad essere tempestivamente informato sull'esito degli stessi.
II paziente ha il dovere
· di tenere un comportamento responsabile in ogni momento, nel rispetto e nella comprensione dei diritti degli altri pazienti, con la volontà di collaborare con il personale della struttura;

· di informare tempestivamente i sanitari sulla propria intenzione a rinunciare, secondo la propria volontà, a cure e prestazioni sanitarie programmate affinché possano essere evitati sprechi di tempo e risorse;

· di rispettare gli ambienti, attrezzature e arredi che si trovano all'interno della struttura, ritenendo gli stessi patrimonio di tutti e quindi anche propri;

· di evitare qualsiasi comportamento che possa creare situazioni di disturbo o disagio agli altri pazienti presenti nella struttura.

· di informare il personale della struttura riguardo eventuali disdette o spostamenti delle visite già prenotate. 

Presentazione

Il Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l. ha sede legale a Marsala (TP) in Via san Giovanni Bosco, 48. Il centro medico “CAMMARATA” s.r.l. eroga i propri servizi in regime convenzionale con la A.S.P. n. 9  di Trapani ed attività libero professionale.
Prestazioni offerte
Il Centro Medico Specialistico “CAMMARATA” s.r.l. svolge attività di diagnosi e cura in ambito oculistico, effettuando esami diagnostici quali: campi visivi, fluorangiografie, pachimetrie oculari, topografie oculari, esami ortottici Tomografia a coerenza ottica ( OCT ) Inoltre si effettua la chirurgia ambulatoriale della cataratta , trattamenti con argon laser (retinopatie diabetiche e lesioni retiniche) e yag laser.
Giorni di ricevimento

ATTIVITA’ CONVENZIONATA:

Dal lunedì al venerdì : dalle ore 9,00 alle ore 13,00
Lunedì, mercoledì e venerdì : dalle 16,00 alle 19,00

ATTIVITA’ PRIVATA:

Martedì : dalle 16,00 alle 19,00
Giovedi :  dalle 16,00 alle 19,00
Sabato :  dalle 9,00 alle 12,00
Giorni per la prenotazione degli appuntamenti

Negli orari di ricevimento.
Centro Medico Specialistico
“CAMMARATA” s.r.l.
QUESTIONARIO SODDISFAZIONE CLIENTI

	DOMANDA
	Molto soddisfatto
	soddisfatto
	Un po’ insoddisfatto
	Molto insoddisfatto

	Al telefono ha trova un atteggiamento degli operatori disponibili e cortesi?
	□
	□
	□
	□

	Le sono state date tutte le informazioni necessarie al telefono?
	□
	□
	□
	□

	Ritiene accettabili i giorni di attesa per la prenotazione della visita?
	□
	□
	□
	□

	Gli orari ed i giorni di apertura del Centro  corrispondono alle sue esigenze?
	□
	□
	□
	□

	Reputa accogliente la sala d’attesa?
	□
	□
	□
	□

	Ritiene accettabili i tempi di attesa presso il Centro  per la visita?
	□
	□
	□
	□

	Come si considera rispetto alle informazioni che le sono state date in merito alla diagnosi ed ai trattamenti?
	□
	□
	□
	□

	Note/suggerimenti:
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