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CONVEGNO CUSTOMER SATISFACTION:

SUA VALUTAZIONE E SUE IMPLICAZIONI SULLA QUALITA DEI SERVIZ|
OFFERTI IN UN CENTRO DI SCREENING MAMMOGRAFICO
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QUESTIONARIO GRADIMENTO SCREENING

? MAMMOGRAFICO ANN® 2010
MI ID 1 I Primo esame O
Stampa

Nazionalita Invito per lettera (. tabella dati

Residenza Adesione spontanea O

Titolo di studio Motivazione l Aggiungi

Professione Sede esame

Eta

Accessibilita ' Tempi attesa

Accesso # verde Tempo disdetta-nuova data

Accesso internet Tempo richiesta-appuntamento

Accesso sede fissa Tempo accettazione

Accesso UM parcheggio Tempo esecuzione

Accesso UM barriere Tempo refertazione

Orientamento

Confort |
Confort attesa

Confort spogliatoi

Pulizia servizi

Pulizia diagnostiche

Relazione

Cortesia # verde

Cortesia front-office

Disponibilita front-office

Cortesia TSRM

Disponibilita TSRM Soddisfazione l

Capacita ascolto TSRM Soddisfazione generale
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STRUTTURA DEL QUESTIONARIO

IL QUESTIONARIO DI CUSTOMER SATISFACTION ADOTTATO E
STATO ELABORATO SPECIFICAMENTE PER LA REALTA'

LAVORATIVA IN ESAME, SEGUENDO IL PERCORSO DELL'UTEXA
NELLA STRUTTURA SANITARIA.

E’'STATO SUDDIVISO IN SEI MACROAREE, RELATIVE Al SEGENTI
ASPETTI:
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ACCESSIBILITA

Soddisfazione utilizzo
n°verde

39 = Per nulla soddistatta

' = Poco soddistatta

Abbastanza
soddistatta

m Molto soddistatta
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TEMPI D'ATTESA

Tempi di attesa : soddisfazione

70,0%
60,0%

B Tempo per l'accettazions

@ Tempo di1 attesa tra
50.0% accettazione ed esame
Otempo di1 attesatra
40.0% esame e ritiro referto

30,0%
20,0%
10,0%

A 4

0.0% ' . /'
Pernulla Poco soddisfatta Abbastanza Nlolto

soddisfatta soddisfatta soddisfatta
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COMFORT E PULIZIA

Comfort sala d'attesa : soddisfazione

e—

D ' -
.’
Per nulla f

soddisfatta Poco

soddisfatta Abbastanza

soddisfatta Molto
soddisfatta

m Strambino = Settimo Unita Mobile
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RELAZIONE

Capacita di ascolto personale tecnico : soddisfazione
80,0%
60,0% -
40,0% -
20,0%

0,0% s

Per nulla .
soddisfatta oco )
soddisfatta Abbastanza
soddisfatta Molto

. . . . soddisfatta
M| Strambino B Settimo OUmitamobile =¢ =
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UMANIZZAZIONE

Rispetto privacy personale tecnico : soddisfazione
80,0%
60,0% -
40,0%

20.0% - |
R e ———

Per nulla

. Poco
soddisfatta S .
soddisfatta <bbastanza

scoddisftatta MNolto

. _ . _ soddisfatta
N Strambino B Setfimo
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QUALITA" INFORMAZIONI

Qualita delle informazioni: soddisfazione

Bdal medico di

base
Bdalla lettera di

mvito
Odal personale
tecnico

Per nulla Poco Abbastanza Nlolto
soddisfatta soddisfatta soddisfatta soddisfatta
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VALUTAZIONE COMPLESSIVA

Soddisfazione generale
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RISULTATI DELL'INDAGINE

APPROPRIATEZZE

DIFFICOLTA’ DI UTILIZZO
DEL N° VERDE

SCARSO
APPREZZAMENTO
DELL'ACCOGLIENZA E
DEL COMFORT
SULL'UNITA" MOBILE
MAMMOGRAFICA




= REGIONE
B m PIEMONTE

Mor/fsFfro0
"TPROGRAMMA REGTOMNALE DI SCREENING MMAMMOGRAFICO
PREVENZIONE SEREMNAT Wor-kshop 2012

CONCLUSIONI

MPORTANZA DEGLI ASPETTI
RELAZIONALI PER LA FIDELIZZAZIONE
DELLE UTENT

= VALORE AGGIUNTO = CORTESIA,
EMPATIA , TEMPO DEDICATO,

QUALITA" INFORMAZIONI
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GRAZIE DELL'ATTENZIONE




