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VALUTARE PER MIGLIORARE:

Aspettative e soddisfazione degli utenti



VALUTARE PER MIGLIORARE: PUNTANDO ALLA 
QUALITÀ DEI SERVIZI

➨➨ SituareSituare la la soddisfazionesoddisfazione nelnel
contestocontesto delladella performance performance 
organizzativaorganizzativa

➨➨ DefinireDefinire la la soddisfazionesoddisfazione deglidegli
utentiutenti ((clientelaclientela))

➨➨ MisurareMisurare la la soddisfazionesoddisfazione delladella
clientelaclientela

➨➨ InterpretareInterpretare i i risultatirisultati per per 
miglioraremigliorare i i serviziservizi

ORDINE DELLA PRESENTAZIONEORDINE DELLA PRESENTAZIONE



Un servizio di 
qualità consiste in 
una prestazione
conforme alle
esigenze, ai diritti
e alle aspettative
degli utenti



CITTADINI   CITTADINI   UTENTIUTENTI
ESIGENZE      DIRITTIESIGENZE      DIRITTI

ASPETTATIVEASPETTATIVE

MISSIONI  MISSIONI  LEGGI LEGGI OBIETTIVIOBIETTIVI

SERVIZI SANITARI E SERVIZI SOCIALISERVIZI SANITARI E SERVIZI SOCIALI
OPINIONI OPINIONI VALORI       VALORI       RISORSERISORSE

ISTANZE DECISIONALIISTANZE DECISIONALI CITTADINI   CITTADINI   CONTRIUBENTICONTRIUBENTI



La soddisfazione degli utenti

La soddisfazione degli utenti: 
un indicatore chiave della

performance di un organizzazione



Prestazione sicura e competente
Pertinenza dei servizi offerti
Applicazione delle migliori pratiche
Continuità dei servizi

Soddisfazione degli utenti
Adattamento all ambiente
Accessibilità

QualitàAdattabilità

Erogazione dei servizi

Gestione amministrativa e finanziaria

Gestione delle risorse umane

Miglioramento della salute e del benessere

Impatto delle attività della rete sulla salute e il 
benessere degli utenti

Attuazione e integrazione di misure di 
prevenzione e di promozione

EfficienzaEfficacia

Modello di valutazione della performance dell Agence
Equità

É
q

u
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VALUTARE PER MIGLIORARE: 
PUNTANDO ALLA QUALITÀ DEI SERVIZI

➨➨ RealizzazioneRealizzazione di 6 di 6 indaginiindagini rivolterivolte alla alla 
popolazionepopolazione di Montrdi Montrééal  al  

☛☛ 19941994
☛☛ 19971997
☛☛ 20002000 (con l(con l aggiornamento aggiornamento delladella nozionenozione di di serviziservizi e la e la 

partecipazionepartecipazione di 5 di 5 altrialtri entienti))
☛☛ 20012001
☛☛ 20022002
☛☛ 20042004 (con l(con l armonizzazionearmonizzazione dei dei parametriparametri con il Conseil con il Conseil 

ququéébbéécois dcois d agragréément e lment e l aggiornamento aggiornamento delladella nozionenozione di di 
servizioservizio))



TAPPA 1

Identificare le aspettative degli utenti nei
confronti dell erogazione dei servizi e il 
grado di importanza relativa attribuita a 
queste aspettative



Approccio quantitativo

➨➨ PartecipazionePartecipazione dei dei MontrealesiMontrealesi al al processoprocesso di di 
identificazioneidentificazione delle delle loroloro aspettativeaspettative neinei
confronticonfronti dei dei serviziservizi sanitarisanitari e dei e dei serviziservizi socialisociali

➨➨ GruppiGruppi di di discussionediscussione ((focus groupsfocus groups))
☛☛ AdultiAdulti
☛☛ GiovaniGiovani
☛☛ AnzianiAnziani
☛☛ GenitoriGenitori di di bambinibambini di di etetàà inferioreinferiore ai 12 ai 12 annianni
☛☛ PersonePersone francophone francophone provenientiprovenienti da diverse da diverse comunitcomunitàà

culturaliculturali (di (di etetàà variabilevariabile))
☛☛ PersonePersone anglofoneanglofone (di (di etetàà variabilevariabile))



Nel 2005, la nozione di servizio, nella
sua versione finale, registra un totale 
di 44 aspettative (45 nel 2000, 47 nel
2004 ) raggruppate in tre settori e 
dodici dimensioni



SETTORE 
RELAZIONALE

SETTORE 
PROFESSIONALE

SETTORE 
ORGANIZZATIVO

La relazione tra il 
personale e l utente

La prestazione di 
servizi
L esperienza

L ambiente in cui
viene offerto il servizio

Dimensione Dimensione Dimensione

1. Rispetto
2. Confidenzialità
3. Empatia

4. Affidabilità
5. Responsabilizzazione
6. Capacità di calmare
7. Solidarizzazione

8. Semplicità
9. Continuità
10. Accessibilità
11. Rapidità
12. Comfort



Misurare la soddisfazione degli utenti per 
verificare se le aspettative identificate
vengono o meno soddisfatte



L indagine

➨➨ personepersone di 15 di 15 annianni o pio piùù;;

➨➨ residentiresidenti nellnell isolaisola di Montrdi Montrééal;al;

➨➨ hannohanno usufruitousufruito dei dei serviziservizi di di unauna strutturastruttura sanitariasanitaria ((serviziservizi
socialisociali e e comunitaricomunitari -- CLSCCLSC, , centricentri ospedalieriospedalieri o o clinichecliniche
medichemediche) ) nelnel corso dei 12 corso dei 12 mesimesi prima prima delldell indagineindagine.  .  

➨➨ campionamentocampionamento aleatorioaleatorio semplicesemplice

➨➨ completatecompletate 3804 3804 intervisteinterviste telefonichetelefoniche
➨➨ margine dmargine d erroreerrore: : ±±1,6% 1,6% 
➨➨ tassotasso di di rispostarisposta: 54,6 %: 54,6 %





Le principali aspettative dei Montrealesi
per il 2004

1. Che i locali e le attrezzature siano puliti; 
2. Che i servizi ricevuti servano a migliorare la salute del

paziente o gli consentano di controllare meglio il 
proprio stato; 

3. Che l operatore socio-sanitario incontrato sia
competente;

4. Che il paziente sia in grado di ottenere i risultati dei 
propri esami o valutazioni, positivi o negativi che
siano; 

5. Che le informazioni relative al paziente vengano
trattate con riservatezza; 



Le principali aspettative dei Montrealesi
per il 2004

6. Che vengano presentate e spiegate al paziente le 
diverse opzioni di trattamento o gli interventi
disponibili;

7. Che tutti i pazienti siano trattati in modo equo;
8. Che venga rispettata l intimità fisica del paziente; 
9. Che l operatore socio-sanitario incontrato sia in grado

di capire bene la situazione del paziente; 
10. Che il paziente venga incoraggiato a partecipare

attivamente alle decisioni che lo riguardano.



Le principali aspettative dei Montrealesi
per il 2004

11. Che i servizi ricevuti migliorino la qualità di vita del
paziente; 

12. Che l attrezzatura sia adeguata rispetto alle esigenze
del paziente;

13. Che il sito sia sicuro; 
14. Che il paziente venga trattato con cortesia e rispetto;
15. Che siano rispettati gli impegni presi nei confronti del

paziente ( telefonate di richiamo, follow-up, 
comunicazione dei risultati, ecc ) .



In breve, le aspettative della
popolazione montrealese nel 2004:

➨➨ RisultanoRisultano essenzialmenteessenzialmente legatelegate allall affidabilitaffidabilitàà (6 (6 
aspettativeaspettative su 15); su 15); 

➨➨ In In proporzioneproporzione minore, al minore, al comfortcomfort (2 (2 aspettativeaspettative), ), allall intimitintimitàà
(2 (2 aspettativeaspettative), alla ), alla responsabilizzazioneresponsabilizzazione (2 (2 aspettativeaspettative) e al ) e al 
rispettorispetto (2 (2 aspettativeaspettative); ); 

➨➨ Sono piSono piùù elevate elevate cheche nelnel 20002000

((oltreoltre i i tretre quartiquarti deglidegli utentiutenti consideraconsidera 15 delle 47 15 delle 47 
aspettativeaspettative come molto come molto importantiimportanti.  .  NelNel 2000 2000 inveceinvece, 7 , 7 
aspettativeaspettative su 39 su 39 ottenevanoottenevano unauna valutazionevalutazione di 10 su di 10 su 
10).10).



La soddisfazione nel 2004

Nel 2004, la soddisfazione degli utenti è
rimasta relativamente stabile: 

il 48 % degli utenti si dichiara molto soddisfatto dei 
servizi ricevuti nelle strutture di servizi sanitari e 
sociali di Montréal

il 42% si dichiara abbastanza soddisfatto
il 10 % si dichiara insoddisfatto



Evoluzione della soddisfazione dal 1994
Proporzione dei rispondenti generalmente molto 
soddisfatti

42%

53%
50%

46%

55%

48%

1994 1997 2000 2001 2002 2004



PROGRAMMA VOLTO A MIGLIORARE LA 
QUALITÀ DEI SERVIZI E LA SODDISFAZIONE 
DEGLI UTENTI

➨➨ SituareSituare la la soddisfazionesoddisfazione nelnel contestocontesto delladella
performance performance organizzativaorganizzativa

➨➨ DefinireDefinire la la soddisfazionesoddisfazione deglidegli utentiutenti
((clientelaclientela))

➨➨ MisurareMisurare la la soddisfazionesoddisfazione delladella clientelaclientela

➨➨ InterpretareInterpretare i i risultatirisultati per per miglioraremigliorare i i 
serviziservizi



Identificazione delle priorità

I V
Aspet tat ive minime
Soddisf azione alt a

I
Aspet tat ive alte
Soddisf azione alt a

S
o
d
d
i
s
f
a
z
i
o
n
e

I m p o r t a n z a

I I I
Aspet tat ive minime
Soddisf azione minima

I I
Aspet tat ive alte
Soddisf azione minima



Analisi congiunta:
importanza X soddisfazione                 

IV 
Aspettative minime 
Soddisfazione alta                

I 
Aspettative alte 
Soddisfazione alta                  

III 
Aspettative minime 
Soddisfazione minima                

II 
Aspettative alte 
Soddisfazione minima   



Analisi congiunta:
importanza X soddisfazione                 

IV 
Aspettative minime 
Soddisfazione alta              

I 

 

Che l operatore socio-sanitario incontrato 
(medico, infermiera, assistente sociale o 
altro professionale della snità) sia 
competente  

 

Che i locali e le attrezzature siano puliti 

 

Che i servizi ricevuti migliorino la salute 
del paziente o gli consentano di controllare 
meglio il proprio stato 

 

Che venga rispettata l intimità fisica del 
paziente 

 

Che le informazioni relative al paziente 
vengano trattate con riservatezza                  

III 
Aspettative minime 
Soddisfazione minima                

II 
Aspettative alte 
Soddisfazione minima  

 



Analisi congiunta:
importanza X soddisfazione                 

IV 
Aspettative minime 
Soddisfazione alta                

I 
Aspettative alte 
Soddisfazione alta                  

III 
Aspettative minime 
Soddsifazione minima                

II 
Aspettative alte 
Soddisfazione minima   



Analisi congiunta:
importanza X soddisfazione                 

IV 
Aspettative minime 
Soddisfazione alta                

I 
Aspettative alte 
Soddisfazione alta                  

III 
Aspettative minime 
Soddisfazione minima                

II 

 

Che i tempi per ottenere un 
appuntamento con un professionale 
della sanità  siano ragionevoli 

 

Che i tempi per ottenere dei servizi 
diagnostici (analisi del sangue, 
scanner, radiografie, ecc ) siano 
ragionevoli 

 

Qualora il paziente non abbia un 
appuntamento, che i tempi di attesa 
siano ragionevoli 

 

Che gli appuntamenti vengano 
rispettati (puntualità nella data e 
l orario dell appuntamento)    



AltriAltri
risultatirisultati
20042004



Opinione dei Montrealesi nei
confronti al sistema sanitario del

Québec



Evoluzione dell opinione generale nei confronti del
sistema sanitario del Québec dal  2001

In termini generali, il sistema
funziona relativamente bene: 
sono tuttavia necessari alcuni
piccoli miglioramenti
Anche se nel nostro sistema
sanitario spiccano alcuni aspetti
positivi, è necessario comunque
apportare dei cambiamenti
fondamentali
Il nostro sistema sanitario è
talmente in crisi che andrebbe
completamente rifatto 2001 2002 2004



Opinione dei Montrealesi nei confronti del sistema
sanitario del Québec

Globalmente, nel 2004: 
Un rispondente su cinque (21%) afferma che, in termini
generali, il sistema sanitario funziona bene; 
Tre utenti su cinque (60%) ritengono che anche se nel
nostro sistema sanitario spiccano alcuni aspetti
positivi, è necessario comunque apportare dei 
cambiamenti fondamentali; 
In compenso, per il 18% degli utenti, il sistema
sanitario è talmente in crisi che andrebbe rifatto. 



Opinione generale nei confronti
del sistema sanitario

Paragone tra due 
metropoli: 
Montréal e Barcellona



9%1%Non sa / Non risponde

-1%Nessuna di queste aspettative

9%18%Il nostro sistema sanitario è talmente in crisi
che andrebbe completamente rifatto

35%21%In termini generali, il sistema funziona
relativamente bene: sono tuttavia necessari
alcuni piccoli miglioramenti

48%60%Anche se nel nostro sistema sanitario
spiccano alcuni aspetti positivi, è necessario
comunque apportare dei cambiamenti
fondamentali

Barcellona
(n=8570)

Montréal
(n=3804)

Base: Tutti i rispondenti

Domanda: Ora vi chiederò quale delle seguenti affermazioni riflette meglio la vostra
opinione generale nei confronti del sistema sanitario. Ritenete che



Per Per ulterioriulteriori
informazioniinformazioni

Carrefour montréalais d information 
sociosanitaire

www.cmis.mtl.rtss.qc.ca

Grazie!


