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L'utente come «consumatore» o

«potenziale acquirente di beni e
servizi» sanitari

Literature Review
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KANO
MODEL

Importanza degli aspetti del servizio che influenzano la soddisfazione dell’'utente

«Quanto e importante per te ...?» prima di «Quanto sei soddisfatto di ...?"

Empatia

Rispetto della privacy

SERVQUAL
MODEL

Identificazione degli aspetti del servizio oggetto di valutazione

Reattivita Garanzia Affidabilita

 Capacita di fornire * Capacita di fornire * Puntualita della consegna
consulenza assistenza in caso di  Organizzazione generale

*  Flessibilita del modello e lamentele o richiesta di del servizio di fornitura
della frequenza di informazioni

distribuzione
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Valutazione del servizio di distribuzione
di pannoloni e traverse in Piemonte

QUESTIONARIO RISERVATO AD ASSISTITI PRESSO IL PROPRIO DOMICILIO E NON INSERITI
IN STRUTTURE RESIDENZIALI

@ 33 domande 1. Informazioni generali sull’'utente Possibilita di non

@D 2. Attuale modello di distribuzione rispondere
@= 3- Elementi importanti (Kano Model)

=| 27 risposta multipla 4. Livello di soddisfazione (ServQual Model) = Massima attenzione al
C—J linguaggio utilizzato

<
I

— 5. Preferenze dell’utente
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15 dicembre 2020 15 febbraio 2021 5 aprile 2021

Attivazione 600 858
del questionario risposte registrate risposte total

Strumenti di [Er1 Oggi IDomani
divu Igazione Cronache, arte e cultura sul filo del Po

Questionario regionale per i pannoloni - Le

* Lettera allegata alla

informazioni serviranno a migliorare il
servizio

-

>

fornitura

e Giornali locali

* Passaparola

leri Oggi Domani — Cronache, arte e cultura sul filo
del Po, del 04/01/2021

® Provenienza delle risposte
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9 utenti su 1000
Hanno partecipato

5%

Lieve

s

Livello di incontinenza

33%

Media

34%

Grave

21%

Gravissima

Sesso

7%

Non
specificato

Eta
43% 45%

0,
— .

<40 anni 41-65 anni 66-85 anni +85 anni

Incontinenza urinaria e fecale

EmSi mNo M Preferisco non rispondere
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Chi ritira la fornitura
B Famigliare Assistito W Caregiver
Attuale modalita di fornitura
68%
21%
0,
I
Consegna a Consegna a Consegna a Ritiro in
domicilioda  domicilioda  domicilio da farmacia
parte dell'ASL  parte della parte di un
di residenza farmacia punto

autorizzato

Dispositivi necessari

I
NAY
AV AV

66%

Frequenza
1% trimestrale
Ritiro in un
punto

autorizzato

22%
Dala2pz/g

43%
Da3a4pz/g

24%
Da5ab6pz/g

26%

Frequenza
mensile
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Puntualita e affidabilita Rispetto della privacy Ricevere consulenza Ricevere assistenza
” 31% 31% ‘
Poco importante
13% 9%

Un po' importante

Flessibilita

e importante

14%
11%

12%
10%

ente importante
Modello di distribuzione Quantita ricevuta
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15%

Rispetto della privacy Ricevere consulenza Ricevere assistenza

Molto insoddisfatto
Insoddisfatto

Né soddisfatto né insoddisfatto

Organizzazione

isfatto

Organizzazione generale del servizio di distribuzione
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Puntualita

Cambiare tipo di fornit -
ambiare Hpo di fornitura | dati di preferenza del

= Consegna shagliata modello distributivo
Problemi potrebbe essere influenzati

_ riscontrati m Burocrazia lunga dall’evento della pandemia

| da COVID-19
66%

< M Necessita di contattare I'ASL o

N S l'azienda

~— B Poca competenza del personale
addetto
Modello di fornitura preferito Frequenza di fornitura preferita

i 0,

Settimanale ' 2%

. . 0
Ritiro in farmacia - 18% Bisettimanale . 2%

1% Mensile |GG 53

(o]

Bimestrale [N 12%

R

Ritiro in un punto autorizzato

Modello misto I4%
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Pezzi acquistati al mese

pit di 100 unita - 9%

Acquisti out of pocket

In media
da 61 a 100 unita - 10% 50 pezzi/mese
da 30 a 60 unita 56%
ENo mSi Meno di 30 unita _ 25%
Quantita insufficiente
Spesa sostenuta al mese
Problemi di
assorbenza/qualita piti di €100,00 - 5%
 Problemi di irritazione
13%  Motivispesa | e comfort tra€51,00 e €100,00 [N 17% .
| out of pocket B Traverse In media

M Per scorta

Vi

W Preferenza per altri
meno di €15,00 [N 12%

63% / tra €30,00 e €50,00 _ 23% 40,79 €/mese
o

modelli/brand
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Consegna a domicilio
+ Ritiro in un punto

Ritiro in un punto autorizzato
autorizzato

Consegna a domicilio N

Ritiro in un punto
autorizzato

Consegna a domicilio +

Ritiro in un punto
autorizzato

/ / / /

Del totale dei

o, Deltotale dei
rispondenti

‘

Soddisfazione 15%
generale del
servizio

Del totale dei

o, Deltotale dei 2%
43% ’ rispondenti

rispondenti

0
ey 4% 15%
’ ) 9%

Soddisfazione 13%
generale del
servizio

44% rispondenti

3%
7%

Soddisfazione
generale del
servizio

10% Del totale dei

rispondenti

Soddisfazione
generale del
servizio

Soddisfazione
generale del
servizio

m Molto soddisfatto  m Soddisfatto Né soddisfatto/Né insoddisfatto m Insoddisfatto  m Molto insoddisfatto
/Problemi rilevati \/Problemi rilevati \/Problemi rilevati N R

58% Puntualita Problemi rilevati 81% Puntualita 39% Puntualita Problemi rilevati
. 100% Puntualita . . Non specificati

20% Burocrazia lunga 6% Burocrazia lunga 9% Burocrazia lunga
\__ 7% Contatto J\__6% Cambiare ausilio J\__ 9% Contatto PAN J
/Elementi importanti Elementi importanti R Elementi importanti Elementi importanti R Elementi importanti R

— > Puntualita e affidabilit2 Puntualita e affidabilita - Ricevere assistenza - Ricevere assistenza ¢ - Ricevere assistenza 7
del servizio del servizio - Rispetto della privacy - Ricevere consulenza - Ricevere consulenza
- Ricevere assistenza - Ricevere assistenza - Ricevere consulenza - Puntualita e affidabilita - Rispetto della privacy
- Ricevere consulenza

\_ Rispetto della privacy

.

del servizio )
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Consegna a domicilio

\

Ritiro in un punto

Consegna a domicilio I

Ritiro in un punto

+

Consegna a domicilio s . + .
Ritiro in un punto autorizzato s . autorizzato
. Ritiro in un punto
autorizzato .
autorizzato
1% Del totale dei o, Deltotale dei 109 Deltotale dei o, Deltotale dei g9, Deltotale dei
© rispondenti rispondenti rispondenti rispondenti rispondenti

Acquisti
out of
pocket

Acquisti
out of
pocket

Acquisti
out of
pocket

Acquisti
out of
pocket

Acquisti
out of
pocket BH:174

~

\
Principali motivi

71% Quantita insufficiente
12% Qualita scarsa

8% Problemi diirritazione

-

Principali motivi

67% Quantita insufficiente
17% Qualita scarsa

16% Traverse

Principali motivi D)
55% Quantita insufficiente
32% Qualita scarsa

10% Problemi di

/

Principali motivi

70% Quantita insufficiente
10% Qualita scarsa

8% Preferisce altri prodotti

~

Principali motivi

63% Quantita insufficiente
13% Qualita scarsa

13% Preferisce altri
modelli

%

pezzi/utente*mese

pezzi/utente*mese

irritazione
AN \_ AN J
@ 47,16 @ 31,17 @ 33,05 @ 37,70 @ 39,37
€/utente*mese €/utente*mese €/utente*mese €/utente*mese €/utente*mese
* 3 : TR &

pezzi/utente*mese

pezzi/utente*mese

pezzi/utente*mese
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Modalita di fornitura unica
in tutto il Piemonte




