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SENTAZIONE

Migliorare le capacita di ascolto dei cittadini e di valutazione della qualita dei servizi
erogati € considerato un valore aggiunto nell'ambito del pubblico servizio. Uno
strumento importante per attuare il miglioramento & partire dalla misurazione della
soddisfazione dell'utente (customer satisfaction).

Le Farmacie Comunali di Mira gestite dalla societa Se.Ri.Mi. Srl hanno avviato

un‘indagine di customer satisfaction con lo scopo di raccogliere il livello di
soddisfazione dell'utenza, misurando al contempo, punti di qualita e punti di criticita
dei servizi resi. Cio allo scopo di attuare quelle iniziative che permettano un costante
miglioramento dei servizi, fino al raggiungimento di elevati standard di qualita.

Il personale delle farmacie svolge un'attivita di pubblico servizio erogando farmaci su
prescrizione medica, farmaci da banco, servizi vari (misurazione della pressione,
misurazione del peso con indice di massa corporea, ...) ma soprattutto si pone come
punto di riferimento per quanto riguarda la tutela e la prevenzione della salute della
persona.

Obiettivo principale dell'indagine e quello di valutare il grado di soddisfazione e la
professionalita dei farmacisti nonché la raccolta di suggerimenti rispetto al servizio
erogato dalle Farmacie Comunali di Mira in maniera tale da apportare tutte le
migliorie possibili.

La customer satisfaction consente di conoscere i bisogni e le attese degli utenti e si
rivela un utile supporto per la definizione e la realizzazione degli obiettivi delle
farmacie. L'indagine rappresenta inoltre un momento di coesione e collaborazione per
il personale del servizio interessato, perché coinvolto in un comune processo di
miglioramento organizzativo.
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IL QUESTIONARIO

Il questionario € lo strumento di base che viene utilizzato per l'effettuazione dello
studio. Si tratta di un insieme di domande che mirano a raccogliere le informazioni
oggetto di indagine e da I'opportunita di ottenere una classificazione omogenea delle
informazioni raccolte.
II questionario auto compilato presenta indubbi punti di forza:
I'assenza dell'intervistatore non permette condizionamenti;
il tempo a disposizione consente all'intervistato una maggiore meditazione
consentendo di scegliere il momento pili opportuno per rispondere.

Questo rappresenta un elemento di trasparenza che rassicura l'intervistato nelle risposte
date.

II questionario utilizzato & strutturato nel seguente modo:

- una parte iniziale in cui si chiede in quali delle due farmacie comunali ci si serve e se si
e clienti abituali della farmacia

- si chiede poi all'utenza se conosce la Carta dei Servizi di Se.Ri.Mi, Sr

- successivamente inizia il questionario a domanda chiusa composto la prima parte
da 8 punti e fruibile da tutti i clienti delle farmacie, mentre gli ultimi 3 punti
interessano esclusivamente gli utilizzatori dello specifico servizio e/o prestazione
Le risposte si avvalgono della seguente scala di valutazione:

2 — molto insoddisfatto,
4 - insoddisfatto,

6 - sufficiente,

8 - molto soddisfatto,
10 — ottimo.

- ['ultima parte del questionario prevede I'utilizzo di 3 domande aperte.

Sono stati somministrati 72 questionari, numero ritenuto sufficiente per ottenere un
campione attendibile e rappresentativo dell’'utenza annuale.

Di seguito viene riportato il questionario proposto agli utenti delle Farmacie
Comunali di Mira
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SE.RLMI srl

ABEVIII ESRSITE MURA

Farmacie Comunali di Mira
Scheda di valutazione della soddisfazione del cliente

Gentle Cientz,

La imvitamo a compilare 3 b o Il su0 grado & soddisfazions ed eventuall suggerment! repetio af
sarvizio erogato dalie farmacie f Comunal df Mira gestfts daiia societs Se RIML & .

Le Informazion! raccoite d permeteranno di migiorane e rendere sempre i rspondents alie vosine esigenzs I servizio
erogaty

Ned aAperia porgiamo | Nostr! miglorn sakal.

Le farmacie intereccate alla valutarions cono: {indicare fa farmacis utitzznts)
0O Farmacia Comunaie di Mira - Via Dant= Alighler £/19

O Farmasla Comunale d Onago - Plazza Mercato 1 V8

31 cerve abituaiments presso la farmacia Indioata? E
1. CARTA DEl $ERVIZI

Conosoes | contenull dolia Carta del Servizi di Ze.RLML 21 7 IE]
2. GRADO Di SODOISFAZIONE

Neiia tabeda che segue i Achieds d bamare || pertnente grado I coscsfarione par datcun semenio siencaln.

Grado di soddistazione
Elementi per | quali esprimere il giudizio di soddisfazione:
Prego appome una crocetta [X] per esprimere il gradimento def servizo
A Informazions COMPiEta ed esaunente reativaments alfuso di farmac! & am 10| 8 & al 2
B. Rapi®ita in cul vengono procurat | farmaci eventuaiments mancant 0| 8 6 4] 2
C. InEicazone, In c3s0 A nchiesia di Tammaco, dellesisienza oal ganenco a 10 8 6 a 2
Comunicazone

D'edzie compieta ed efMicace relativamente a tuml e oran propr w]| s & al 2
E. Cortesta, isponidiita, 0G0 @ 3sCoito aa parte degl operaton w|s|s]| a2
F. Rispeiio deila riservatezrza daparie del personaie 10| 8 6 4| 2
G. Fadlita di accesso ai locali 0| 8 6 41 2
H. Gradevoiezza ed accogienza ambient! 10| 8 6 41 2
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Farmacie Comunali di Mira
Scheda di valutazione della soddisfazione del cliente

l. Sendzio di Infomazions dl apparecchl eleffiromedicall, ausill e bomboie of
J. Prestazioni relative 3 misuraZione deila pressione arteniosa, peso, ece.

0| 8 6 2
K. Allro [speciicare] w|s|s 2
| L cuDzo coMPLESSIVE O SODDISFAZIONE [w]a]s] a]2]

indicate in quale del punt! specificall menate sia necessarno Inarvenire per migiorare i senvizio erogalo:

indicate in quale del puntl specificati menate che Il sanizio erogato sodaishl pieramente le vosire aspetiative

Saremo gratl & conoscese le Vostre opinionl per migliorare assieme | nosin senvizl uliizzando io spazio
soltostante per uRteior indicaziont:
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Scendendo nello specifico vediamo che il 94% degli intervistati si serve in una delle
due Farmacie Comunali di Mira e si puo considerare quindi cliente abituale. II
cliente abituale fornisce sicuramente delle risposte attendibili conoscendo molto bene
ambienti e personale della farmacia.

CLIENTE ABITUALE

No
6%

94%

Un altro dato significativo riguarda la carta dei Servizi di Se.Ri.Mi. Srl. Il risultato della

rilevazione & alquanto significativo visto che la meta degli intervistati dice di non
conoscerne i contenuti. Di conseguenza diventa importante rendere piu fruibile
all'utenza tale strumento.

CONOSCE LA CARTA DEI SERVIZI

Si

49%
o 9%

51%
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Si passa poi alla parte piu corposa del questionario in cui l'intervistato esprime il
gradimento del servizio dando una valutazione espressa in “grado di soddisfazione”.
Gli elementi presi in considerazione sono stati suddivisi in 8 punti contraddistinti dalle
lettere A,B,C... fino alla lettera H. Questa parte e fruibile da tutti gli intervistati.

Di seguito riportiamo gli 8 quesiti:

A. Informazione completa ed esauriente relativamente alluso di farmaci e altri
prodotti trattati

B. Rapidiita in cui vengono procurati farmaci eventualmente mancanti

C. Indicazione, in caso di richiesta di farmaco, dell'esistenza del generico a minor
costo disponibile

D. Comunicazione completa ed efficace relativamente a turni e orari propri e dj altre
farmacie

E. Cortesia, disponibilita, dialogo e ascolto da parte degli operatori

F. Rispetto della riservatezza da parte del personale

G. Facilita di accesso ai locali

H. Gradevolezza ed accoglienza ambienti

Come si vede dal grafico (che riporta anche le lettere I, J, K ed L che spiegheremo
successivamente) il giudizio espresso dagli intervistati risulta molto buono. La grande

maggioranza dei giudizi espressi va da molto soddisfatto a ottimo con qualche
valutazione sufficiente.

Ci sono solo 2 giudizi insoddisfatto: uno riguarda il punto F (rispetto della
riservatezza da parte del personale) e uno il punto H (gradevolezza ed accoglienza
ambienti) entrambi comunque giustificati da parte degli intervistati.

Per il punto F, il rispetto della riservatezza da parte del personale, l'intervistato si
riferisce alla Farmacia Comunale di Oriago e comunque la riservatezza non riguarda i
farmacisti.

Il cliente fa riferimento alla forma del bancone (& una specie di lettera L): nell'angolo
si trova un registratore fiscale e l'apparecchio per pagare tramite pos, per cui pud
capitare ci sia una persona che paga e altre due vicine alle postazioni vendita. In
questa situazione & ovvio che non viene pill rispettata la distanza necessaria per
assicurare la privacy del cliente.
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Il punto H (gradevolezza ed accoglienza ambienti) invece riguarda la Farmacia
Comunale di Mira e in particolare il fatto di avere due accessi: uno dalla strada e uno
dal centro commerciale. Un intervistato si &€ lamentato del fatto che chi entra dalla
porta che da sulla strada non rispetta il proprio turno ma salta la fila.

I punti I, J, K riguardano esclusivamente gli utilizzatori dello specifico servizio e/o
prestazione e nello specifico:

I. Servizio di informazione di apparecchi elettromedicali, ausili e bombole di ossigeno
J. Prestazioni relative a misurazione della pressione arteriosa, peso, ecc.
K. Altro (specificare)

Come si vede dal grafico gli utilizzatori di tali servizi diminuiscono rispetto al totale
degli intervistati ma la valutazione finale rimane molto alta (ottimo, molto soddisfatto).
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Quest’ultimo grafico con i valori medi riferiti ad ogni singola domanda evidenzia il
gradodi soddisfazione dei cittadini che si servono presso le due Farmacie Comunali
di Mira.

10 Ottimo

8 Molto Soddisfatto
6 Sufficiente

4 Insoddisfatto

2 Molto insoddisfatto

Media Voto

H 8,94

G9,22 | F9,56

A Informazione completa ed esauriente relativamente all'usodi farmaci e altri prodotti trattati

B B Rapidita in cui vengono procurati i farmaci eventualmente mancanti

1 C Indicazione, in caso dirichiesta di farmaco, dell'esistenza del genericoa minor costo disponibile
1 D Comunicazione completa ed efficace relativamente a turni e orari propri e di altre farmacie
= E Cortesia, disponibilita, dialogo e ascolto da parte degli operatori

B F Rispetto della riservatezza da partedel perscnale

B G Facilita di accesso ai locali

B H Gradevolezza ed accoglienza ambienti

B | Servizio di informazicne diapparecchielettromedicali, ausili & bombole di ossigeno

B ] Prestazionirelative a misurazione della pressione arteriosa, peso, ecc.

B K Altro [spadficare]

B L GIUDIZIO COMPLESSIVO DI SODDISFAZIONE
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Quanto emerge dal seguente studio, da una buona conoscenza sulla qualita del lavoro
fatto dai Farmacisti di Se.Ri.Mi. Srl, ed & un punto di partenza per ulteriori
miglioramenti, di un servizio sempre piu attento alle esigenze del cittadino utente.

Pertanto come prime iniziative proponiamo una stampa della carta dei servizi da
distribuire presso le farmacie, altra iniziativa se & possibile, un coordinamento con
I'ufficio assistenza del Comune per diffondere il servizio che facciamo gratuitamente
di consegna dei farmaci a domicilio.
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