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LA MISURAZIONE DELLA QUALITA’ DELL’ASSISTENZA PERCEPITA   

IN PRONTO SOCCORSO 
 

 

 

PREMESSA 

 

La rilevazione della soddisfazione dagli utenti del Pronto Soccorso si pone in continuazione 

ed ampliamento del percorso di monitoraggio della qualità dell’assistenza percepita intrapreso negli 

anni passati dallo stesso servizio. 

 

CAMPIONE   

 

Nell’arco di un  mese (Novembre 2016) il questionario è stato compilato da 600 persone che 

hanno fatto accesso al Pronto Soccorso. 

 

RISULTATI  

 

Nel complesso l’analisi dei dati del 2016 evidenzia un buon livello di soddisfazione (la 

maggior parte delle risposte si concentrano infatti tra abbastanza  soddisfatto, soddisfatto e molto 

soddisfatto).  

Gli utenti che hanno compilato il questionario sono il 55% donne. La fascia di età 

maggiormente rappresentata è quella tra 25 e 60 anni (tot.54,1%). Significativa anche la percentuale 

di utenti con età maggiore dei 61 anni (tot. 29,6%, di cui il 14,7% con età superiore ai 74 anni). 

 Il 40,1% dei rispondenti ha conseguito il diploma di scuola media superiore, il 26,7 % la 

media inferiore, mentre quasi equivalente è la percentuale con il  titolo della scuola elementare 

(16,7%) e la laurea (15,7%).   

 

Le domande sull’accesso al PS evidenziano a fronte di un buon grado di soddisfazione 

rispetto alla raggiungibilità e alla segnaletica, una elevata percentuale di insoddisfatti e molto 

insoddisfatti (tot. 37,4%) in relazione al parcheggio (ampiezza e costo).  
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L’accoglienza al triage effettuata dal personale infermieristico e ausiliario viene valutata 

molto positivamente. Buon livello di soddisfazione viene espresso anche per quanto riguarda 

l’informazione sui codici colore. Valutata come utile la presenza dei volontari del Servizio Civile 

Nazionale in accoglienza. 

 

 
 

Tutte le domande riguardanti la sala d’attesa evidenziano un buon grado di soddisfazione 

(pulizia, servizi igienici, monitor informativi, distributori automatici, cartelloni informativi), in 

particolar modo per quanto riguarda la pulizia degli ambienti,  ma anche per i supporti informativi. 

Vengono  considerati molto utili i servizi offerti nella nuova struttura (spazio allattamento, 

caricatori USB).  
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Gli utenti che ritengono eccessiva l’attesa l’attribuiscono soprattutto all’elevato numero di 

accessi (33,9%) e all’arrivo di pazienti con maggior urgenza (25,7%).  

 

Per quanto riguarda la visita e la permanenza all’interno del Ps, la valutazione sul grado 

di soddisfazione rispetto al personale medico (professionalità, gentilezza/disponibilità, interesse 

per i bisogni, rispetto della privacy, informazioni sullo stato di salute), personale infermieristico 

(professionalità, gentilezza/disponibilità, interesse per i bisogni, rispetto della privacy, informazioni 

sull’attività infermieristica) e personale ausiliario (professionalità, gentilezza/disponibilità, 

interesse per i bisogni, rispetto della privacy) segue l’andamento generale positivo, per cui la 

maggior parte delle risposte si collocano tra soddisfatto e molto soddisfatto.  
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L’aspetto maggiormente apprezzato dei locali interni (pulizia, arredo, organizzazione degli 

spazi) è la pulizia.  
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Il 65,2 % degli utenti che hanno compilato il questionario ha effettuato precedenti accessi 

al PS del Policlinico Casilino.  Rispetto a tale dato è importante notare (in quanto il nuovo PS ha 

aperto nel Febbraio 2016) che chi all’epoca della rilevazione ha fatto accesso nei due anni 

precedenti o più ritiene il servizio migliorato mentre chi ha fatto accesso nei 6 mesi precedenti lo 

ritiene invariato.  

 

 

 
 

La valutazione complessiva del servizio offerto dal PS rispecchia l’andamento delle 

risposte date a tutto il questionario. 

 

 
 

 

 

Gli aspetti del servizio del PS maggiormente apprezzati dall’utenza riguardano il 

personale e in particolar modo la gentilezza e cortesia, la disponibilità, la professionalità, la 

tempestività. Per quanto riguarda gli ambienti in primo luogo vengono apprezzati  la pulizia e  la 

nuova struttura. Apprezzata risulta inoltre la sala d’attesa in particolare per la distribuzione di 

bevande, i carica batteria usb, spazio allattamento ecc. 

 Gli aspetti da migliorare riguardano invece soprattutto l’organizzazione, in particolar 

modo i tempi d’attesa per la visita e per i risultati degli esami diagnostici. Da alcuni utenti vengono 

inoltre valutati da migliorare  alcuni aspetti “ relazionali” (gentilezza, attenzione al paziente).  
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A tal proposito risulta  importante notare chi ha segnalato  la carenza di questi aspetti 

organizzativi (tempi d’attesa) e relazionali nelle domande aperte, nella valutazione complessiva del 

servizio ha riportato un più alto livello di insoddisfazione. 

Anche il parcheggio viene indicato da diversi utenti del PS  da migliorare sia a causa della 

carenza dei posti che per il costo eccessivo. Questo aspetto non sembra però influire sul grado di 

soddisfazione generale espresso. 

Per quanto riguarda gli ambienti viene segnalata la carenza di alcuni arredi  (come 

comodini nelle aree di sosta e arredi per mangiare) all’interno del PS mentre nella area dei servizi di 

contorno viene indicata la carenza dei distributori automatici all’interno del PS (un distributore è 

posto all’ingresso del PS).   

L’utenza intervistata ha inoltre dato alcuni suggerimenti per rendere l’attesa più 

confortevole come distribuzione d’acqua nei locali interni e l’istallazione di una rete wi-fi. 

 

 

CONCLUSIONI 

 

L’analisi dei dati emersa dalla rilevazione della qualità percepita dall’utenza del Pronto 

Soccorso evidenzia un buon livello di soddisfazione nelle diverse aree indagate. 

L’analisi delle domande aperte ha consentito di individuare alcune priorità per l’utenza che 

riguardano principalmente, oltre chiaramente alla competenza professionale del personale, gli 

aspetti relazionali ad essa connessi, i quali influiscono sui livelli di soddisfazione dell’utenza.  

Anche i tempi d’attesa per la visita e per i risultati  degli esami diagnostici influiscono sulla 

percezione dell’utenza sulla qualità del servizio. A tal proposito i suggerimenti dati dall’utenza di 

rendere l’attesa all’interno del PS più confortevole e la richiesta di maggior attenzione ai bisogni dei 

pazienti durante l’attesa hanno potuto dare indicazioni utili anche al personale, con cui sono stati 

condivisi i risultati, per possibili interventi di miglioramento del servizio. Inoltre confrontando i 

tempi medi d’attesa tra il periodo della somministrazione del questionario e il mese di Febbraio 

2018 si evidenzia una riduzione del 10% degli stessi. 

Infine è possibile notare che i servizi offerti in sala d’attesa e la qualità e la pulizia degli 

ambienti del PS,  risultano essere molto apprezzati dall’utenza. Il confronto con le analisi degli anni 

precedenti, in particolare del 2014, evidenziano in questo senso un aumento dei livelli di 

soddisfazione verosimilmente connesso anche con le caratteristiche della nuova struttura del Pronto 

Soccorso. 


