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La Scuola Superiore Sant’Anna
La Scuola Superiore Sant'Anna è un istituto universitario pubblico a statuto
speciale, o Università pubblica di eccellenza, che opera nel campo
delle scienze applicate.
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2014 2024

20 anni di esperienza nella raccolta e nell’uso 
dei dati di esperienza e soddisfazione 

riportati dai pazienti 

2004



Perché raccogliere la voce degli utenti…

… perché può avere un impatto sull’esperienza, 
l’esito, la soddisfazione ed altri indicatori clinici 
di qualità ed esito (es., mortalità e 
riammissione)

… per promuovere un ruolo attivo di cittadini, 
utenti e pazienti



Osservatori permanenti dell’esperienza

L’Osservatorio PREMs rappresenta un canale di ascolto continuo dei 
pazienti. Valorizza l’esperienza dei pazienti e riconosce il lavoro del 
personale sanitario.

Tutti i pazienti, dopo un ricovero o una prestazione, hanno la 
possibilità di partecipare all’indagine e condividere la propria 
esperienza. 

Le sezioni narrative permettono di raccogliere le storie dei pazienti, 
uno strumento prezioso per individuare criticità e attuare azioni di 
miglioramento



Integrazione nel Sistema di Valutazione della 
Performance



Indagine di esperienza sul 
ricovero ospedaliero



PREMs – Indagine di esperienza sul 
ricovero ospedaliero



Stato dell’arte dell’indagine

L’estensione dell’indagine a più 
sistemi sanitari regionali consente 
il benchmarking tra Regioni.

Ciò ha favorito la nascita di una 
community of practice 
interregionale per condividere
esperienze e buone pratiche.



Implementazione dell’Osservatorio PREMs 
ricovero

9



Alcuni risultati
Anno 2024

Sono inclusi i questionari compilati interamente.
I dati riportati rappresentano valori grezzi non ancora sottoposti a data cleaning e calcoli di risk-
adjustment.



Numero di risposte complete sul totale di dimessi

















Area di degenza AziendaCaratteristiche dei pazienti









71.754 storie 
raccolte nel 2024
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te Accoglienza in 

ospedale
Rapporto con il 

personale Comfort Eventi positivi e 
negativi

Valorizzazione del 
personale

I tempi tra accoglienza in 
reparto e intervento sono 

stati troppo dilatati. Siamo 
rimasti dalle 8:30 fino alle 14 

in stanza senza che fosse 
necessario fare alcun 

controllo. Forse in base alla 
programmazione degli 

interventi le varie accoglienze 
potrebbero essere 
scaglionate meglio.

All'accoglienza mi è stato 
spiegato dettagliatamente 

l'iter previsto, le 
caratteristiche della 

struttura e come chiedere 
aiuto in caso di necessità. 
Mi sono sentita accolta e 

rassicurata

L’accoglienza è stata 
ottima e il personale 

divino 
Mi sono sentita 

accolta e coccolata fin 
dal primo momento

22,6%

15,2%
12,5%

20,6%

29,1%

(16216) (10880) (8957) (14083) (20893)
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te Accoglienza in 

ospedale
Rapporto con il 

personale Comfort Eventi positivi e 
negativi

Valorizzazione del 
personale

Sono stato contento del 
personale e dei medici sono 

dei grandi.   Sono stato 
contento di andare in 

questo ospedale

Sono stata 
trattata con 

molta 
umanità.

ho trovato medici 
infermieri e anestesista 
molto premurosi e che 

mi hanno saputo 
mettere a mio agio di 
fronte alla paura dell' 

intervento. Un grazie a 
tutti!.

22,6%

15,2%
12,5%

20,6%

29,1%

(16216) (10880) (8957) (14083) (20893)
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te Accoglienza in 

ospedale
Rapporto con il 

personale Comfort Eventi positivi e 
negativi

Valorizzazione del 
personale

L'unica cosa che non ho 
trovato è la televisione. Per un 

paziente a volte il televisore 
serve per distrarsi un po' e a 

non concentrarsi al dolore che 
può avere.

Spazi molto 
puliti e ben 
organizzati

22,6%

15,2%
12,5%

20,6%

29,1%

(16216) (10880) (8957) (14083) (20893)
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te Accoglienza in 

ospedale
Rapporto con il 

personale Comfort Eventi positivi e 
negativi

Valorizzazione del 
personale

Ho molto apprezzato che 
prima di ogni manovra mi 
venisse spiegato cosa mi 
stavano per fare e che mi 

venisse chiesto il 
consenso

Unica cosa che mi ha 
colpito negativamente 
è stata l'attesa di due 

ore per ricevere la 
lettera di dimissioni

Molto positiva la 
competenza e la gentilezza 

sia dei medici che delle 
infermiere.

L' aspetto negativo è la 
scarsa possibilità di avere 

accanto un famigliare, 
soprattutto in caso di 

intervento.

22,6%

15,2%
12,5%

20,6%

29,1%

(16216) (10880) (8957) (14083) (20893)
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ospedale
Rapporto con il 

personale Comfort Eventi positivi e 
negativi

Valorizzazione del 
personale

Una persona che mi ha 
colpito, è stata la 

dottoressa che mi ha fatto 
l'epidurale in sala 

operatoria. Si è presa cura 
di me come se fossi stata 

una della sua famiglia.

Mi sono sempre sentito al 
primo posto nei pensieri di 
tutto il personale che era in 

reparto. Devo ringraziare per 
questo.

Non sono mai stata vista 
come un corpo da curare 

ma come una persona con 
delle emozioni. É stato 
rassicurante sentire di 

essere capiti. Il personale 
infermieristico è stato 
solare, paziente ed in 

grado di cogliere le mie 
necessità già dallo 

sguardo. In generale tutto 
il personale faceva con 
cuore il proprio lavoro e 

questo ha delle importanti 
ripercussioni sul paziente.

22,6%

15,2%
12,5%

20,6%

29,1%

(16216) (10880) (8957) (14083) (20893)



Diffusione dei risultati
Condivisione delle azioni 

di miglioramento
Benchmarking



Indagine di esperienza 
sull’assistenza territoriale



PREMs – Territorio e Cronicità



1 Febbraio 
2024

8 Febbraio
2024

11 Marzo
(fino a luglio 2024)

9 aziende

3 aziende

Implementazione dell’Osservatorio PREMs

1 azienda

5 luglio 
2024

L’indagine viene 
presa in carico 
dalle aziende



Caratteristiche dell’indagine

Persone dai 45 anni in su che hanno realizzato una
visita specilaistica presso una struttura ambulatoriale in 
Aziende Sanitarie coinvolte

La cronicità è accertata attraverso domande specifiche
questionario validato a livello internazionale

Persone dai 45 anni in su che hanno realizzato una
visita specilaistica presso una struttura ambulatoriale in 
Aziende Sanitarie coinvolte

La cronicità è accertata attraverso domande specifiche
questionario validato a livello internazionale

Target

Specialistiche
ambulatoriali

Prima visita o visita di controllo per:
• Pneumologia
• Cardiologia
• Diabetologia
• Nefrologia (solo Veneto)

Prima visita o visita di controllo per:
• Pneumologia
• Cardiologia
• Diabetologia
• Nefrologia (solo Veneto)



Ultima visita

Stato di salute

Capacità di auto-gestione

Cronicità
Professionista di riferimento
Coordinamento/Integrazione 

Esperienza con altri servizi

Servizi digitali

Domande finali

Questionario PREMs Territorio e cronicità: le dimensioni

40
domande



Alcuni risultati
Dati raccolti dall’8 febbraio al 31 dicembre 2024

Sono inclusi i questionari compilati parzialmente.
I dati riportati rappresentano valori grezzi



Osservatorio: Adesione all’indagine



Regione Veneto: partecipazione



Caratteristiche dei rispondenti



Caratteristiche dei rispondenti: cronicità



Caratteristiche dei rispondenti: multicronicità



PaRIS10: General health



PaRIS10: Experienced quality of medical care



PaRIS10: Trust in health system



PaRIS10: Confidence in managing own health/
Individualised care



PaRIS10: Experienced coordination of care/
Individualised care Pazienti cronici



PaRIS10: Experienced coordination of care



PREMs TC – Evento avverso (I)



Commenti degli utenti
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Casa della salute/comunità Assistenza territoriale Valorizzazione del personale 
sanitario

Tre sezioni narrative consentono ai pazienti 
di raccontare gli aspetti per loro rilevanti

Ci aiuti a valorizzare le persone 
che si sono prese cura di Lei: 
vuole segnalare qualcuno che 

l’ha favorevolmente colpita per 
il modo in cui l’ha trattata?

Vuole raccontarci cosa L’ha 
positivamente o 

negativamente colpita 
dell’assistenza che ha ricevuto 
negli ultimi 12 mesi dai servizi 

di assistenza territoriale 
(pubblici e privati)?

Se vuole può lasciare un 
commento sulla Casa della 

Salute/Comunità che ha 
visitato, descrivendo gli 

aspetti positivi o negativi che 
ha riscontrato, rispetto ad 

altre strutture o servizi 
sanitari. (condizionata all’uso 

del servizio)

Domande aperte

78 
risposte

16%

35% 34%

1340 
risposte

1275 
risposte



Mi sono sentita capita e 
aiutata. L’unico punto 
dolente è l’attesa. Ma 

comprensibile, se 
necessita più tempo il 
paziente precedente

A parte i reparti di pneumologia e otorino dove sono 
in cura da anni e sui quali non posso che dire molto 

bene, ho avuto quest'anno dei problemi legati ad 
incidenti che mi hanno portato a dover frequentare i 

reparti di ortopedia  e fisiatria (rottura della spalla con 
successiva immobilizzazione ed ennesima operazione 

al ginocchio). Ho sempre trovato competenza e 
disponibilità. Se devo proprio fare un appunto 

durante il ricovero in ortopedia ho notato una qualche 
difficoltà causata probabilmente da una certa carenza 

di personale (e forse di mezzi) dato che dopo 
l'operazione, e nonostante la gentilezza di tutti,  mi 
sono trovato un po' "solo" ed in balia di una certa 

fretta a liberare il posto. Magari un tè con un pezzo di 
pane nel pomeriggio si poteva anche avere... 

Comunque a parte questo non ho nulla di 
particolarmente eclatante da segnalare in negativo.

Domande aperte Per le visite oculistiche, tempi veramente 
ed eccessivamente lunghi, anche più di un 

anno di attesa.
Visita cardiologica effettuata in settimana, 
tutto il personale competente, paziente e 

gentilissimo.
Indirettamente, x ricovero familiare, reparto 

di neurologia, tutto il.personale, oss
comprese, competente, gentilissimo e 

disponibile.

Positivo: ora gli specialisti fanno 
già le impegnative se servono altri 
esami senza rimandarti al medico 
di base
Negativo: lo specialista della 
struttura convenzionata non 
vedeva esami precedenti fatti col 
servizio pubblico, per cui devo 
girare sempre con tutte le carte
Nel pubblico, liste d'attesa oltre 
l'anno a volte



Uso dei dati



Impatto sulla pratica

PREMs Ricovero
• 8 anni di osservatorio consolidati

• Volume significativo di dati raccolti.

• Pratiche consolidate per restituzione e utilizzo:

o Supporto al management operativo.

o Ottimizzazione dei percorsi ospedalieri.

o Miglioramento continuo delle performance 
sanitarie.

PREMs Territorio e cronicità
• In consolidamento (1 anno di implementazione)

• Focus iniziale su:

o Implementazione dello strumento.

o Promozione della partecipazione degli 
operatori e degli utenti

• Riflessione in corso sulla restituzione e l’uso del 
dati, in collaborazione con i referenti aziendali  
regionali del Network PREMs



Impatto sulla pratica: il valore dei dati
La disponibilità di un’importante quantità di dati in tempo reale offre opportunità uniche per: 

• monitoraggio della percezione del servizio per identificare punti di forza e 
criticità, e di promuovere buone pratiche o avviare azioni di miglioramento

•revisione e ottimizzazione dei processi e procedure sanitari
•valutazione dell'implementazione di modifiche organizzative e nuovi processi, 
come previsto dal DM77

• integrazione di indicatori provenienti dall’esperienza riportata dai pazienti a 
quelli da flussi amministrativi nel percorso cronicità

Logo_Pentagramma.indd

MMG Ambulatori Distretti
Aziende 

e Regioni



Dall’esperienza agli esiti: 
integrare PREM e PROM



PROMs – Indagine sugli outcomes riferiti 
dalle pazienti con tumore al seno

BREAST-Q: Scala sviluppata e validata dal Memorial Sloan Kettering Cancer Center (USA) nel 2012 usata 
per la raccolta degli esiti riferiti dalle pazienti con tumore al seno

I moduli BREAST-Q indagano due 
grandi domini:

1) Dominio la qualità della vita

2) Dominio della soddisfazione della 
paziente 

Fonte: Pusic AL, et al (2009) Development of a new patient-reported outcome measure for breast surgery: the BREAST-Q. Plast Reconstr Surg. 124(2):345-53



Implementazione dell’Osservatorio PROMs

Da Marzo 2023, è stato avviata l’indagine

PROMs per la misurazione degli esiti e 

dell’esperienza con il percorso oncologico per il 

tumore maligno alla mammella presso IOV. 
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