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Dall’'esperienza del paziente al
cambiamento delle organizzazioni

Elena Schievano
Gruppo di coordinamento dell’'Osservatorio Permanente dell’'esperienza del paziente e dell'indagine di clima organizzativo (Azienda Zero)
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TS
Il percorso verso I'implementazione delle indagini

: : Indagine PREMs Ospedale
Prot. n.113171 del 11.3.2022 : Prot.in. 17634.del 17/06/2022 : ~
Richieste ad Azienda Zere di 0 Individuati i componenti del 1 (1" UNA SANITA MIGLIORE
i i ruppo interno ad Azienda Zero 0
DGR 49 del 25/01/2022 assumi_ere la gestione tecnico. I grupp _ | . \
operativa del progetto e di I per il coordinamento 1 "f/\*
“Sistema  coordinato per la nominare i componenti del : del’Osservatorio  Permanente : i1
valutazione e la valorizzazione di predetto Gruppo Tecnico oltre 3 dellesperienza del paziente e - o g
qualita del Sistema Socio Sanitario che individuare i referenti I dellindagine di I 1
Regionale (SSSR)” aziendali 1 organizzativo ] . o o
D o o o o o o o o o o Indagine PREMs Territorio e cronicita
23/02/2022 17/05/2022 17/06/2022

iri LA TUA VOCE PER
(E UNA SANITA MIGLIOR

Aiutaci a migliorare
I'assistenza territoriale:
raccontaci la tua esperienza

25/01/2022 11/03/2022 17/06/2022
Decreto 22 del 23/02/2022

Individuati i componenti del
Gruppo di Coordinamento
regionale e dettagliati i compiti

L'indagine PREMs Territorio e cronicita
(Patient Reported Exper es)

DGR n. 343 del 17.5.2022 Prot. n. 17886 del 17/06/2022

Approvazione dell’accordo, ex
art. 15 L. n. 24171990, tra
Azienda Zero e la Scuola
Superiore Sant’Anna di Pisa per
la realizzazione di azioni dirette
allo  sviluppo del sistema
coordinato di wvalutazione e
valorizzazione di qualita del
Sistema Socio Sanitario Regionale
(SSSR) — triennio 2022/2024

Indagine PROMs

Richiesto a ciascuna Azienda di
nominare un team per coordinare
le attivita  dell’Osservatorio
permanente del paziente e

£{ LA TUA VOCE PER
C§H° UNA SANITA MIGLIORE

dell'indagine di clima

organizzativo

Aiutaci a migliorare il tuo |
percorso di cura.
Raccontaci la tua esperienza.
Lindagine PROMs
(Patient Reported Oucome Measures),
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Un patrimonio informativo da valorizzare

PREMs Ospedale Indagine avviata nel 2023 in tutte gli enti del SSR

Patient Reported Experience Measures Arruolamento: ricovero ordinario
Reparti esclusi: nido, terapia intensiva, psichiatria

WW{"? Tasso di adesione g Tasso di risposta Questionari compilati
filfillilfiili 44,4% liltiitilti 37,8% 10 1 - 6 70

o . N Indagine avviata nel 2024 in tutte gli enti del SSR
ER,EI\gS Terdrétor!o € fﬂromqta Arruolamento:durante una visita ambulatoriale, over 45 anni
atient Reported Experience Measures Visite incluse: VISITA NEFROLOGICA (prima visita e controllo), VISITA PNEUMOLOGICA

(prima visita e controllo), VISITA CARDIOLOGICA (prima visita e controllo), VISITA
DIABETOLOGICA (prima visita e controllo)

iiiii Pazienti invitati g Tasso di risposta §|=|| Questionari compilati
22.735 li"ilfiiq 33.0% 7.494
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Il flusso di aggiornamento dei dati

OGNI GIORNO

Compilazione
questionari

Restituzione
commenti

i

M\ Regione del Veneto (54" UNA SANITA MIGLIORE

REGIONE DEL VENETO

= AZIENDA
e 7 ERO

Trasmissione
ENDPOINT
tramite
servizi WEB

Cruscotto PREMs
Ospedale

REGIONE DEL VENETO
e

BNy ALIENDA

= | \r"’/\\‘ . Aggiornato il: 11/03/2025

¢ LA TUA VOCE PER

Cruscotto PREMs
Territorio e Cronicita

nt e Sanita (MeS) della Scuola Superi
onicita v0 - dati in corso di veri

8 0! rio Mai el
Versione Cruscotto PREMs - Territo

- Territorio e cron
Link esterno a cura del Me$ Elaborazioni: mercoledi 1% marzo 2025 08:01:33

Analisi centralizzate e diffusione dei risultati
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Il ritorno informativo

Navigazione di
Dashboard di
monitoraggio e di
esperienza a diversi
velli di aggregazione

Rispetto e dignita
Aspetti relazionali

Durante il ricovers | protessionisti e gii aperatori sanitarl parlavano tra loro davanti a lei come se lel non fosse
presents? | medici

Totale Reg
Uiss

o 10 0% 0% o e S o aow. som oo

<> Report trimestrali per i -.----- ————— | S
S referenti aziendali —

050501043701
050501013801

050501013001

O UTP UT Regione

ULSS
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. PREMs Ospedale

(" CE4” UNA SANITA MIGLIORE )

Patient Reported Experience Measures

REPARTI | cowmme
:

%Report trimestrali per
\/ reparti partecipanti fobod

MONITORAGGIO [ S £ ¢ Latuavoce
INDAGINE PREMs : ‘6\" | e e
Territorio e Cronicita oo

m Infografica di monitoraggio >

H . o e, ® - ] mi,,..,i 33.0% zg.n:uestionari
# umvan Ny PREMs Territorio e cronicita settimanale fitit 7= et ’
N Patient Reported Experience Measures P, o e @ o m

Data di aggiornamento: 17/03/2025 LE

g& Report giornalieri
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S e
Benchmark e variabilita

PREMs Ospedale

Patient Reported Experience Measures E stato accolto con gentilezza e cortesia dal personale del reparto?

AEGIONE DEL VEMETO

e %ZLEED% Lindagine PREMs TOT Regione Totale
b {Patient Reported Experience Measures) 10V
L' esperienza dei pazienti ricoverati negli ospedali della Regione Veneto AOUIVR

anni 2023-2024

- La variabilita trale

[
\
I
:
e e - . aziendesanitarie e
P . 7 | = i il benchmarking
=S ) O L — . Ccome opportunita
= PPl di miglioramento

@ Ha compilato il caregiver @ Maschio elementare @Laurea/Postlaurea ¥
) Licenza media L 4

Ulss 8
it Tt e oo oo | (S]] Qusteni | Azjende sanitarie|

o
X

L d
L 4
- .'b. '¢’
1. AMMISSIONE A% e
+ .
'¢
*
Perché ha scelto di farsi curare in questo ospedale? E' stato accolio mna:ﬁilecurtesia

' r
e S i A
Mi & stato consigliato
Per vicinanza ‘* 95.6% 4.1% ,I 0,3% Durante il ricovero, pensa di essere stato coinvolto quanto avrebbevoluto dai professionisti

nelle scelte relative al suo percorso di cura?

-.A .

2. RICOVERO |iiim TOT Regione Toale I .
ov I S

— e
Caratteristiche del REPARTO Il PERSONALE SANITARIO A‘;‘:)'ZE =

- 1

uisso - I S I

Supporto al paziente ad i uiss & |
aftrontare l dolore @‘"“m : T e =
o Aziende sanitarie | . me— —

Col[\;ol;t:::::ntudel p AT Ulee s

paciente nel percorso O ests| = mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmeaa=sD> I ——
cura uis+ I S
E stato semplice per ui:: N S
familiri avere informazioni e ) A2 uss2 I S
sulle condizioni disalute del M uiss 1 N S

paziente?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

REGIONE DEL VENETO

élelelaDAo Auditorium Padiglione Rama -24/03/2025



Azioni di miglioramento

PREMs Ospedale

Patient Reported Experience Measures

Dall’esperienza del paziente’ ‘al cambiamento delle organizzazioni

LE AZIONI DI MIGLIORAMENTO
Coinvolgimento del paziente nel percorso di cura 86,2% 4" NELLE AZIENDE SANITARIE

V Min 83,6
Inserimento nei Piani Formativi Aziendali di corsi sulla comunicazione nella gestione del paziente:
E' stato semplice per i familiari avere informazioni A Max 91,2
87.8% OBIETTIVI:
sulle condizioni di salute del paziente? ' ¥ Mings,1 « favorire un clima di ascolto attivo;
e aumentare la consapevolezza sui vissuti emotivi come operatore;
e favorire la consapevolezza dei vissuti emotivi del paziente e del familiare;
71% A Max762 Quanto chiare sono state le informazioni che ha e individuare strategie per gestire al meglio la gestione della comunicazione intra familiare;
¥ Min67.2 ricevuto al momento della dimissione? o favorire la comunicazione e la collaborazione all'interno del gruppo di lavor per costruire prese in carico
strutturate e coordinate.
e aumentare la consapevolezza sull'importanza del tempo di dialogo come parte integrante della cura,

¥ Min792

A Max 86,1 s e o . . s e p e
82% = é(% Alla dimissione ha ricevuto informazioni chiare

sui farmaci da prendere a casa? Implementazione di una scheda di registrazione colloqui nella cartella infermieristica

OBIETTIVO: aumentare il coinvolgimento del paziente/famigliari/caregiver nel progetto di dimissione
ospedaliera fin dai primi giorni della degenza (programmare dalle 48 h dal ricovero il timing dei colloqui
con familiari e pazienti)

91% A Max 928 Le informazioni scritte nella lettera di dimissione
¥ Min89,5 TS
erano chiare?

@ Si, completamente © Si,abbastanza @ No, per niente @ Non ho ricevuto informazioni
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Azioni di miglioramento

PREMs Territorio e cronicita
Patient Reported Experience Measures

Dall’esperienza del paziente” ‘al cambiamento delle organizzazioni

LE AZIONI DI MIGLIORAMENTO

Quanto si sente sicuro/a di poter gestire la Quanto si sente sicuro/a di saper seguire
Suasalute e il Suo benessere? le istruzioni dei professionisti sanitari su NELLE AZIENDE SAN ITARIE
come curarsi a casa?
% 4.5% . . . . . T . .
11’4/\/‘ 28.2% /“ ) Formazione, restituzione dei risultati e azioni di comunicazione per
S P Molto sicuro/a -
38.0%_ Sicuro/a aumentare I'adesione e il tasso di risposta

@ Abbastanzasicuro/a

@ Pernientesicuro/a

60.4%"N Azione per rafforzare la sicurezza nel paziente di saper seguire le
Ules 1 Ulse 1 istruzioni dei professionisti su come curarsi a casa
Ulss 2 Ulss 2
Ulss 3 Ulss 3 e x o .o o o g
Ulss 4 Ulss 4 ¢ Raccolta/mappatura delle modalita in uso con cui i professionisti
Ulss 5 Ulss 5 . o o o o o o . . o
v Uive sanitari forniscono istruzioni ai pazienti su come curarsi a casa
3:::; 3:22; e Intervenire sul materiale in uso in modo da renderlo disponibile,
Ulss 9 Ulss 9 chiaro, completo per aumentare la sicurezza dei pazienti di saper

REGVEN REGVEN . . L L. L. .
0% | 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 0% | 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% seguire le istruzioni dei professionisti sanitari su come curarsi a casa.

Il Molto sicuro/a-Sicuro/a [l Abbastanzasicuro/a [l Per niente sicuro/a Il Molto sicuro/a-Sicuro/a B Abbastanzasicuro/a [l Per niente sicuro/a
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Azioni di miglioramento

PREMs Territorio e cronicita
Patient Reported Experience Measures

Dall’esperienza del paziente” ‘al cambiamento delle organizzazioni

I .
=& _ Coordinamento delle cure

LE AZIONI DI MIGLIORAMENTO
Quante volte ha dovuto ripetere le stesse informazioni ai professionisti che ha incontrato? NELLE AZIENDE SANITARIE

31.8%
y @ Quasimai La necessita di dover ripetere la stessa informazione a piu
@ Quasisempre professionisti puo aumentare il rischio di errore. Il riscontrare
e problemi di comunicazione tra professionisti puo determinare una
78% perdita di fiducia nel SS.
71% 69% 70% 72%

68% 68%

Organizzare specifiche giornate formative sulle strategie di
comunicazione a distanza tra professionisti in particolare nei percorsi
di dimissione dall’ospedale al territorio e sul corretto utilizzo della
piattaforma aziendale di telemedicina.

Ulss 1 Ulss 2 Ulss 3 Ulss 4 Ulss 5 Ulss 6 Ulss 7 Ulss 8 Ulss 9 REGVEN

B Quasimai [l Quasisempre
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Possibili sviluppi futuri: la lettura integrata delle indagini di qualita percepita

Le DIMENSIONI comuni:

Apetti Relazionali (AR)
Aspetti Organizzativi (AO)
Aspetti Comunicativi (AC)
Aspetti di Accessibilita (AA)
Aspetti Tecnico-Professionali (ATP)
Aspetti Generali (AG)

Treemap per dimensione

AO

AS

N

D [IMedio  [Positivo [l Molto positivo

Treemap per dimensione e indagine

CLIMA
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N
IQ [l Molto Negativo  [J] Negativo

punt_cat

punt_cat
[CIMedio [IPositvo  [Jfi] Motto positivo

Analisi drill down

per diversi livelli di aggregazione, dal livello regionale fino al
livello di reparto/struttura all'interno di ciascun Azienda
Sanitaria

Treemap per dimensione e indagine e domande del questionario

punt_cat

N
Ig [l Moo Negativo  [[l]Negatvo []Medio [} Positvo [ Molto positivo
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“What people really care about is [healthcare’s] impact
on their wellbeing and their ability to play an active role
in society, so that’s what we should be measuring. And,
of course, the only way to do this is to ask patients
themselves.” (Angela Coulter)
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