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Il tema parte da lontano … 2009… 

I cittadini hanno fiducia nel SSN se il sistema si fa conoscere, si 
fa misurare, è trasparente, è aperto al confronto, non è un’isola…

I cittadini vogliono ricevere le informazioni dal SSN
 



Da chi ha avuto maggiori informazioni sul COVID-19? 

n = 12322



n = 12322

Da chi vorrebbe maggiori informazioni sul COVID-19? 



Indagini Esperienze dei pazienti 
Anno 2021
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I cittadini vedono e 
ascoltano… la loro 

esperienza e 
soddisfazione 
dipende dalla 

capacità di 
comunicazione del 
personale sanitario 
e dalla capacità del 
personale sanitario 

di lavorare in 
squadra

Relatore
Note di presentazione
Ingresso in ospedale
Esperienza di ricovero
Rapporto con il medico
Assistenza infermieristica e OSS
Gestione del dolore
Rispetto e dignità
Comfort
Dimissioni
Caratteristiche del paziente




Più i professionisti 
ospedalieri conoscono i 
risultati delle indagini ai 
pazienti, più l’esperienza 
del paziente migliora, in 
particolare rispetto alla 
comunicazione medico-
paziente.

(+ 0,35 punti per ogni 1% in più di 
conoscenza)

Murante, A. M., Vainieri, M., Rojas, D., & 
Nuti, S. (2014). Does feedback influence 
patient-professional communication? 
Empirical evidence from Italy. Health 
Policy, 116(2-3), 273-280.

Perché i professionisti devono sapere per poter attuare il 
cambiamento

Relatore
Note di presentazione
The more the healthcare professionals know the patient survey results, the more the patient experience improves, in particolar with regard to the doctor-patient communication.�
(+ 0,35 punti per ogni 1% in più di conoscenza)




Reverse 
Compassion
Patient experience with health care services
in times of pandemic: Evidence from Italy 

De Rosis, S., Gilmore, K. J., & Nuti, S. (2023). Reverse compassion: value-in-use and value-in-context of 
healthcare services during crisis. The TQM Journal, 35(9), 332-351.

Gilmore, K. J., De Rosis, S., & Nuti, S. (2020). Do Patient Preferences Change in a Pandemic? Exploring Italian 
Patient Reported Experience data during the COVID-19 Crisis. Value in Health, 23, S682



Ho avuto modo di partecipare ad attività formative 
per migliorare la comunicazione con gli utenti

n = 87,851



Sono orgoglioso di lavorare per il Sistema Sanitario Nazionale (SSN) 
italiano

n = 52407

I cittadini hanno fiducia nel sistema se per primi gli operatori 
del sistema hanno fiducia nel sistema… 

Indagine di clima 
organizzativo SSR Veneto 
e Toscana 2023
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Indagini clima toscana e Veneto 2023



Sono orgoglioso di lavorare per il Sistema Sanitario della mia Regione

n = 95899

Relatore
Note di presentazione
Indagini clima toscana e Veneto 2023 e 2019




Sono orgoglioso di dire agli altri che lavoro in questa Azienda

n = 95899

Relatore
Note di presentazione
Indagini clima toscana e Veneto 2023 e 2019




Hollnagel E, Wears RL, Braithwaite J. From Safety-I to Safety-II: A White Paper. The Resilient Health Care Net: Published 

simultaneously by the University of Southern Denmark, University of Florida, USA, and Macquarie University, Australia, 2015.

Things go right much more often than they go wrong 
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