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PROGEAI

LA GARA DI CANOA

In un programma di confronto tra due grosse societa, una ltaliana ed una Giapponese, venne organizzata ur
gara di canoa, con due squadre ciascuna composta da otto individuli.
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Entrambe le squadre si allenarono e quando arrivo il giorno della gara ciascuna squadra
era al meglio della forma, ma i giapponesi vinsero con un vantaggio di oltre un
chilometro.

Dopo la sconfitta il morale della squadra italiana era a terra.

Il top management decise che si sarebbe dovuto vincere I'anno successivo
e mise in piedi un gruppo di progetto per investigare il problema.

Il gruppo di progetto scopri dopo molte analisi che i giapponesi avevano sette uomini ai remi € uno
che comandava, mentre la squadra italiana aveva un uomo che remava e sette che comandavano.

Walter Gomarasca 3



PROGEAI

In questa situazione di crisi il management dette una chiara prova di capacita gestionale:
ingaggio immediatamente una societa di consulenza per investigare la struttura della
squadra italiana.

Dopo molti mesi di duro lavoro, gli esperti giunsero alla conclusione che nella squadra
c'erano troppe persone a comandare e troppe poche a remare.

Con il supporto del rapporto degli esperti fu deciso di cambiare immediatamente la
struttura della squadra.

Ora ci sarebbero stati quattro comandanti, due supervisori dei comandanti, un capo dei
super visori e uno ai remi.

Inoltre si introdusse una serie di punti per motivare il rematore: "Dobbiamo ampliare il suo
ambito lavorativo e dargli piu responsabilita ".
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L'anno dopo i giapponesi vinsero con un vantaggio di due
chilometri.

La societa italiana licenzio immediatamente il rematore a causa degli scarsi risultati
ottenuti sul lavoro, ma nonostante cio pago un bonus al gruppo di comando come
ricompensa per il grande impegno che la squadra aveva dimostrato.

La societa di consulenza preparo una nuova analisi, dove si dimostro che era stata scelta la
giusta tattica, che anche la motivazione era buona, ma che il materiale usato doveva essere
migliorato.

Al momento la societa italiana € impegnata a progettare una nuova canoa.
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1. Da dove arriviamo?

Fedelta creativa

Da dove arriviamo
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Creare una sintonia, una visione

[ Q2NBFYATTIFT A2yS § E@Q y U N2 corifine daluy latGedpportunita
{ Odzft 0 dzZNBnx 1ljdzSttl R NH I v A pelr diabchr®d i 8sprimere cio che
stessa e quella di tutte le persone che la » «sente» dalltro, dovrebbe essere

costituiscono la preoccupazione principale per
una organizzazione

Sentirsi coinvolti significa potersi identificare

Il coinvolgimento degli operatoril@mpegno emotivo
che gli operatori
hanno nei confronti dell'azienda e del suoi obiettivi.

Fedelta creativa: saper cambiare, crescere, senza dimenticare le radici
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2. Unaguestionedi cultura:
culturaorganizzativaculturadellaqualita, culturadellasicurezza

Atteggiamenti,
comportamenti,
convinzioni, modi di

fare

Da dove arriviamo
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"La caratteristica che distingue le migliori strutture

sanitari e |l a | oro cultuwraio
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La cultura organizzativa
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PROGEAI

TUTTI FACCIAMO PARTE DI UNA O PEORGANIZZAZIONI, SISTEMI ORGANIZZATI

OGNI ORGANIZZAZIONE SI SVILUPPA
CON LE PROPRIE REGOLE,

MA TUTTI | MODELLI HANNO
QUALCOSA I N COMUNEEéE€e.
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ORGANIZZATIVO : a casa

RISORSE J
i a23d3ftAST YINRG2T [FAIEAHET FAJEAZ2Z X
‘ i | Famiglia
| ~ Alimenti,Ga& T2 Ny 23 LISV ,ch%‘e Wit
Alcuntll Y Y Ucenh siano sazi,
parent ~ Cucina, cantina, sala pranzo pronta abbiano
vengono a perle mangiato
trovarci: 19.30. “ bene, siano
dobbiamo || VARIABILI ORGANIZZATIVE (?Otio stati bene
preparare G Ruoli e mansioni gBILl:gnoé _—
una cena ‘ ' compagnia
a Ricette?

- Chidirige i lavori in cucina? Quanti _
sono, cosa gradiscono, saper cuginare (e|gli _
Fft UNAN azy?2 2YOAYUA OK Ny

>
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A ORGANIZZATIVO

RISORSE:
i Persone
i i Gruppl
~ Tecnologie Strutture

1 1

VARIABILI ORGANIZZATIVE
G Struttura organizzativa
a Meccanismi operativi
Potere organizzativo
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Le risorse del sistema

PERSONE GRUPPI
m . R '
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LERTSORSE DELUSISTENMAI EMA

Responsabilita

rivestito
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Responsabilita
tecnico-professionale

——
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Responsabilita
organizzativo-gestionale

e,
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——
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LE RISORSE DEL SISTEMA

PERSONE

_ GRUPPI
L0 .

A

Professionalita

Ruolo
rivestito
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MA PERCH&PARLARE DIGRUPP? GRUPP]

Il < TEAM>» non e forse dato dalla sommatoria
dei professionisti che lo compongono?
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PROGEAI

Le personea qualsiasi professionalita appartenganaon sono solo
semplici «pedoni» di una scacchiera

RUOLO FONDAMENTALE DELLE DUE
RISORSE ORGANIZZATIVE PRINCIPALLI:

LE «PERSONE»
| < GRUPB

Questi ultiminon sono solo la somma
delle persone che li compongono, ma
dipendono dalldorza dei «legami»

Instaurati fra loro. Oicin ek Phado- csptso#?i
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L avorare In team

Walter Gomarasca



PROGEA

Walter Gomarasca o5



Il miglioramentoorganizzativanon derivadalla sommadel

cambiamentidei singolielementi, perchéf Q2 NHI yAT I I T A2y S
non e una semplicesommadi fattori, ma un insieme di
relazioni

LaQualitae la Sicurezzadi unastruttura non dipendono
solodalla qualitadei singoliindividui, ma principalmente
dallaQualitadel giococollettivocheessicreana
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Creare un team e saper lavorare in gruppo, come
una squadra e il primo requisito per avere successo
In tema di qualita e gestione dei rischi.

Da soli non siamo in grado di renderci conto di tutti |
pericoli, tantomeno di gestirli.

Walter Gomarasca
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VARIABILI ORGANIZZATIVE 5§T)\y)\éé§ ftQr {{9¢c¢h RSffS

dl Struttura organizzativa » wO{thb{!.LJ L‘! fﬁqum? @Ovem.ance €
== Meccanismi operativi presenti in un sistema della Leadership
organizzativo

4

€ Potere organizzativo

90 [h {/19[9¢whZ o DIPENDENZA
[ Q9 [ 9a9b¢h GERARCHIGNZIONALE
RIGIDO,
PORTANTE DEL ORGANIGRAMMA
SISTEMA FUNZIONIGRAMMA:

|
- JOB DESCRIPTION
- PRIVILEGES T
A
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VARIABILI ORGANIZZATIVE

Jll, Struttura organizzativa [ Ql L,J L,J A @7\ L,J L LJN\f
== Meccanismi operativi DISORDINE
®: Potere organizzativo Sono le
REGOLE DI

FUNZIONAMENTO

RSt fQFT AS Ybﬁv%i'i gradi di formalizzazione
dei meccanismi operativi si

La struttura organizzativa @&hpalcatura statica accompagnano ad un aumento
che identifica gli elementi di base destema dei ruoi della confusione dhterno di

una organizzazione e possono
i meccanismi operativi sono il sistema dinamico condurre a comportament

discrezionali, arbitrari e non
del tutto coerenti con le finalita
aziendali.
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Come integrare le complessita?

Esempio
PROCEDURE
C GERARCHIA
C RIUNIONI Sono uno strumento di integrazione che
fornisceinformazioni utili per poter
C PERCORSI DIAGNOSTIEBAPEUTICASSISTENZIALI Devono tendere @oordinare,
responsabilizzaregarantire un minimo
C GRUPPI INTERDISCIPLINARI di controllo operativo
Non sonoun momento ispettivo. Non
C PIANI E PROGETTI DI LAVORO devono essere un mero adempimento
burocratico

C COMUNICAZIONE STRUTTURATA
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SCRIVERE QUELLO CHE SI FA

— Rossi, dev'esserci qualcosa di sba-
gliato, in questo rapporto: I’ho letto e mi
sembra chiarissimo...

FARE QUELLO CHE Sl SCRIVE

Walter Gomarasca

Politiche , protocolli, procedure,
istruzioni operative devono essere
essenziali

Chifa, cosafa, comelo fa, con chi
lo fa

Con le procedure si impara

Le procedure nascono per essere
cambiate

31




Le riunioni possono essere uno
STRUMENTO DI INTEGRAZIONE

Esempio
UGN Oppure rischiano di essere un
MOMENTO MANIPOLATORIO

razionalizzazione di decisioni gia prese)

wOrdine del giorno DOCUMENTARE

Le decisioni non e un atto meramente
formale, ma serve per:

«Materiale informativo

oChi gestisce?

«rempi!! - prendere decisioni e definire obiettivi
- informare gli assenti

werbalizzazione .
- strutturare la «kmemoria»
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3. Chiguida?

Autorita,
autorevolezza,
Informazioni, vision

Atteggiamenti, @

comportamenti, :

convinzioni, modi di Leadership
fare

Cultura

Da dove arriviamo

Valori

g
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VARIABILI ORGANIZZATIVE _ o _
Capacita / possibilita di influenzare |l

dlly Struttura organizzativa comportamento degli operatori
== Meccanismi operativi

®: Potere organizzativo

In Funzione di :

V Competenze professionali
(Autorevolezza)

V Posizione occupata aliterno
della struttura (Autorita)

V Informazioni disponibili

Walter Gomarasca 34




LEADERSHIP

Voi potete comprareil lavoro
di un uomo, la suaesperienza,
| suoiconsigli,ma non potrete
mai comprare |@ntusiasmo,
|Ghiziativa, la devozione del
cuore, della mente e
dell@anima.

Queste cose le dovete
meritare con la vostra lealta
versodi lui

Platone
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Gestione delle Risorse Umane

Valutazione delle competenze
Attribuzione delle funzioni grivileges

Policy di Sviluppo

- Growth : you feel like you are
Piani di sviluppo individuali advancing and learning new thinghs

People Review - Recognition: you feel appreciated

Piani di successione o
- Trust: you trust the organization
Politiche retributive has a bright future

Total RewardSystem




PROGEA |

La cultura della qualita e rischio
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GESTIONE DEL RISCHIO, QUALI®SICUREZZA& é. Non e cosi
difficile: si tratta »banalmente» di chiedersi, nelle singole azioni
drogni gierno: PN

4. Come sai se e il miglior :
modo per farla?

5. Come sai se e il modo piu
sicuro per farla?
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IL CICLO DI MIGLIORAMENTO CONTINUO

l Analisi l Controllo processi

l Valutazione l Misurazione

Attuazione dei miglioramenti

Individuazione aree di
miglioramento
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Le tre dimensioni fondamentali per la Qualita e la Sicurezzal|l

/' Qualita-e Sicurezz
Tecnicoc
Professionale

GCl NB f I ‘()Zél- 3 A dz

U Competenza

U Appropriatezza

u Efficacia
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Le tre dimensioni fondamentali per la Qualita e la SicurezzT 2

G CIl NI I yLSf Y2 R2
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u Efficienza

| Qualita-e Sicurezz
Organizzativa

U Tempestivita
U Accessibilita/ Equita

U Continuita




| Le tre dimensioni fondamentali per la Qualita e la Sicurezza 1

Qualita-e Sicurezz

Hﬂj> oFarla con@tteggiamento
Relazionale |

giustce

——

—

y

U Informazione ed educazione

|

U Comunicazione

U Comunicativita, empatia

U Cortesia, Rispetto




La catena si spezza nei punti piu deboli, non in quelli piu forti.
Sono le nostre debolezze e le occasioni di miglioramento a
stimolarci ed impegnarci nel percorso di crescita.



PATOLOGICO
Non ci precccupiamo
fincheé non
siamo colpiti

Un modello di maturita culturale

Il percorso

PROATTIVO
Lavoriamo sui

REATTIVO BUROCRATICO
Ci preoccupiamo: Abbiamo un sistema

facciamo molto per gestire tutti
dopo un incidente I pericoli

problemi prima
che si verifichino

GENERATIVO
La gestione dei rischi
e parte integrante

di guello che
facciamo




) High Reliability
@ Organizing Managing the Unexpected

The USS Carl Vinson, CVN70

Posted by davedvanstralen [i7] 0 Comment(s) Add a Comment #

10/19/2013 10:59 PM
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Teamworlell@nita

Df A 2LISNF 02NRA aA &adzLIIR2NIlFy2 fQdzy2z O2y f QF f (i NR:
come una squadra.

Gli operatori in questa unita si aiutano I'un l'altro.

Quando abbiamo molto lavoro che deve essere fatto velocemente operiamo insieme come una squadra per
completarlo.

3. Inquesta unita, le persone si rispettano reciprocamente.

4. Quando in un'area di questa unita si € veramente sovraccarichi di lavoro, i colleghi vengono in aiuto.

#

1.
2.




Aspettative e azioni del superiore e dei manager per la sicurezza

| dirigenti considerano i suggerimenti degli operatori per migliorare la sicurezza dei
pazienti, li elogiano quando svolgono il loro lavoro in accordo con le procedure per la

sicurezza e non sottovalutano i problemi di sicurezza.

w N

Il mio superiore si complimenta quando vede un lavoro fatto in accordo a cid che stabiliscono le procedure per

la sicurezza del paziente.

Lf YA2 &adzLJSNA2NBE O2YaARSNI &SNAFYSYGS €S LINRPLRadGS RSt
Quando siamo sotto pressione il mio superiore ci chiede di fare in fretta, persino se cio significa "darci un

taglio/sorvolare".
[l mio superiore trascura i problemi di sicurezza che si ripresentano piu volte.

LJS N.E



Feedback e comunicazioni sugli errori

Lo staff € informato sugli errori che accadono, riceve feedback sui cambiamenti che
vengono implementati e partecipa alla discussione sulle modalita di prevenzione degli
errori. E' solo per caso che qui non accadano errori piu seri.

1. Riceviamo informazioni sui cambiamenti posti in essere in seguito alla segnalazione di eventi.
2. Siamo informati degli errori che avvengono in questa unita.
3. In questa unita, discutiamo le modalita per prevenire che gli errori avvengano di nuovo.
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Apertura dellazomunicazione

Lo staff parla liberamente se vede qualcosa che possa colpire negativamente il
paziente e si sente libero di porre domande anche a coloro che hanno piu autorita.

1. Il personale puo parlare liberamente se vede qualcosa che possa influire negativamente sulla sicurezza dei
pazienti.

2. |l personale si sente libero di chiedere chiarimenti relativamente alle decisioni o alle azioni di coloro che
hanno piu autorita.

3. Il personale ha timore di porre domande quando qualcosa non gli sembra giusto.
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Frequenzaleglieventiriportati
Quali errori e con quale frequenza vengono segnalati.

1. Quando accade un errore che viene individuato e corretto prima che possa danneggiare le persone assistite,
guanto spesso viene segnalato/reso noto?

2. Quando accade un errore che non e in grado di dannegdpmzénte, quanto spesso viene segnalato/reso
noto?

3. Quando accade un errore che potenzialmente potrebbe ledpeziente, ma che nel caso specifico non lo ha
fatto, quanto spesso viene segnalato/reso noto?
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Teamworkra unita

[ S ' dhd O22LISNIy2 S az2y2 O22NRAYIFOGS f Qdzyl 0O2y
cure per gli ospiti.

1. Le unita operative di questa struttura non sono ben coordinate I'una con l'altra.
2. C'é una buona cooperazione tra le unita operative che devono lavorare insieme.

3. Spesso non e piacevole lavorare con il personale di altre unita operative.

4, [ S dzy AUt 2LISNFYGAGS RA ljdzSadlt adNHzilddzNF 1 @2Nry2 AyaasSys
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Personale

/] Q8 oot adlyll LISNaR2YyF{S LISN 3Sad
N YGANBE €S YAIEAZ2NR OdzNB LISNI f Q

Abbiamo abbastanza personale per far fronte al nostro carico di lavoro.

2. | turni di lavoro degli operatori in questa unita sono piu lunghi di cio che sarebbe ottimale per |'assistenza
Fff QLI TASY(iISo

POGATATTALFY2 LIAG LISNER2YIFES bGSYLRNIyYyS2b RA ljdaya2 aial 2aGid
Lavoriamo costantemente in emergenza, cercando di fare trojppppo velocemente.

ANB Af OF NAC
LI T ASYyaGS

=

Hw
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Passaggli consegne trasferimenti

[S )\VTZNNI-TAZVA adzZ £ OdzNJ Iv?éfoLJI-T)\S)/GS azy?z
cambi di turno.

Quando un paziente viene trasferito da un'unita ad un'altra vi € una interruzione della continuita delle cure.
LYF2NNXITA2YyA AYLRNIIFIYGA LISNI fUlFraaraidsSyil RStEtQLITASYGS &
| problemi spesso accadono nello scambio di informazioni tra unita operative.

| cambi di turno in questa struttura sono problematici per gli ospiti.

hownNPE
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Reazionnon punitiveaglierrori

Lo staff sente che i propri errori o gli eventi riportati non sono utilizzati contro di lui e
che non vengono inseriti nel suo file personale.

1. Gli operatori hanno l'impressione che i propri errori siano utilizzati contro loro.
2. Quando viene riferito un evento, sembra che sia messo sotto processo la persona piuttosto che il problema.
3. Il personale & preoccupato che gli errori commessi finiscano nella propria scheda personale.
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PROGEA

Il SSN persegue. pertanto., questa visione mediante le attivita distrettuali. la pianificazione. 1l
rafforzamento e la valorizzazione dei servizi territoriali. in particolare:

attraverso lo sviluppo di strutture di prossimita, come le Case della Comunita, quale punto di
riferimento per la risposta ai bisogni di natura sanitaria. sociosanitaria a rilevanza sanitaria per la
popolazione di riferimento:

attraverso 1l potenziamento delle cure domuciliari affinché la casa possa diventare il luogo
privilegiato dell’assistenza:

attraverso l'integrazione tra assistenza sanitaria e soclale e lo sviluppo di équipe
multiprofessionali che prendano in carico la persona in modo olistico. con particolare attenzione
alla salute mentale e alle condizioni di maggiore fragilita ("Planetary Health"):

con logiche sistematiche di medicina di iniziativa e di presa in carico. attraverso la stratificazione
della popolazione per intensita dei bisogni:

con modelli di servizi digitalizzati. utili per 1I'individuazione delle persone da assistere e per la
gestione det loro percorst. sia per 1’assistenza a domicilio, sfruttando strumenti di telemedicina e
telemonitoraggio. sia per l'integrazione della rete professionale che opera sul territorio e in
ospedale:

attraverso la valorizzazione della co-progettazione con gli utenti:

attraverso la valorizzazione della partecipazione di tutte le risorse della comunita nelle diverse
forme e attraverso il coinvolgimento dei diversi attori locali (Aziende Sanitarie Locali. Comuni
e loro Unioni., professionisti, pazienti e loro caregiver, associazioni/organizzazioni del Terzo
Settore. ecc.).



Tabella 1. Cooperamope funmionale dells fizure presentt che costtumscono 1'eguipe

multiprofessionale
MAMGePLSe Feferents principale, @ quanto ftolare del mpparte &i fiducia con il singolo assistito,
relativamente agli aspet diapnestice-terapewiicl in nite le fasi della vita.
Medico di Medicina

di Comunita e

Medici dei Servizi

Beferants clinico per le attiviia che garantisce pressola Casa della Copnnita, pell”ambite
della progammazons disrethuals e degli obisttivi azendali Tepiomali

Infermiere

Beferente della risposta ai bisogni assistenziali e di antocura, contempla ta le sue attiviid
la prevenzione e la promozione della sabre pella presa in carico del singelo & della sua
rete relazionale, =i relaziona cen gl attori del processe ed @ di supperto per 1" assistito
nelle diverse fasi della presa in canico.

Specialista

Azsume un molo di rilevanza smatepica in relazions alla complessita diapnostica &
terapeutica che caratterizza la fasi della malattia. In case di cromicita multipla il reels
polra essere assunto dalle specialista che segue la cromicita prevalente per
Eravita/instabilita sulls altre e quindi questa fpara potra varare nel corse del processo.

La fipora delie specialisea ha un roelo di spicco in aloone fasi cemmali del processe, dove
l= su2 competenze fanno 51 che assuma un roolo di guida nella decizione clinica.

Farmacista

Fleferents delluso sicuro ed efficace ded farmari contemfl nel programma ferApEUiion
(interazioni fammacologichs, dosagpio, foromlazions, farmacovigilanza; sostenibilifa
BCODDINICA).

Pzicologo

Befarente delle valutazioni e risposte ai bisogni psicologici del paziente e dells sua rets
di suppario.

Aszzistente Sociale

PBeferents della risposta ai bizogni sociali del pagents e della sua r=te relazionals

Altre professioni
dell’ Equipe

Le altre figare professionali dell™Unita di Valutazione Multidimensionale (TMVM) che
durante il processo parfeciperanno alla presa i camco.

I professiomisti samitari coinvelii possope assumere il mele di case mamager pelle
diverse fasi della presa in carco, in considerazions della predominanza di specifici
bise i assistenziali riconducibili alla professione di ostemica e alle profeszioni sani@ne
tecoiche, della prevenzione e della nabiliazione

Walter Gomarasca

Rapporto di fiducia

Bisogni assistenziali e di autocura

Complessita diagnostica e
terapeutica

Cronicita

Uso sicuro ed efficace dei farmaci

Bisogni psicologici

Prestazioni sanitarie ed azioni di
protezione sociale

Presa in carico

Case Manager
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MA IN QUANTI SIAMO?
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| vizi capitali del sistema
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Non sapere o illudersi di sapere

In tutti campi della vita la

bhb /hbh{/9b%! 2 tQLb/ hbD IL. PIU GRANDE NEMICO DELLA CONOSCENZA

- : : NON E L'IGNORANZA,
generano diffidenza, presunzione, chiusura Lol oo SRR . coNOSCERTE

YSYyulrtSs | dzizRAFSal | L

STEPHEN HAWKING

}(‘

o/ o 2NNy ﬁp{f
A:‘_ 4 \ g

Xod S RA O2yasS3adsSyil | =
invidia, cattiveria, fino a giungere alla violenza

Walter Gomarasca
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massa\\WMD3 in Iraq disse:

Ci sono conoscenze conosciutenpwn

knowns)
Sono cose che sappiamo di sapere

Ci sono non conoscenze conosciukagwn

unknowng
Sono cose che sappiamo di non conoscere

Ma ci sono anche non conoscenze non

conosciute gnkwnown unknowns
Sono tutte le cose che non sappiamo di non sapere

Walter Gomarasca 62
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Non sapere o illudersi di sapere

The Iceberg Of Ignorance

oblems known to Executives

oblems known to Team Managers

74%

Problems known to Team lLeaders

Problems known to sta

100%

Adapted from
“Guaktyimprovement and TGC Management at Cakonse n Japan and Oveneas”
Sydney Yoshida

Walter Gomarasca 63




PROGEAI

| vizi capitali del sistema

Walter Gomarasca



PROGEAI

Per lavorare con gli altri bisogna prima di tutto
avererispetto del lavorodeglialtri.

Eil rispetto nascedallaconoscenzi.

»l’:"y”/"(
-4.:,""' ﬁ'l 3

| @ Paginalnizio.com |

Walter Gomarasca



Autoreferenzialita e anche mancanzgmGE‘”‘I

di indici di comparazione (indicatori),

valori di riferimento (benchmarking), e
oiani di migli .

Ricostruzione I

una solavola

A Quali processi misurare e/ L \g=

A Quali attivita di miglioramento
mettere in campo

A Quiali situazioni di rischio BE

A Come valutare i progressi fatti QRS )  nomer pereor

i

§

EEREEEE

with an opinion.”

AD Didlicono. C f Atrdobraimost Tutt

Walter Gomarasca
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| vizi capitali del sistema
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Responsabile / Case Manager

La domanda piu frequente quando si mettono insieme piu persone attorno ad un
progetto e:

CHI COMANDA?
Chi «possiede» il percorsoofgner),
Il potere decisionale?

Case Manager: Coordinare non significa comandare, significa
piuttosto mettersi al servizio

Walter Gomarasca 68
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bStfl LINBaSyidll Az2yS RSt 5a 11 FffQ2LIAYA2YS Llz 0
comprensibilmente, nuovi servize lenuove struttureche andranno a costituire lauova rete
territoriale.

i
" ’vl.‘l'"'
YA
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PROGEA
In ogni scelta organizzativa e di metodo,

A QUALI BISOGNI* INTENDIAMO RISPONDERE?

Gerarchia dei bisogni di Maslow

Rappresentazione della piramide o scala dei bisogni di A. H. Maslow
a cura di www.Negoziazione.blog

Esigenze di ottenere un riconoscimento sociale dei propri meriti e
del proprio prestigio. Necessita di essere percepito dalla propria
comunita come una persona valida, affidabile e degna di considerazione.

Necessita di vivere in un ambiente sociale gradevole in cui si ¢ ben
voluti (amore, affetto, amicizia, etc.).

Isigenze riguardanti la sopravvivenza di lungo periodo
iparo, tranquillita, protezione dai pericoli, etc.).

Necessita riconducibili alla sopravvivenza immediata
dell'uomo (fame, sete, sonno, etc.). Il paziente al Centro?

* Di una ORGANIZZAZIONE o di un SINGOLO professionista

Walter Gomarasca 70
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| vizi capitali del sistemé

LA BUROCRAZIA
(0 I burocrati?)
N

. ]
-5
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Controlli inutili?
Ridondanze, ripetizioni? Stesse attivita svolte da piu persone?

Approvazioni, moduli di richiesta?

Firme?
: | grandi rischi:
Protocolli? J .
A la burocrazia fine a se stessa
Copie ei-copie? A La gerarchia usata non come strumento di
Registri? mtegra_zmne,_r_na come scorciatoia |
A Le riunioni utilizzate come strumento di
Comunicazioni via lettera? manipolazione

Liste di distribuzione?

Walter Gomarasca 73
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| vizi capitali del sistema
LA SCARSA PROPENSIONE AL CAMBIAMENTO
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[ Q! / / L5L! RA | £ OdzyS 2NHIFIYATTFTI A2YA DD
A Inerzia,
A Indifferenza,
A disinteresse verso ogni forma di azione e iniziativa,
A monotonia delle impressioni,
A sensazioni di immobilita,
A vuoto interiore,
A rallentamento del corso del tempo

Walter Gomarasca 75




Ingredienti per il CAMBIAMENTO

Walter Gomarasca

Vision and Competenze Incentivi Mezzi Piano di
. + . .

leadership implementazione

Competenze Incentivi Mezzi Piano di

implementazione
Vision and Incentivi Mezzi Piano di
leadership implementazione
;Jis:lnn ahr!d Competenze Mezzi Piano di
eadersinp implementazione
;‘"5;““ “h’!d Competenze Incentivi Piano di
eadersinp implementazione
Vision and . Mezzi
Competenze Incentivi

leadership pet

Cambiamento

Confusione

= Ansia

= Resistenza

Frustrazione

= Stagnazione

[ GArarzys$
ADFOR 2008.

AyaSaING G

RSttQL¢
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| vizi capitali del sistemé
LA SCARSI TAG DI RI SORSE

,;"? 57 i « ' “ gt

JLascio poi pensare al Il ettore, come dovessero stare ipoalvli RAigmi®i wuerhndlel pomane dbdAesH iwg me oisli
accompagnava col gesto i pensieri che glpassavana t umul t o per | a mente. Ora stendeva il braccio per coiflninaacia e inor a | A
tutti i modi, dava loro di fiere scosse, e faceva balzare quelle quattro teste spenzolate] e qual i i ntanto sAingegnavano a beccarsi | Auna con

sventur a. i
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Spesa Sanitaria Pubblica in Percentuale del PIL

Figura 1. Spesa sanitaria pubblica nei paesi OCSE in % del PIL (anno 2022 o piu recente disponibile)
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Media EU: 7,1%
Italia: 6,8%

14

GRIVEIN
aAppnL
S1noquaxn
puealf
Ateduny
pue[od

EREERD]

[2eIS]
EIUENIT]
BIU01SY

EJIY E]}S07)
214D

BlAIET
oliqnday yeao[s
EAI0Y
Elquiore)
BIUIAO[S
[egniiod

Afey]

AemaoN

4SD0 BIpAW
pue[ad]
ElELSNY

ureds

arqnday yosazy
PUBLIIZIIMS
Epeue)
Flewua
puejuld
wnidjag
ELIISNY
uapams
pue|EaZ MAN
wopdury pajup)
m_u.—._m—.um. Lum.z
uede|

oueLy
AueuLian
sa1e1S pajiup)



Spesa Sanitaria Pubblica in $ prapite

Figura 2. Spesa sanitaria pubblica nei paesi OCSE in S pro-capite (anno 2022 o piu recente disponibile)
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Trend Spesa Sanitaria Pubblica prapite in $
Figura 3. Trend spesa pubblica pro-capite 2008-2022: media paesi europei area OCSE vs ltalia
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Dalla Sanita richieste risorse per 4 miliardi

Servizio sanitario

Doccia fredda sul Ssn,
fondi disponibili solo

per poco piu di 2 miliardi

Marzio Bartoloni

Quattro miliardi per far sopravvivereil
Serviziosanitarionazionale. E diventa-
toormaiuncoronelle ultime settimane
dopolarichiestaavanzatadal ministro
dellaSalute Orazio Schillacial collegaal
MefGiorgettia fineluglio(sivedail Sole
24 ore del 26 luglio) a cui si sono uniti
Regioni, sindacati e opposizioni. Mase
oltre un mese fa sivedeva qualche spi-
raglio per accontentare Schillaci ora i
margini sembrano strettissimi, tanto
cheil puntodi caduta potrebbe ridurre
le risorse in pit1 per il Ssninmanovraa
poco pitdellametadellarichiesta. Ep-

PROGEA

pureil Ssn, dopolo tsunami del Covid,
¢ sempre pitt una pentola a pressione
prontaaesploderetrafondiconil con-

giormo fuggire decine di sanitari pronti
adimettersi per lavorare nel privato o

all'estero. Dei quattro miliardi richiesti
oltre un miliardo risponde infattia que-
sta voce: I'idea é quella di estendere a
tutti i medidi il bonus di circa 100 euro
riconosciuto I'anno scorso ai camici
bianchi che lavorano nei pronto soccor-
50, la prima trinceadella Sanita. A que-

‘ Incentivi pit ampi
e remunerazioni
del lavoro extra orario
per scongiurare la fuga
di medici e infermieri

sto bonus sidovrebbe aggiungere an-
che un aumento degli straordinari in
mododaconvincere medidi e infermieri
alavorare di pit1 per recuperare cosian-
che le liste d'attesa. E proprio la remu-
nerazione del lavoroextraorario - dicui
gliospedali“abusano” per coprire i tanti
buchiin corsiaacui siaggiungeil ricor-
soaigettonisti pagatiapesod'oro-¢il
nodo pit grande nelle trattative per il
contrattoscaduto dei medici 2019-2021
ripartite ieri con un nuovo incontro con
i sindacati all'’Aran con I'obiettivo di
provare a chiudere entro fine mese.
Mentre sempre inmanovra dovranno
essere trovatialmenoi primi fondi per
il nuovo contratto 2022-2024 (per il
quale servono in tutto 2,7 miliardi).

Trail personale da premiare c'¢an-
chequellodegliinfermieri - doveleca-
renze sono anche maggiori rispetto a
quelle dei medici - e quil'idea & di po-
tenziare I'indennita di specificita che
oggivale solocirca 70 euro, menodiun
quarto a esempio dell'indennita di
esclusiva dei medici.

Sole 24 ore Sabato 9 settembre 2023

Glialtri 2,7-2,8 miliardi sono dade-
stinare innanzitutto ad aumentare il
Fondo sanitario nazionale perarginare
ilpesodell'inflazione dove pesaanche
il caro bollette degli ospedali e poi per
provareadisinnescare definitivamente
o parzialmente labomba del payback
sui dispositivi sanitari. Le aziende del
biomedicale devono pagare ancoraen-
troil 30ottobre unmiliardo - suquesto
fronte e statoapertoanche untavoloal
Mef -, ma poi ¢'¢ da definire cosa fare
con il payaback per gli anni successivi
dal 2019 in poi.

Insomma mai come in questa ma-
novrainodisonoarrivatial pettine per
la Sanita e tagliare ancora sembra im-
possibile visto che gia oggi — comehari-
cordato ieri la Fondazione Gimbe - la
spesa sanitaria pubblica dell'ltalia si ¢
attestatanel 2022 al 6,8 del Pil, sottodi
0,3 punti rispetto alla media Ocse e a
quellaeuropea chesiattestano entram-
beal7,1%, conben 13 Paesi europei che
spendono piti di noi.

€ RENOOUDONE REERGATA




La Piramide Demografica

Popaolazione con B0 anni e oltre (%)

Popolazione con menao di 30 anni (%) Popolazione con b5 anni e oltre (%)
Idanda Italia 228 ltalia N T
—
Cipro Grecia ' Garm: ——
Svatia Portogallo Fortegalle IE—
Danimarcea Finlandla Spagna _—
Framcia Germania Francia esss—
-“‘“'""“f%: Bulgaria Ue 27 s 5,6
Balg Croagia Lituania |—
Pa=si Bassi Lettonia Belgio  —
Finlamdiz Ue 27 205 Fstonia
Malta Francia Lettonia
Slovacchia Swezia Finlandia ——
Estonia Slovenia Croazia |E——
Pelonia Lituania Shevenia I
Lituania Estonia Svezla | —
e oy
Romania Danimarca H:ﬂl'l'ﬂ‘lll I
l.llﬂlfz} 12 uw Paesi Rassi  —
e aria ——
e Faes Bass| Dmlmar-:a —
Cechia Balgic Polonia —
Croazia Austria Malta  e—
Germania Malta Cechla e———
spagna Romania Lisssamburgo e
Sloveniz Polonia Cipro ——
Grecla ’:T Idarda ——
Pertogalle Slovacchia Slovacchia | ——
Bulgaria Lussembur,
Icalla |3 Irlanda

Struttura  demografica: I'ltalia  sta
affrontando una serie di sfide
demografiche, tra cui una bassa fecondita,
) " ominl _ mperne un tasso di natalita in calo e un aumento
dell'aspettativa di vita. Questi fattori
hanno contribuito all'invecchiamento della
popolazione italiana e allaumento della
percentuale di persone anziane. Questa
tendenza ha implicazioni significative per la
sostenibilitd dei sistemi socio-sanitari, di
welfare e pensionistici del Paese. W

La piramide demografica (Anno 2019 vs Anno 2050)

2019

100 & pid
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Témﬂgsta Perfetta*

f,

Servizio Sanitario Nazionale

*Uragano che colpisce esattamente |'area piu vulnerabile di una regione (ltalia: massima incidenza
di anziani e grandi anziani + sottofinanziamento) , provocando il massimo danno possibile




4. Comprendereio chefacciamo

Analisi dei processi

Autorita, @ @

autorevolezza,
informazioni, vision

Atteggiamenti, @

comportamenti, Leadership
convinzioni, modi di

LN}
fare Cultura .‘@’. =

o arriwamca m -

Metodo




EQun progressivo affinarsi di

conoscenze
del mondo circostante e dei

propri fallimenti

Come fa un bambino
ad imparare a
camminare?

9Q dzy LINROS&aaz
YATEAZ2NF YSY(d2XX
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IL CICLO DI MIGLIORAMENTO CONTINUO

Conoscere

l Analisi l Controllo processi

/>
W
l Valutazione » l Misurazione
\ Ya

Individuazione aree di Decidere

miglioramento

Walter Gomarasca



ANALISI DEI'
PROCESSI ©#

4. Come sai se e il miglior moda 3. Come sai se stai facendo]
per farla{sprechi)

5. Come sai se & il modo pil sict

per farlarisch I

®
= ]
C

Walter Gomarasca Walter Gomarasca
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Siamo In grado di ragionare per processi ?

Con quali modalita siamo in grado di
conoscere |la nostra realta organizzativa?

Nome Consulente

88
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Nelle piccole, come nelle grandi cose, abbiamo
bisogno, per prendere decisioni di tre «sostegni»:

1. Disporre di Informazioni adeguate: conoscere ’
CHECK

2. Definire le priorita: scegliere, decidere (VERW
3. Capacita organizzativa per rispondere: agire

Nome Consulente 80




___ 1.CONOSCERE QUELLO
. ) CHE FACCIAMO

Il fronte
«interno»




LE RISORSE DI UN SISTEMA ORGANIZZATO

| POTERE ORGANIZZATIVO

V

Capacita di influenzare il comportamento degli operatori per ottenere i risultati attesi

In Funzione di
V Competenze professionali (Autorevolezza)

Vt2aAl A2yS 200dzLJ- 4 &€t QAYUSNY
(Autorita)

V Informazioni disponibili

Nome Consulente o1
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The Iceberg Of Ignorance

Problems known to Execuvutives

9% Problems known to Team Managers
Probl
senig 74% Problems known to Team Leaders

mandgement

100% Problems known to sta

Adapted from
"Quakity improvementond 1GC Management af Cakonsc n Japan and Oveneas”
Sydney Yoshida

Walter Gomarasca
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PROGEAI

Funzioni e processl

Per «funzione» si intende un insieme di attivita omogenee, della stessa natura,

Il «processo» e formato invece da attivita che, anche di natura diversa, ma finalizzate al raggiungin
di un obiettivo comune, cioe lo stesso risultato (output).

Nello stesso processo sono quindi coinvolte piu funzioni.
|

Seguenza
Processo ‘ strutturata
di attivitaQ |

\/

Walter Gomarasca
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o PROGEAI
Un processo consiste in:

Attivita o serie di attivita che trasforma, conferendo valore, determinagut in definiti output,
per clienti esterni ed interni.

Un processo ha un punto di inizio e di fine, e comprende azioni che sono:
definite

ripetibili
prevedibili
misurabili

FORNITORI
_—

Input
misurabili misurabili

Walter Gomarasca o6
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PROGEAI

| processi sono qualcosa di molto piu comune di qguanto si possa
Immaginare

C Tutte le attivita che svolgiamo sono «processi»
C Il processo, partendo da una certa «condizione» la trasforma generando un valore aggiunto

C hayA LINRPOSaadz2z O2Ay@2ft3S ftQn2NHFYATTFT A2y Sn

strutture), richiede una struttura organizzativa, utilizza «meccanismi operativi»

C Ogni processo ha dei fattori in ingresso (input) un sistema di «trasformazione» e genera

risultati (output eoutcome) il piu possibile coerenti con gli obiettivi

C Ogni processo richiede controlli per assicurare stabilita, la ripetibilita (standardizzazione),
f QSTTFAOIFIOAlI Z f @8&FAOASYIT IS tF O2SNByYyI I X

C Occorre misurare input, attivita di processo, output

Walter Gomarasca
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Processi produttivi/prodotti e strutture organizzative

| processi sono trasversali
_‘ — alle funzioni, alle
[

struttureX.e alle
personeX.

=
1--F-

Walter Gomarasca o8
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"\ !‘! i/’

ESISTE UN ENORME POTENZIALE DI MIGLIORAMI
CELATO NELLE «TERRE DI NESSUNOBA DI LA
OCONFINIDEI SINGOIREGNI FUNZIONALI

Nelle organizzazioni ci SOno spesso

- Spazi non gestiti, situazioni non governate

- Procedure «chiuse» non pensate per il
percorso del «destinatario» ma per |
«proprietari» della singola attivita

In questi spazi si nhascondono i rischi e gli
sprechi

Walter Gomarasca
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come é stato documentato il
progetto

cosa ha capito il Project Leader

=<

IL PROJECT MANAGEMENT SPIEGATO PER IMMAGINI

cosa € stato installato

| =3

cosa é stato progettato cosa € stato pianfficato

come € stato supportato il
progetto

come lo ha descntto i
Diretiore Vendte

Walter Gomarasca




OSPEDALE, LISTE D'ATTESA BLOCCATE

Il 40% dei pazienti presenti in ospedale e in
attesa di fare qualcosa (un intervento, un
accertamento diagnostico, una visita, la
dimissionegcg

Walleye Steyn 2006

Nome Consulente Walter Gomarasca




Video: gli otto sprechi in ospedale
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LORGANIZZAZIONE PRODUCE RISULTA[GENERA VALORE) SOLO SE HA DEI
BUONI PROCESSI ANCHE SE DOTATA DI OTTIME FUNZIONI
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Il valore della risorsa «Gruppo»,
ghe on e la somma dei singoli
professionisti.

Walter Gomarasca

Un processo non e la somma di
singole funzioni

La differenza la fa la «forza dei
legami», la sequenza delle azioni
dei singoli processi, la gestione
delle «terre di nessuno»

Non esiste un solo pezzo
RSE{QAYIANI Yyl ITA
9 ySaadzy

2 O
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puo permettersi di non
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PROGEAI

Un sistema integrato

| risultati sono costanti e prevedibili guando le attivita sono ben comprese e gestite come una serie di
processi integrati che agiscono come un sistema coerente.

Un «Sistema» del genere consente di
focalizzare gli sforzi sui processi che generano un effettivo valore
Meglio definire dove migliorare
Esiti costanti e prevedibili
Ottimizzazione delle prestazioni, minor sprechi, maggior efficienza
Infondere fiducia nei «clienti» e negli operatori

Walter Gomarasca
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Gestire | processi significa porsi alcune domande

Conosciamo gli obiettivi generali del nostro lavoro?
Conosciamo i contenuti dei diversi processi di lavoro?

Sono disponibili le informazioni necessarie perfar funzionare e migliorare i processi di lavoro?
Siamo in grado di identificare gli sprechi ed i colli di bottiglia?

Sono chiare le responsabilita e le dipendenze gerardhicpionali per i vari processi?

Abbiamo definito le interdipendenze e analizzato come i singoli processi sono in grado di influenze
«macro» processi?

Siamo in grado di gestire i vari processi € le loro interrelazioni come un sistema, cosi da raggiunge
modo piu efficace ed efficiente gli obiettivi? Chi sono glwrer» dei singoli processi?

Siamo in grado di gestire i rischi che possono influenzare la qualita e la sicurezza dei processi, gli
output, glioutcome?

Walter Gomarasca
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LE COMPETENZE TECNHROFESSIONALX

SIX SIGMA
PDSA / PDCA

DMAIC*

* DesignMeasuresAnalyze Improve control
** HazardVulnerabilityAnalysis



TIPOLOGIE DI «PROCESSI», TIPOLOGIE DI «<PERCORSI»

- Percorsiclinicé aaAaidSyl AFfAS t5¢! & tl aalNBE RI TAf
del paziente con Ictus». Sequire la strada che fa il paziemetodologiaxtracer).

- Processi tecnicsanitari trasversali (fleprocessinglegli endoscopi). Standardizzare |
O2YLENIFYSYGA Ay (dziG2 f Q2aLISRIFf S

- ProcessitecnicAl Sad A2y FfA o0f Q2NAFYATTFT A2yS RStfS
soggetti e sincronizzare il sistema.

- Anche in veterinaria: un piano di cura standardizzato e multidisciplinare per patologie
specifiche, progettato per ottimizzare le cure animali, migliorarne la qualita e I'efficienza.
PDTA veterinari, come guelli in medicina umana, sono basati sulle evidenze scientifiche
disponibili, adattate al contesto specifico e alle risorse locali.
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Come rappresentare un processo ?
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