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Il Nursing nel percorso del Miglioramento

Continuo della Qualita

di Silvia Tognella e
Rosanna Bisato

Negli ultimi anni si ¢ assistito ad una sempre
pit ampia applicazione delle norme ISO 9000
in ambito sanitario, sebbene tali norme siano
nate nell’ambiente manifatturiero e le prime
aziende ad applicarle siano state quelle del
settore meccanico. Intendendo per Sistema
Qualita “la struttura organizzativa, le proce-
dure, i processi e le risorse necessarie ad at-
tuare la Gestione per la Qualita”, ¢ importan-
te specificare che ogni Unita Operativa di una
struttura sanitaria, come ad esempio la
Pneumologia, possiede comunque un proprio
Sistema di gestione che prescinde dall’aver
adottato quanto previsto dalle norme SO
9000. 1l Sistema di Gestione per la Qualita
in una Unita Operativa non si discosta concet-
tualmente dal sistema operativo abituale,

ma vuole essere la sua rappresentazione ed il
modello da utilizzare per gestire sia le attivita
operative, che quelle di carattere organizzati-
vo e gestionale: assicurare che le prestazioni
erogate siano in accordo con le esigenze del
cliente e le risorse disponibili. Le nuove norme
1SO tengono fortemente in conto questa pre-
messa ed il loro approccio ¢ concentrato sui
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processi svolti dalle organizzazioni, oltre che
sul governo di questi ultimi (Figura 1).

Per processo si intende “una o piu attivita che
trasformano i dati di input in dati di output
aggiungendo valore”; per garantire “il valore
aggiunto” del processo ¢ indispensabile identi-
ficare le persone, le apparecchiature, i metodi,
i materiali e gli ambienti adeguati affinché
l'output. cioe il servizio erogato nel caso della
struttura sanitaria, sia di qualita e risponda
alle esigenze del cliente (Figura 2).

L’Azienda Sanitaria nel suo complesso puo es-
sere vista sia come un unico macroprocesso al
cui interno sono presenti altri processi o fasi
fra loro collegati, ognuna delle quali produce
“valore aggiunto”, o come un sistema dove
coesistono e cooperano sotto-insiemi diversi
(le varie Unita Operative), tra loro collegati in
un “catena del valore” finalizzata al cliente
(Figura 3). Anche all’interno di ogni singola
Unita Operativa sono identificabili numerosi
processi che concorrono all’erogazione della
prestazione sanitaria richiesta dal paziente-
utente; alcuni esempi specifici per una Unita
Operativa di Pneumologia sono riportati nella
figura successiva (Figura 4). Per attuare il
“miglioramento continuo per la Qualita” in
una struttura sanitaria occorre incrementare il
valore dei singoli processi che concorrono

a costituire la prestazione erogata al paziente-
utente. Parte integrante della struttura sani-
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taria, e quindi anche dei suoi pro-
cessi, ¢ certamente attivita di as-
sistenza infermieristica, il nursing.
che si affianca al paziente-utente

in modo diretto e puntuale in tutte

le fasi del percorso seguito dal pa-
ziente all'interno della struttura
sanitaria. Nella “catena del valo-
re” di un Sistema di gestione per
la Qualita, il nursing rappresenta
quindi un processo di fondamentale impor-
tanza per la qualita del servizio offerto. in
quanto si pone come interfaccia fra il pazien-
te-cliente e tutte le funzioni dell’Unita
Operativa della struttura sanitaria. Volendo
gestire il nursing come processo integrato al
Sistema di gestione per la Qualita, bisogna
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FIGURA 3.

quindi definire i clienti (i pazienti ed i loro
parenti, i colleghi della altre unita operative),
le loro esigenze (cortesia e gentilezza, compe-
tenza professionale, chiarezza nelle informa-
zioni, adeguato aggiornamento professionale,
adeguato aggiornamento tecnologico e idonea
manutenzione delle apparecchiature utilizza-
te) e le modalita di erogazione del servizio of-
ferto. Quest’ultimo passaggio viene effettuato
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tramite la stesura di procedure ed istruzioni
operative che permettono a tutto il personale
coinvolto di definire in modo univoco ed ine-
quivocabile quale standard minimo di qualita
intendano erogare, e di garantirne I'attuazio-
ne. Sviluppare un sistema qualita richiede co-
me pre-requisito fondamentale I'individuazio-
ne delle esigenze dei clienti. Nel caso di una
struttura sanitaria, i clienti non sono solamen-
te i pazienti-utenti o le altre Unita Operative,
ma anche le Istituzioni: sviluppare un Sistema
Qualita secondo le norme [SO 9000 prevede,
quindi, I'integrazione di tutto quanto sopra
riportato alle prescrizioni legate alle leggi na-
zionali, regionali, alle linee guida delle Societa
Scientifiche, ecc., applicabili alla specifica
realta sanitaria. Per applicare efficacemente
I'approccio e la gestione per processi ¢ inoltre
necessario che in tutta 'organizzazione sani-
taria si evolvano anche le modalita di gestione
delle risorse; ¢ in particolare necessario che si
passi da una visione per “mansione dei singoli
operatori del Nursing” ad una per “responsa-
bilita” delle attivita svolte da ognuno nel con-
testo di uno o piu processi, tenendo conto del-
I'impatto sul risultato finale - valore della pre-
stazione e/o servizio - per il quale il personale
interessato ¢ chiamato a concorrere.

E questo un importante cambiamento che
sempre pit vede il personale del nursing

come un vero e proprio “team” i cui compo-
nenti, pur nella diversita delle singole respon-
sabilita, operano di comune accordo per
raggiungere il medesimo risultato finale:
I'erogazione di prestazioni di Qualita, che
soddisfino le esigenze degli utenti.
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