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* o= DEFINIZIONI IN Q.A.

T~

T

NDIC,

IVELLC

elemento della struttura, del processo e dell'esi-
to il cui verificarsi o meno permette di giudica-
re la qualita dell'assistenza

si intende di solito un criterio quantitativo, uti-
lizzato nelle fasi preliminari degli studi di Q.A.
per identificare la presenza di eventuali proble-
mi; & per lo pill derivato da dati rilevati routi-

| nariamente (in questo senso possono essere

considerati indicatori il tasso di mortalita ope-
ratoria, il consumo pro capite di antibiotici co-
stosi o di cateteri, la variazione dei tassi di ri-

covero o di intervento chirurgico per specifi-
che patologie)

proporzione di casi in cui un criterio deve esse- |
re rispettato perche la qualita dell'assistenza sia
giudicata accettabile; corrisponde a standard di
soglia (vedi oltre)

parola con diversi significati, anche nell'ambito

della sola Q.A.:

1) riferimento ottimale (esame standard, labo-
ratorio standard, il metro standard & con-
servato a Parigi

2) livello soglia (vedi sopra)

3) requisito fondamentale (ad es. "In ogni

ospedale deve essere attivo un Comitato

per le infezioni ospedaliere")

4) criterio, o meglio articolazione dei requisi-
ti fondamentali da cui ricavare i veri e pro-
pri criteri (ad es. "Ogni paziente dovra go-
dere del rispetto della propria privacy")

Per questo motivo si suggerisce di non adopera-

re la parola standard, bensi di sostituirla con i

termini corrispondenti ai vari significati.
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~ CARATTERISTICHE DEI CRITERI

. essenziali. So/o /e attivita pin determinanti; evitare la
"lista della lavandaia”

- numero limitato per ciascuno studio.
Ad es. non pin di 10

- validi, ciog concernenti interventi di prova- |
ta efficacia o quanto meno largamente ac- |
cettati nella pratica clinica

. riproducibili, cio& rilevabili in modo omo-
geneo anche da osservatori diversi. g impor-
tante dare di ciascun termine adoperato una definizione
operativa
specifici (ramificati, articolati per quadro
clinico), ma ragionevolmente semplici.

Possibilmente indicare le eccezioni in cui @ lecito scostar-
si dal criterio

. aggiornati
. rilevabili facilmente
. attenti a considerazioni di costo

. I‘ealiStiCi.Compatibili con le risorse disponibili o che
verosimilmente potranno rendersi disponibili

sviluppati con la partecipazio-
ne degli operatori coinvolti

S N T s A SR

. Non aspettare i criteri perfetti basati |

. Su evidenze incontrovertibili

i
A I s
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DEFINIZIONE DEI CRITERI ESPLICITI

g La definizione dei criteri & la fase pit difficile e stimolante B
| degli studi di Q.A.

Svantaggi della definizione da parte degli esperti

- Le opinioni degli esperti possono variare

- Possono non essere le piii adatte al contesto in cui si opera

- Non garantisce che i criteri siano basati su una valutazione
critica di tutta I'evidenza disponibile

- Non garantisce che i criteri siano scelti in base a considera-

zioni di essenzialita (e quindi di riduzione degli sprechi)

Vantaggi delle definizioni da parte dei partecipanti

- Le letture preliminari e la discussione comune sono fonti
di formazione

- Sipud tenere pit conto delle condizioni locali

- Facilita I'effettuazione dei cambiamenti

- Permette di individuare gli aspetti per cui 1"evidenza" non
¢ sufficiente (e quindi temi di ricerca)

Soluzione ottimale nella maggior parte dei casi

- Formazione dei partecipanti nei principi fondamentali della

epidemiologia clinica

. Riconsiderazione dei criteri eventualmente gia utilizzati in
studi analoghi

. Coinvolgimento di esperti in seminari

. Lettura articoli e rassegne fondamentali da parte di alcuni

dei partecipanti

- Proposte finali da parte dei partecipanti pill interessati e di-
scussione generale
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Definizioni e note per un glossario della qualitd

Prestazione
sanitaria

Rappresenta I'aspetto di contenuto tecnico specifico della relazione di
servizio (vedi servizio) ed & connotata da livelli di complessita differenti
in funzione della richiesta.

Problema

Qualcosa che ci si presenta davanti e che offre opportunitd diverse di
approccio, lettura, soluzione (comprende sia I'accezione di “pericolo”
che di “opportunita’ ).

Procedura

Insieme di azioni professionali finalizzate ad un obiettivo (DPR 37,
14.1.97 ). In generale: maniera specifica di compiere una attivita.

Nota :

scopo delle procedure nel modello di riferimento di Sistema Qualita ISO 9000 &
garantire l'efficacia e I'efficienza del Sistema Qualita, consentendo la riproducibilitd e
la trasferibilita del ‘come si fa specifico.

Una procedura deve esprimere chi fa, cosa Ja, come viene fatto, dove, quando, perché
e chi & il responsabile delle attivita descritte.

Processo

Successione strutturata di attivita formalizzate a produrre un risultato

(prodotto, servizio...) che ha valore per il cliente finale.

* Strumenti per il raggiungimento del risultato sono le risorse umane, le
tecnologie, i metodi.

* Il processo & indifferente alla struttura organizzativa (I’organizzazione
formale) pensata per una razionalitA interna: le attivitd che
compongono il processo possono pertanto riferirsi a diverse linee di
responsabilita.

® Definiscono un processo I’evento scatenante (input), 1a sequenza di
azioni (che produce il valore aggiunto), I’output. Ha precisi confini e
precise interfacce.

e II processo & descritto da indici e misure quali : tempo di durata,
risorse consumate, volumi di attivita, difettosita, rilevazioni, metodi,
tecnologie.

¢ Si usa il termine “processo” per indicare gli insiemi fondamentali
delle attivita aziendali:

— processi di management (o direzionali) e pianificazione ;

— core business (processi operativi), es. erogare assistenza di base ;

— processi di supporto (funzionali al core business) es. gestione risorse
umane.

e I processi rappresentano I'organizzazione ed evidenziano
operativamente la Mission e le strategie conseguenti alla sua
collocazione nel contesto.

® Assumere un approccio di processo (come struttura per agire)
significa adottare il punto di vista del cliente.

Processo
(rappresentare
un)

Esistono tecniche utili a indagare un processo. Ognuna di esse ne
evidenzia caratteristiche particolari a scapito di altre ; la tecnica va
pertanto scelta in funzione degli obiettivi della descrizione.

In prima istanza occorre definire gli elementi “anagrafici” del processo :
evento scatenante, fornitore, misurazioni possibili, requisiti richiesti e
riscontri.

Ogni singola attivita va descritta per tipo e durata ; analogamente il
prodotto va descritto per tipologia, ricevente (cliente o altro processo),
misurazioni possibili, requisiti richiesti e riscontri.

Oaccario Versinae 4
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. Definizioni e note per un glossario della qualitd

Tra le varie modalita di descrizione si possono ricordare :

LOV (line of visibility) evidenzia gli attori (cliente compreso) in rapporto
alle attivitd. E un metodo che mette in evidenza gli strati organizzativi
(anche esterni alla organizzazione) attraversati dal processo.

FLOW CHART : evidenzia la “logica” del processo (in toto o per sue
parti critiche).

PERT: evidenzia la cronologia delle attivita ed & particolarmente utile
per valutare la variabilita temporale di un processo.

TIME CHART: evidenzia, oltre al “chi fa cosa” anche i tempi di
esecuzione delle attivita eventuali precedenze e complicazioni (consente
di valutare quanto del tempo impiegato non 2 a valore aggiunto).
ANALISI FUNZIONALE : si concentra sui vincoli e sulle risorse per lo
svolgimento delle attivitd. Parte dall’analisi del che cosa deve essere
fatto, poi del come ed infine con quali funzioni elementari.
RAPPRESENTAZIONI DINAMICHE DEL PROCESSO : si utilizzano
per riconoscere eventuali problemi che nascono nel divenire delle attivita
(con questi il metodo IDEF).

Processo (vista Descrizione, organizzazione, gestione, misurazione di  una
aziendale per organizzazione in funzione dei sui processi fondamentali.

| processi) Nota: ogni organizzazione si confronta con un contesto. Esso fornisce il filtro con cui
individuare i processi organizzativi fondamentali.

L’organizzazione pus pertanto essere descritta per processi in funzione delle :

® risorse che impiega;

® competenze necessarie;

© attese degli azionisti o di altri stakeholders;

® soddisfazione del cliente ;

® funzioni esercitate.

La scelta della “vista” deve essere correlata agli obiettivi e alle strategie aziendali.
Prodotto (vedi Risultato di una sequenza di azioni organizzate e finalizzate (processo).
output)
Professionalita Spazio operativo riconosciuto ad un soggetto all’interno di una
organizzazione, concepito direttamente come risultato di una
negoziazione dove entrano in relazione il voler essere (potenziale
dinamico), dover essere (posizione), e poter essere (profilo di ruolo).

Mix di competenza (skills), capacita (abilities), atteggiamenti
(judgement).

Si realizza su tre direttrici principali : il contributo tecnico specifico della
attivitd professionale ; I’operativita quotidiana; la gestionalitd e la
leadership.

Programma Risposta organizzata per eliminare o ridurre uno o pill problemi. La
risposta include uno o pid obiettivi, lo svolgimento di una o pil attivita e
il consumo di risorse (WHO).

Protocollo Schema pre-definito, localmente concordato, di comportamento ottimale
come dato di partenza per attivita cliniche (o operative). Da conto delle
ragioni, vincoli, obiettivi delle attivita in oggetto.

Qualita Insieme delle proprieta e delle caratteristiche di un prodotto e/o di un
servizio che gli conferiscono la capacita di soddisfare i bisogni espliciti e
impliciti del cliente/fruitore.

Nota: ogni Azienda traduce il concetto in una propria definizione operativa.

Tale definizione deve essere conseguente agli obiettivi Strategici della organizzazione.

993
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Definizioni e note per un glossario della qualita

Qualita totale

Filosofia, tessuto connettivo di tutto I'agire organizzativo in funzione del
miglioramento continuo, orientato al cliente/fruitore e incentrato sulla
risorsa professionale.

Regolamenti
interni

Definiscono le modalita di comportamento o la successione di azioni
definite da documenti formali o dalla normativa, che devono essere
sistematicamente ottemperati.

Regquisito

Ciascuna delle caratteristiche necessarie e richieste affinché un
prodotto/servizio risponda allo scopo (vedi qualitd).
Nota : nella Carta dei Servizi il concetto di requisito & espresso con il termine di

“fattore di qualita”, oggetto rilevante per la percezione della qualita del servizio da
parte dell’utente,

Revisione clinica

Ogni attivita valutativa sull’assistenza erogata ad un paziente e sulla sua
efficacia. Essa include anche attivita di verifica dell’utilizzo (ACHS).

Revisione tra pari

Tecnica di valutazione e miglioramento della qualitd della erogazione
delle cure.

I valutatori e coloro la cui attivita viene valutata appartengono alla stessa
professione ; vengono utilizzati criteri accettabili per la professione con
I'intenzione di promuovere, attraverso la valutazione, la qualitd delle
cure erogate (CBO). Si tratta di una valutazione di parte seconda.

Risorse materiali |Rientrano in tale voce:
(beni attrezzature |e impianti e macchinario H
e servizi) * attrezzature industriali e commerciali ;
® materie prime, sussidiarie, di consumo e di merci 5
® servizi;
®_altri beni.
Servizio Cid che risulta da una relazione basata su uno scambio economico,

informativo, operativo, emotivo, affettivo sostenuto da una sostanziale
interdipendenza fra i protagonisti della relazione.

Dalla significativita di tale interdipendenza si pud misurare la
dimensione della qualita. Nelle organizzazioni la relazione & sempre a
tre : cittadino/cliente, professionista, contesto organizzativo. 11 livello di
tale relazione presuppone una partecipazione tra i tre “attori”.

Sistema qualita

Insieme di responsabilitd, struttura organizzativa, procedure, attivita,
capacitd, risorse, che mira a garantire che processi, prodotti, servizi
soddisfino bisogni e aspettative dei clienti/fruitori al minor costo.

Sorveglianza
sulla qualita

Monitoraggio e verifica continui dello stato di un’entitd, analisi delle
registrazioni per assicurare che i requisiti specificati vengano soddisfatti.
Nota:

1) la sorveglianza sulla qualita pud essere eseguita da o per conto del cliente ;

2) la sorveglianza sulla qualita pud includere I'esame di attivita atte a prevenire il
deterioramento di un’entita nel tempo (UNI EN ISO 8402/95).

Specifica

Documento che prescrive i requisiti ai quali il prodotto/servizio deve
risultare conforme (UNI EN ISO). Vedi conformita.

Stakeholder

portatori  di interessi:  sono  coloro che “scommettono
nell’organizzazione” e che si caratterizzano per il legame forte con essa.
I mix e I'importanza relativa degli stakeholder dipendono dal tipo di
organizzazione.

Stakeholder tipici sono:

—_azionisti/proprieta

Glossario Versione 4
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. Definizioni e note per un glossario della qualita

— dipendenti

— business parter (clienti/fornitori con rapporto privilegiato, distributori
552)

— societa (strutture politico-sociali e ambiente sociale e fisico, a livello
locale, nazionale, internazionale).

Standard

Valore assunto o auspicato da un indicatore su di una “scala” di
riferimento.

Valore soglia: valore predeterminato dell’indicatore che divide in due
sotto insiemi di diverso significato I'insieme dei possibili valori
dell’indicatore stesso.

Nota : la Carta dei Servizi definisce lo standard come “valore atteso per un certo
indicatore”.

Standard di
prodotto

Connotazione di un prodotto/servizio attraverso la definizione delle
caratteristiche (cfr.) delle relative misure (indicatori cfr.) e dei livelli di
accettabilita (standard cfr.)

I prodotti servizi (cfr.) di per sé sono qualitativamente neutri: assumono
connotazione nello sviluppo della relazione cliente/fornitore rispetto ai
tre elementi dell’enunciato: caratteristiche, loro misurazioni, standard.
Standard di prodotto & percid statisticamente definibile come il valore
atteso, monitorato attraverso indicatori per i prodotti/servizi intesi come
Peffetto di attivitd tecnicamente ed economicamente determinate
(performance cfr). Cid significa declinare il prodotto/servizio nelle
caratteristiche di qualita misurabili che lo contraddistinguono come
premessa ad una relazione significativa fornitore/cliente (servizio cfr.).
Visto dinamicamente il termine rappresenta il livello accettabile (date
determinate condizioni organizzative) dei prodotti/servizi che vengono
offerti ed esprime in modo sintetico tutto il percorso che porta alla
definizione di tale livello.

La definizione dello standard di prodotto rappresenta la premessa per
I’avvio delle operazioni di miglioramento continuo (intervenendo sui
processi di produzione); il miglioramento & possibile solo se ha un
riferimento in una situazione documentata di partenza.

Struttura
organizzativa

Dimensione organizzativa complessiva della funzione svolta (DPR 37
del 14.1.97).

Tecnologia
medica

Farmaci, strumenti e procedure mediche o chirurgiche utilizzati nella
erogazione delle cure e sistemi organizzativi e di supporto all’interno dei
quali avviene I'erogazione (WHO).

Technology
assessment
(Valutazione delle
tecnologie
sanitarie)

Ambito di ricerca che si prefigge di valutare, attraverso un approccio
multidisciplinare alle dimensioni qualitative (tecniche, economiche,
sociali, etiche) che definiscono una tecnologia sanitaria (vedi) e
I’opportunita della sua adozione.

Le tecniche specifiche di acquisizione delle informazioni e di
raggiungimento del consenso sono la meta-analisi, le consensus
conferences, 1'elaborazione di linee guida (vedi). “L’attivita di T.A. si
pone a ponte su un confine mobile, fra conoscenza e pratica, per produrre
e sintetizzare le informazioni relative a una tecnologia a servizio del
processo decisionale “politico” che determina la sua assunzione e/o
formalizzazione” (R. Battista).
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Definizioni e note per un glossario della qualitd

Valori aziendali

Sono la manifestazione visibile della cultura (vedi) che guida i
comportamenti preferenziali degli individui nell’organizzazione.

Valutatore della | Persona qualificata ad eseguire verifiche ispettive della qualitd (da UNI

qualita ISO 8402 :1995)

Valutazione Processo scientifico e sistematico con cui viene determinato il grado in
cui un intervento o programma pianificato raggiunge pre-determinati
obiettivi (WHO).

Verifica Operazione di controllo permanente per mezzo della quale si procede
all’accentramento di un fatto, di un atto, di un evento (coerenza,
regolarita, congruenza ...).

Vision Orizzonti sfidanti che una organizzazione si propone esplicitamente di

raggiungere. Deriva dalla cultura e dai valori e traduce in scelte
spendibili la Mission. E esplicitata dal Top Management, cosi come la
mission, per sviluppare coesione tra tutti i membri della Organizzazione.
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