Sanita

Una «Carta Etica»
per migliorare &=
la qualita dei servizi

Il documento realizzato a cura
della direzione generale
dell'azienda sanitaria locale n* 18
di Alba - Bra

: Dall’accoglienza al rispetto: :
—@ sedici capitoli per lavorare meglio *—
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—e Codice etico per I'Asl «—

Rm:c i ueste pagine, il frutto di una
: serig_di giornate di studio e di_riflessione
{| su temi etici che hanno avuto protagonisti
| quantifiela nostra azienda svolgono, a prescin-
dere dal possesso della qualifica dirigenziale,
un rualo di leadership formalmente riconosciu-
to.

{ La decisione di dare vita a un'ampia riflessio-
| | ne sull'etica di chi ppera’in un'azienda sanita-
| | ria, & natx e ConEesTS dl progeth rvolti al
miglioramento_gualitative dei servizi offerti
all'utenza. jamio ritenuto che il discutere
di qualita_richiedadelnmemrtdigivdizio-che
coinvolpano | londament] dellagire, 1a scala di
valgri i Ziona-
le, con questi fini, queste opportunith, gquesti
niczezl, deve goidare e scelte concretedel-
I'Gzicnda ¢ del singoll che vi operano.

D b inire un codice etico
ariendale, sia come ctica della nostra Azienda
nei rapporti verso l'esterno, | cittadini, la com-
mittenza, sia come etica nell’Azienda, nell’agi-
re di ognuno in un contesto che implica com-
i plesse relazioni interpersonali.

La riflesslone attorno ai valori dell’Azienda
[ & stata vitalizzata dal contributo formative dei
i dott. Mario Gattiglia e Alberto Perett), che
I pingrazio per 'adesione competente & appas-
i sienata al nostro progetto, cui dobbiamo an-
| che la stesura del testo della Carta etica azien-
| dale che bene traduce lo spirite dell'iniziativa.

La Canta EToca

Fin dallinizi i i I'obiettive didar
vita a up'ampia discussione interna che facesse
emergers valutazioni, elementi di crtcita, pro-
poste, che desse corpo e visibilita a problemi
spesso sottesi. Mon era intenzione produrre un
codice di comportamente, una versione aggior-
nata e adeguata allo specifico, delle “tavole
della legge'. E tale, questa Carta certamente
non &,

Essa si limita a raceogliore dei risultati, a dare
corpo e visibilith alle parole, a porre le fonda-
menta di una discussione 0 continua_divenire
che deve portarc non a perseguire il bene assolu-
to in Tn tempo ndelinito, ma il Gene possibile,

er 1o, adesso. Viens dungue proposta a tutt i
collaboratori dell'Azienda_come strumento di |
Javaro, came contributo alla fatica di ognuno nel
eastruirsi | proprio, personale codice etico di
individus inserito in un'organizzazione comples-
sa. Un'ultima osservazione. Un'iniziativa come
questa non sarcbbe stata possibile in un conte- |
sto di emergenza o di marcato disaglo. Tanto |
al proprio interno che presso l'opinione pubbli- |
ca, I'Asl 18 & percepita come un'Azlenda che
funziona.

Cia che ci ha spinti a interrogare sulle fonda-
menta del nostro agire non ¢ stato, quindi,
spirito penitenziale, ma l'orgoglio di voler fare
meglio,

Giovannl Monchiero

Il navigatore issa le vele
¢ volge lo prua all'erizzonte

La navigazione ha molto in comune con affrontare
il mire TEmpestase gelle gquestioni et:che. E proprio
I'esperienzs dellangar per mare cmarisce il senso di
questa Carta etica,

Il navigatare gioca con il vento. le onde. MNen sl
nasconde che sono forze porenti, che vengono gquan-
do vogliono e vanno dove vogliono. Per guesto le
risperia, $enza tuttavia rnunciare a sirutzarle 3 pro-
Prlﬂ \-’antagglo

€hi naviga parla 1l venti e alle ande, con la ragione
e con il cucre. Congsce la paura, ma riesce a vingceria
Sa che || mare resta un mistera, ma non smette di
indagarlo, di cercarne le leggi segrete.

Per il marinale c’& sempre qualcosa di nuove da
scoprire sotro il solerin mare nessuna regola & assolu-
ta, & accorrong curiosita e fantasia per evitare abitudi-
ni che potrebbero essere fatzli,

Il navigatore ascolta e ragion dell'acqua e dell"aria,
accetta che |e loro voci siane talvelta contraddittorie.
sa per esperignza che anche un vento apparentemen-
e concrario pud essere occasione per un'insospettata
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mavigazione

Dapo la tempesta. il marinaic ripara la vela laceraa
e riprende il mare Lo fa con wenacia e speranza,
consapevale che nessun venta € bugno, se nan sl ha la
forza di voler andare da qualche parte.

La gente di mare sa bene che 1 bordo nessung pud
fare 2 meno degli aleri, che sulla nave deve regnare la
legge dell'aivo e della cooperaziorns. L'oceanc @ in
agguato e si rischiz il naufragio se prevale lindividaali-
smo o la compelizione.

in manierg simile il navigatere etico affronta
i dilemmi della quotigiano realtd Tavorativa

- Tiene nel debito conto tutti gl elemend che fo
cirtondang e li sa rispettare. =

- ST sforzz i tracre vantaggio da futro gié che
incontra, anche gquands apparenremente contrarie o
ffavorevole:

2 Evita ciechi automatismi e si guarda dai pregiudizi.

. Accertd 1z contraddiziones come eventa normale e
risponde con soluziont creative

- E tenace. non s demaoralizza e cerca cantnui
arizzonti di serio per il suo agire quotidiano.




La Caata ETica

- Mon sl nasconde & non demanda ad aleri fa
responsabilits della sua navigazione di lavarg,

- Cerca con convinzione il dialogo e punta a costrui-
re continui patti di collaborarione.

La Corto etica: una sorta di libro di barde

Il diarle quetidianamente tenute da ehi va per mare
segnala secche e scogh, riporta tempeste & venti favore-
voll, raccanta di buonl approdi e luoghi curiosi. Descrive
la vita sulla nave, registra problemi e soluzioni,

Come il libro di bordo. la Carta raccoglie le voci e
le esperienze di chi lavora nell'Aziends, registrate per
nol stessi e per altri che battono le nostre rotte.

lo specchio della nostra memoria, Il luogo dove 5
candensa l'essenza del nostro viaggio

Come usarla?

La Carta vuole essere un libre per orientarsi, per
fare Il punto & pol tracciare Ia propria personale rota
etica,

Come ogni diario di viaggio che i rispetti, ha sempre
una pagina bianca ancora da riempire. Va quind| continua-
mente ripensata & aggiornata, da tueti noi,

Mon vi si devone cercare regole di condotta o
Flglde nerme cul appelfarsi, Va piuttosto consultara
per attenere informazioni e spunti, tanto per evitare
secche e scogli lavarativi, quanto par sfruttare venti
favarevali ¢ buane (dee, in vista di nuove esplorazion.

La Carta che avete in mano ha
le seguenti caratteristiche

* £ modulare (ogni parte pud essere lema indipan-

dentamente dalle altre, & nell’'ordine che || lettore
preferisce).

* Contiene le nostre voc| (tutte le citazion| song di
persane che hanna partecipata aj gruppl di lavare al
Cut Intarna sono stati elaboraci | cancerri che la Carta
contienej,

* Rimanda 3 “richiami” dal viva, che farema in
futuro con nuovi incantri di Eruppa per aggiornare e
fare creseere Ia riftessione eticq nells nasera Azianda

* E suddivisa in aree tematiche

Ogni area contlene uni o pil questiani di rilevanza
etica ("orizzanti di domanda”),

Per ogni orizzante di domanda. v prapongana una
@ pid possibill risposte concrete, che non sone assoiu-
te, ne normative, ma esempl, casl realmente vissut in
cul nastri colleghl sonc riuscit] a venire 3 cape dioun
praoblema o a suggerire soluzioni {"esempl di rispa-
1t37), E importante il facto che sl tragea dl risposte
vere, di strade realmante percorse,

Abblame segnalate lautare dell'esempla, indicande-
lo perd con una descriziona valutamente generica
(medica capadala, tecnico, amministrativa) In un dave-
raio semi-ananimato. Li dove non compare indicazia-
ne, & perché pid persane hanno eipresso |lo scesse
concetta

Con cautela, si & Infine provato a trarre da daman-
de e risposte qualche riflessione di sinees): “portalano
per i navigant™. |l portolane & quel documenta cha ||
navigatore utilizza per conoscere le coste e | pore in
cul vuole arrivare, premessa per tracclare la rorea.

Allo stesso modo, |'utilizzacare della Carea trovers
nel portolane stimoli, pericall, indicazioni di possibil
approdi, sul quall costruire e proprie risposte al
quotidiani ditemmi dell'agira,

[. Accoglienza

Orizzenti di demenda

Mi rende conto di quanto sia importante e delicara
fare superare il primo momento di smarrimento z chi
arriva-da nel, {un coposala)

Se gla entrande in albergo s prova un minime di
spaesamento, & facile immaginarsi con quale srara
d'anime si entra in ospedale, (un medice)

Esempi di risposta

E importance tpiegare 3l paziente in reparto o
all'utente alle sportelle come funzionans gl aspeti
burocratici. Chi 'viere da noi ha un grande bisogno di
thiarezza, Spiegare con calma e comprensibilita signifi-
ca gia svolgere una funzione terapeurica, perché, quan-
de si viene a fare un'analisi o si & ricoverari. ci si sente
spaesat. Questo significa "accogliere”. {un caposala)

L'utente che viene allo sportelio pud aver bisagno
di diversi gradi di ziuco da parte dello sportellista, Pua
essere in grado di compilare da selo il modula, pud
avere bisogno di semplici spiegazioni, pud avere biso.
gno che lo sportellista compili’il moduls al sua posto.
fun amministrativa)

Il mementa pib difficile e gia- belle: guando i
accoglie un paziente, Occorre dargll infermazioni,
fargli percepire un clima di solidariers, offrirgli Ia
presa in carico del suo problema {un capocalg)

e

Partalana per | navigont|

Un Paese straniera, 5 strada SMarrica, une scona-
scivto che non si limita 3 darc generiche indicazioni
per ritrovara, ma che ci accompagna guidandeaci fina
alla mets,

Un'esperienza piuttasto comune, ma sempre indi-
menticabile. Con il suo gesto di profonds interessa.
ments quell’estranes ci regala infacy I"accoglienza'.

Accogliere & prendere per mano. & imbastire un
legame, stringere una complicits, instaurare un'imma-
diata solidariedd. £ andars al cuore delle cose,

Quando inficd accoglame chi s & rivalte 3 nai,
andiamo oltre il “caza”, oleee || “paziente”, altre
Fammalata™

Nei gesto dell'zccoglisnza tendizme I'arecchia &
rispandiame alla voge di un semplice essere umana,
talvelta incer, spesso IpAYEntatl. sempre smarrita,

Laccoglienza & veramente unag luce, nen importa
quanto intensa, che qualcuno zccende nei nascri M-
menti di buio: & verso di essa che sempre ci si dirige
per trovare gna via d'uscics,

Senza dimenticare che il mamenta dell'accoglienza
decide sovente Il successo.o meng della relaziane che
sinstaura tra il paziente, da una parte, e fa struttura
ospedaliera, il medico, Ia terapia, forse |3 guarigione,
dall'alera

GenNnAo 2000 - pacima IV




La Carta ETiCA

2. Allegria

Orizzonti di domande

| cantadini della nostra terra ci insegnano che senza
sofferenza non si ottiene nulla. Ma il lavoro deve
pssere sempre e solo sofferenzal {un copesala)

Artarno 2 me vedo sempre visi “ingrugnati”. Proba-
bilmente ce 'he sempre anch'io. Samo forse un po’
tutel masachisti! {un medico)

In che made un attepgiamento positive come alle-
gria pud avere un valore etico?

Esempl di risposta

lo tredo che sia importante la cordialich, Pallegria
Un sorrlse fa molto bene, & una risata ognl tanto
allenta la tenslone. {un tecmica)

In aleuni ospedali, aramal, Fallegria & considerata
pna vera e propria forma di terapia. {un medice)

lo entre cantando per portare allegria. lo canto per
me e per gli alerl, (un medico)

Il eompertamento del personale & un elemento
terapeutica, (un medico)

Se & lavora con persone intelligenti, 81 riesce a
ridere & a scherzare sengza mancare di rispetto 2
pesauno. fun medico, un coposalal

Portolano per i naviganti

Il sarrise, Fallegria: il punto & come fare per creare
le condizioni in cul sl possang spantaneamente mani-
festare. Par guesto, l'esperienza di costruzione di
guesta Carta ha generato una serie di progettaziond
organizzative che vogliona mighorire || contesto orga-
nizzativo in moda concreta anan sl tratta di dire
“siate allegri!”, ma di fare in modo che effetcivamence
si passa esserlon (un caposdla) Daltra parte, non
dimentichiameci che Pallegria 3l autoalimenta: & vero
che se sono allegro sorrido, ma & anche vero che
sarridenda mi apro all'allegria. Per di pig. 'allegria &
contagiosal arrivare [n reparto con un sorriso sul
volte pud aiutare a innescare un clima comunicative
migliore.

S| pua vivers senza allegria! Farse, ma la gravich
dello spirito, come quella che governa la caduca del
carpi, rischia di schiacciarel, di impedirci la capacita di
movimento e la scioltexza di pensiero. L'allegria, si
dice, annuncia sempre che la vita ha vinto. E senza
dubblo un segnale di plenezza, e soprattuteo di speran-
za, pud alutare a evitare le pene evitabill & ad alleggeri-
re guelle che non potslamo evitare.

3. Caos terapeutico

Orizzontl di deamanda

Spesso il paziente & spaesate perché un medico parla
male di un suo collega che 'ha visitato precedentemen-
te, {un amministrotivo)

Aleuni sanitar] hanne I'abitudine di parfar male l'uno
dellaltre, specialmente ie appartengono a ospedali o 2
“seunle” diverse. (un coposala)

Un giorno due medici stavano parlande <on un
paziente, Lno dei due, guardando una cartella, dice-
#Ma chi & quel cane che le ha fatto questo lavorals. Era
['altro medice! {un amminstrotiva)

A volte questo sparlare del colleghi genera anche ango-
stia, specialmente per malattie gravi. A ssempio, io, paren-
te di un paziente, mi sento dire che le cure che ho farto
fare al mio malato in precedenza eranc tutte sbagliate, e
dungue ho perso del tempo preziess. (un madico)

Esempli di risposto
Mon bisegna sparlore (un amministrativa)

Alincerno di un gruppo dovrebbe vigere k leala lo
inizio una terapla, poi passa un mic collega e la cambia.
Mon put andare, 5S¢ un cellsga nen ceondivide 2 mia
terapia, me lo dica, Bisogna parlare e confronzarci. {un
medicol

In un repartc non pud esserc il cags. Me va della
fiducia del paziente, Se la terapia viene messa in discus-
tione, occorre parlarne e deve intervenire il primaric,
{un medico & un caposala)

Portolano per i poviganti

Una viz per rispondere al problema del caos tera-

peutico consiste nel mettere in sinergia tre forme di
intelligenza etica: essere umill, essere leall, essere
camunicativamente e terapeuticamente responsabili,

La maturith professionale poggia sull'umilta e sulla
lealta, Un medico ¢l ha dewo: sla lealts verso |
colleghl & | paziend consiste nell'avere coscienza delle
proprie capacith e nel ricanescere | propri limitis, In
fondo, ci dice che per essere leali occorre essere
umill, perre un salutare freno al propric senso di
onnipotenta ¢ onniscienza, riconoscere, davanti 4 se
stessi primancara che di fronte agh alwl, di avere
limitate capacith e un definito erizzonte di conoscen-
ze. Un 2ccorto dosaggio di umilcs e lealtd si rivela
decisive per raggiungere la lucidith = l'equilibrio indi-
spensabili nella matura pratica terapeutica.

Si curz 2nche con le parole? Essere cormunlcativa-
mente responsabill vuol dire rendersi conto che le
parole sovante sono pid che semplici parcle, che cerd
camportamenti, verbali & non, hanne profonde riper-
cussioni sugli interlocutori, Sopraflutlo S8 provengo-
na da coloro che ricoprono posizioni di leadership o
di presugio. Certe frasi non sufficieniemente medicats
possonc pesare come macigni sull'anime di colara
che st trovano in condizioni dinferiorita per ruale,
preparaziong o semplicemente perché malati. Con
effert tabvolta molto gravi sulla loro autestima o sulla
lors convinzione di poter suarire o almeno di poter
lotare contro la malattia,

Conea pit il malato o la terapia? Essere rerapeutica-
mente responsabili significa avere 1a forza e il coraggio
di mertere tra parentesi legittime convinzioni e perso-
rali ambizioni per interessi pid generalii integritd
persona'e del paziente, il sue cammina verso la guari-
gione, il suo passaro rerapeutico, spesso pesante @
dolorosa, la sua positiva auto-immagine.
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La Canta ETica

4. Chiusura e apertura

Oltre i comparti stagni

Orizzonti di domenda

La specializzazione ha farto si che ogni singolo
esperto si chiudesse sempre di piv. Allinternc di
un'tquipe & difficile che nan & 3 parli, cosa che non
accade Invece tra un reparto e laltro, fun medico)

Spesso ¢ sono forme di gelosia professienale. an-
che all'interne del repartl, che diminuiscone la comu-
nicAzione, creano comparti stagni, Ognuno si cura il
praprio orticello prafessionale. fun medica)

S nan partecipiamo a una riunione. veniamo san.
zionati, Spesso in queste riunioni si parla di questioni
amministrative. Ma nessuno sanziona gl amminiscrati-
¥i quanda non rispettanc | tempi, 3 esemplo per una
fornitura, o addirittura perdono le nostre richieste
fun medica)

Debblame avere regale che favoriscano I'attivazio-
ne di camali di camunicazions. Perche & propria la
comunicaziong cid che rende un aspedale diverso
dalle Poste. (un medice)

M quali sono queste regole!

W problema & capirsi su cid che veramente & urgen-
L8 £ iU cid che non lo & Se non avviene, & perche non
c't dialogo. Spesso in aspedale comunichiamo tra
colleghi attraverso semplici “biglettint", Sa io avessi la
possibilltd di comunicare direttamente, potrei spiegar-
mi meglie. fun medica)

Come si pud superare Iz “logica del bigliettina”,
lasettica comunicazione senza incontro?

Esempi di risposta

Problemi di frontiera ne vedo tutti | glerni, non si
Pud pensare di risolvers gn problema complesso con
un'unica competenza specialistica. C'é bisogno di un
Approccio integrato. E difficile integrare pareri diversi:
cardiologa, laboratarista, ecc Bisogna trovare nel
collega un interlocutere attive & non sele un prestato-
re d'opera. (un medico)

Per operare al meglis & necessario facilitare 1a
comunicazione tra le varie figure professionali presen-
tin ur'équips, superare le gelosie, fun medico)

Il Sert deve uscire dalls struttura per calarsi nefla
s0cietd & muoversi sui problemi, anche oltre l'aspena
sanitaric, £ necessario facilitars il dialogo trz le varie
figure professionali interne, ma anche quello tra sog-
Eertl e istituzionl diverse presenti sul territorio. (un
medicaj

LI stiamo sforzands a pic livelli & con pid strumenti
Per superare la dicotomia tra Alba e Bra oceorre
dirla chizramenze, bisogna che guesto superamento
5ia une degli obizttivi ufiicialmente dichiarati dal-
I'Azienda. Sento il bisogno di conoscere di persona gli
altri colleghl. Ci song colleghi che conesco :olo par
telefonc o per letters, Il rapporto & fredde. Quando
poi ti siincantra, a ES2Mpio in occasioni come questo
corse, si scapre che non si & poi cosi diversi, che Tutti
abbiame: problemi analoghi. e che se quel al collega
mi ha dato una Fisposta negativa, forse I'ha facee non
PEr cattiveris, ma perche era in difficold simifi alle
mie. Conoscersi di persona serve per zbbassare Iz

—  ®
confiictualics, diminuire i pregiudizl. fun copesalg)
Partolane per | naviganti

Un canfing & umna semplice demarcazione, una stati-
ca e forzita linea di separazione. Una frantiera &
invece un autentica “luogn di mezza”. una realti
asmotica sitvaca tra due entih diverse, all'lnterna
della quale le persone passons Incantrarst, event
accadere. opiniani mutare. E un terreno dove | canfing
entrano in crisi, un luogs di trasformaziani o intrecei,
in grado di favorire scambi, integrazion| e fighoramen-
L recipiroc

La logica dei campart stagni in azienda & cieca o
superata. Per dare linfa e sempre nuavo vigare alla
nastra vica professionale nen rimane che Incamminar-
i versa le tante “fronticre lavaracive™ il futura & L,
in quel luoghi e in quelle aceaslon! d| demarcazione
Aperta e increciata tra reparti, rual), competenze,

A maggior ragione, quindl, | leader e | coordinateri
devono sforzarsi sempre pid di essere traduttor,
contaminatori, uamini che alutans |l dialaga tra o
persane e lincontro del linguagsl,

Parlare per tuttl

Orizzontl di domanda

Da come si parla e s ascolta sl costruisce un
rapporto con.chi ci sta di fronce. Penso che || proble-
ma sia quello di essere wvicini all'altro anche con |
linguaggia, fun capasola)

la pense che ci sia prima di weee un problema di
linguageio. Spesso o difendiamo con | paralonl. fun
medica)

Spesso alcune richieste dersize da criteri ecanami-
i e gluridici senao difficilmentce tradueibili in un linguag-
gio medico & sone vissute come Impesizioni, (un
medica)

Perd vale anche il contrario, fun aruTinistrative)

Esempi di risposta

C'é un'eticz nelia comunicaziong, che consiste nal
prendere un fateo scientifica e farlo diventare un fatto
nata, atraverso un linguaggic comprensibile g tuet,
sia‘ 2l colleghi di diverse specialicy, sia specialmente ai
pazienti. (un medico)

MNon & solo una questiane di linguagzic, o meglia,
nel linguaggic ¢'¢ il farta che un medico ha certe
Prioriti e un amministrative ne ha alire. Dobbiamo
scambiare questi linguagzi, dabblame metrerci in gio-
ce (un medico)

Pertolane peri naviganti

Il linguagzgio scientifico & burocratico sone mMossi
dallesigenza di parkare per suparare le particalariti, le
limitacezze delle singole prospective. Mirano all'ogger.
tivits per distanziarsi dallaccidensale, per raggiungere
Funiversality. Eppure tra “la malactiz in generale” e "la
malattia di " ¢’ Iz presenza di un individuo in “carne
e ossa”, che porra con sé || praprio personalissimo

GENMAIO 2000 - pacina VI

-

L

"
'
4
.
=
'
'
'
'
1
.
"
1
'
il
"
v
'
4
.
s
v
'
'
il
il
s
"
'
4
|
"
'
il
.
il
"
'
i
Kl
0
.
"
'
4
i
.
.
"
"
'
'
.
"
"
"
'
4
.
.
'
i
.
a
.
.
"
.
i
i
s
.
"
'
i
.
Il
"
1
.
i
£l
"
"
P
'
i
.
.
"
"
]
il
.
.
.
"
P
i
"
.
"
'
'
0
a
.
"
'
a
il
.
"
'
4
4
il
.
"
4
0
v
i
'
i
il
¥
'
.
.
"
"
'
.
4
.
"
'
M
a
4
.
¥
'
4
0



-
-
-
N
"
"
"
-
-
-
"
-
"
1
"
-
-
-
-
-
H
"
-
»
-
"
H
"
"
.
-
®
"

-|p-.-.-n.l-.|.--n.||.-||.--n.|-+|-|--..u|.-u.--.-|-“--|.|-.“--.u“.|--.n.|..un--n.||.-||.--.ul--|--l-l||-q--t|.un-".--.u|.-||--n.|.-|n----ll-||.-|---||-||-|---.-|..|.|-|--

modo di vivere, senure, soprattutic descrivere la
propria malatria.

Duesta dimenslone soggettiva non va vista come
qualcasa di accessorio rispetto a un necciolo durao,
cggettivo. La scienza medica deve accettare I'ecceden-
11 del soggetto rispetto a opni pretesa di oggettivita.
un sintome, un disturbo analizzato senza il sug porta-
tore sono sempre potenziaimente incompleti.

Un linguaggio irto di termini sciantifici o dal sapore
wotarile rischia di trascurare o addirittura azzerare la
presenza di Interlocutori con uma storia, un’identit,
uha personalith espressiva, Chi Intende comunicare in
modo respensabile deve invece sfortarsi di rispettare
el Mnon addectl ai laveri” la loro capacitd di costrul-
re, magarl con mezzi lingulstici improvvisatl, punti di
vista e vissutl assolutamente persanali, Rimanendo
prigionier] delle postre parale, & quindi del nostri
punti di vista, non sapremso mal guelle che laltro
veramente sents, pensa, ha da dire

Il linguagglo burecratico & sclentifico rappresenta-
no spesso unn difesa oppure un sarta di: aTaci, perché
io Ia so pit lungas. E inducono a rimanere indifferenti
alla necessith di ascolrare, Un'etica del linguaggio invi-
ta 2 rinunciare 2 questa prospettiva di potere. Spinge
s rieanaseere allalero il dirlioie alla sua parola, a dire
2 sus a modo sue. Ci induce a usare Il suo linguaggio
per farch capire,

Trasparenza interna

COrizzontl di demanda

La non conoscenia gencra incertezza ¢ pud diveni-
re un allbi per non fare, {un medico)

I tutta l'azienda e a witl | livelll le persone difendo-
no l'impartanza dell'informazicne & della comunicazio-
ne incerne,

Non sempre sono chiare |a mission e la vision, non
sempre si sa dove si vuole andare {un medico)

Si afferma la trasparenza nell'informazions come
valore, come importanza di congscere | meccanismi
decisionali, di avere informazioni, di capire i perché:
«5i dovrebbero sempre chiarire | perché di determina-
te scelten, jun medicol

A volte sembra che siano comunicate scelte gia
prese, senza possibilita di discuterne.

l| problema & che fare circolare le informazioni,
renderle trasparenti, condividere le decisioni richiede
sempre un grande sforzo e malta tempe. Il tempo,
specialmente, sembra mancare. O 3 mancare & piutio-
sto |l coraggio di mettersi in gleco?

Esempi di risposta

Le infarmazioni non circolano: ma s ognuna di noi
incominciasse a fare la propria parte, prima di lamen-
tarsi degll altri! {un emministrativa)

| primari si lamentano della direzione, ma | medic
¢ lamentano dei primari, e gli infermieri dei medici, =
casi via. Ognuno ha un ruclo nella trasmissione della
comunicazione & ognuno deve prendersi la propria
responsabilita, a incominciars dalla direzione. {un medi-
co, un caposala)

Una volta ¢ era il Consiglio dei sanitari, composta
sia da primari che da aiuti; & da amminiscratari. Oggi
non funziona pid, £ ovvio che se i primari non s

La CarTa ETICA
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incontrano, non possona livarare bene. Chi lavora da
saolo crea solo problemi. fun medico)

Portolana per | navigant!

Quil 5i paria prevalentemante di problemi di comuni-
catione interna, che & sicuramente un fatro organizza-
tivo. Ci song ruoli-chiave nella trasmissione delle
infarmazioni (alcunt di staff e tutt § rugli di coardina-
mento, dalle direzioni alla dirigenza, al coordinatori).
Ci sono strumentl (| comitati, | gruppl, le riumiani, i
ballettini, la posta interna) che a valte 5i usano poco O
nulla. 2 volte troppo (troppa comunicazione equivale
1 nessuna comunicazione). Occorrona luaghi (quante
cale riunioni abbiamo!), €I sona mod| per rendere
disponibile linformazione in maniera tempestiva ed
effertivamente fruibile.

Ma distro 1 wutto questa cf sono del valori, Melle
domande e risposte precedenti ne emergono almeno
due:

- la trasparenza;

. I'idencificazione nel gruppa di lavoro e nell'azien-
da, che fa si che ognuno partecipl In prima persona 3
fare trasparenza.

Per quante riguarda ['ldentificazione, patete vadera
quanto scricto nel capitall "Callaborare” e “Identicd”,
Lidentificazione, infatg, esiste nella misura In cul ab-
blamo un'identith collectiva peculiare, riconascibile, di
cul andare orgogliosi

Trasparenza esterna
Ovrizzonti di demanda

Un figho telefona per avere notizie circa i marker
tumarali del padre. Che fare! {un medico}

Che cosa rispondere 2 una madre che si presenta
in aboratorio con le urine del figho e vuale sapere se
usa sostanze stupefacentd! fun medica)

Spessa ci sono problemi di riservatezza su datl, che
¥engona trattatl con disinyaltura, magarl a voce alt, e
pud capitare di far sentire ad altre persane i problemi
privati di un paziente. Par asampio, nel mia reparto ¢
tono camere con malti posti letto ciascuna. {un medico)

Esempi di risposta

I entrambi i casi (i primi due), apparentementa il
problema & coperta dal diricio alla privacy & quindi si
tratea di richieste [llegitime. Una risposta immediata
pud essere: unon glielo posso dires. Lina prospettiva
etica di risposta al problema indica una strada pil
complessa, e cios dobbiamo domandarci: perché ce lo
chiede? Quali sone le motivazioni che la spingeng!
Che tipo di curiosita lo spinge! {un medica)

Bisogna avere rispeito per chiunque si avvicini a
chiedere gualcosa, asceltare, leggere | sugi bisognl
Magari non gh si di quello che vuale, ma bisogna
dargli cié che si pud. {un medical

Mel caso di piit letti in camera, possa chiamare il
paziente fuori un meomento, se & in grado, oppure |
parenti, per parlar loro in modo riservata. {un medica)

Portolano per | navigantl

La soluzione del dilemma privacy/trasparenza va




cercata su una “linea di bagnasciuga™; forse non risol.
vere || dubbio. ma farsi earics del dubbic e del
problema: non rispondere necessariamente alla curia-
sith, ma rispandere dells curiositd. La legge ¢ impone
un comportamento, ma l'etica ci indica un atteggfa-
mento: quello della cura, delly presa in carico del
nostro interlocutore. Prendersi cura, cioé essare coin-

3. Collaborare 8.

La Canta ETica

volti nel problema ¢ farsi carics nan solo di cid che
vediama € udiama, ma del nan detta, dell'inespressa,
delle intenzioni nascosce di chi 5| rivolge a noi, La
prospettva ¢ “archeolagica™ nen accontentars!
rimanere in superficie, ma scavare nell'altro, disseppel.
lire. interpretare o custodire le tracee dell'asistenza
interiore del nostro prassima,

Ovrizzont) di domanda

Incontrarsi & un problema, Aleuni hanno istituziona.
llizzate riunioni periodiche (anche fuori dallazienda),
aleri per anni nen ne hanno fatte e hanna incontrato
qualche difficolcd nel momenta in cul 5l & ripreso a
farne,

Trovo che Ia cosa pit difficile sia mettersi in gioco,
imparare ad ascoltare, disporsi in modo positivo al
confranto. piutteste che avere la certezza di fare
bene da soli, fun caposala)

Siamo In presenza di un basso tasso di assenteisma:
sl dovrebbe valutare perd anche "Tassenteismo menta-
le™ di chi non di if suo contributo di idee. (un medico)

Esempi di risposta

Forse nella mia unica operativa abbiamo raggiunto
Una sorta di etica di gruppo. Moi infermieri ci
incontriamo una volta al mese, Per noi la riuniane
mensile & diventata un mecodo di lavers. £ un moda
per tirar fuorl stress, ansie, sensazioni, ¢ cid fa bene
per rempere la solitudine & per motivarel {un ca-
posala)

indispensabile lavorare in gruppo, discutere gl
obiettivi per farli diventare parrimenio comune.

La nostra esperienza é di un gruppo che cerca di
passare bene le atte ore, Moi e parliamo perché
abblame capito che questo ci fa star bene. Mi pare che
la logica di Eruppo sia una sorta di etica perché 1a c'g,
il lavora viene fatto bene. Parlare, dialogare, avere |

e

coraggio di chiedere aiutg, & fare il prima passo verso
gl aleri.

Portalana per | navigasnti

Anticamenze s parlava della vired dalla filia, clae
dell'amicizia setidale, d| quel sense della comunica cha
nasce dal condividere con aleri un complia, un'impre.
$a

Ha senso parlare di gruppl solidall in aziendal Oy
fikia tra i suei membri?

Per dare ognuno il meglio di sé abbiame blsogna
stringerci assieme, d confrontarci, di cooperare, d|
saldare le nostre diversici in uno slanele collectivo, Ly
riflessione etlca porta ally cansapevalerzy che lavara-
re con aleri verss oblettivi eamuni sia la via per ridare
ienso e valore al lavarg quotidiana,

La selicudine lavarativa @ Fanticamera dell'alignazio.
ne ¢ dell'avvilimenes. Il rifiuca di lavorare in team
diventa allora atteggiamento eticamente colpavale:
chi & desintonizzato dai entiment degli aler| diventa
di ostcolo alla ricerca d quel sensa che || Eruppa
collettivamente conduce,

Maon & secondaria segnalare che ¢l sono anche
condizioni struteurall molto semplici ma importanc
Per poter realizzare riunioni e lavar| di Eruppa.

A esempio, wavere un luogo fisice dove poter
incontrare | collaghi ¢ | collaboratariy, Anche per
aspetti di questo tipa, came detco, |p Carta & accom-
Pagnata da una progertazione Organizzativa che mira g
treare le condizioni per reilizzare gli abiettivi etigi,

5 C ® - IFI! -
Orizzonti df domanda

Perché di sera 2 cena 5i riesce a discurere bene,
Mmentre attorna 3 un tavolo di lavoro ealvoln Lo
diventa difficile & pesante! {un medico)

Ci sono strade particolari per costruire un elima
comunicative positiva?

Esempi di risposta

Il caffé pug diventare etico, € un gesto, un'cecasio-
Ne preziosa per ruscire a comunicare, i sono uteng
e colleghi che si conguistano anche solo con un caffa!
fun amministrativa)

lo ho istituzionalizzate una riunione mensile con |
miei: andiamo tuee fuori 3 cenal {un medico)

Mi serto etice guande, nell'esercizio del mio lave-
ra, faccio emergere, utilizze in modo umang e
“Buone chizechiere” con Futente, (un amministrativa)

Alle volte si deve mettere 3 suc agio l'utente, che &
psicologicamente provaro, Prima ancora di curarlo, &
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buona cosa "perdere” cinque minuti prima della visies,
{un medica)

Partalono per | naviganti

Pus esistere una sorta di erjea del caffe? Ci pus
diutare z gizere autenticamente morali? E in che cosa
potrebbe consiscere?

Un atteggiamento  riconoscibije come etico quan-
do favorisce |'incantro con l'altro; quindi quando crea
le condizioni per incontrarsi, aprirsi F'up Falera, avvia.
T8 Un retiproco riconoscimento.

In questo senso & di Erande interesse |a creazione
di buffer zanee, cicé accasion: cuscinetto che, mentre
comunichiamae, fungano da ammartizzatori di emeazia.
ni e sentimenti, assorbendo urtl e frizion| relazionali,

Una pausa eaffé, ung CEN3, rappresartana asempi di
tali oceasioni in cui & passibile giporsi intelletcualmen-
te ed emotivamente, in condizion di sicurezza psicola-
gica & senza particolari precauziani,

In fondo s tracea di ipazi & momenti can spiccate




L

caratreristiche “ludiche™, che permettons o noi e ai
nastri interlocuton una netevole spontaneita, e al cu

La Carta ETicA

interno fisulta pil fagile essere reciprocaments se
stesst, in modo libers, semplice, informale.

1. Cui prodest? :
Orizzontl di demoandg

A chiinteressa fare vivere un dializzato! E quanto e
in che mode interessa: alle istituzioni, all'Azienda.
alloperatore sanitario coinvolto, ai parenti . infine, al
dializzate stessod (un medicol

& chi interessa Ia prevenzione! £ una cosa parados.
sale, perché la prevenzione tende ad azzerare | clienti.
La Sanith perfetta non ha pis pazienti. Ma neil'ottica
aziendale! Se porto alla perfezione il mio lavors di
preventlone, io divente un nemico dell'Azienda, del
sual posti di lavere. E per di pii, ho anche un proble-
ma di immagine, perché sone un rompiscatole: la
gente e | politicl amane una Sanita che fornisce servizi,
che ti cura @ prova a curart, pluttosto che una saniti
che t rampe e scatole con la campagna contro il
fumao, sulla correwa alimentazione, sugli still i vica,
ecc. (un medica)

Esempi di risposta

Questo della prevenzione & un tipico esempio del
perché serve un servizio pubblica, (un medico)

Intanto possiamao dire che dobbiame fare vivere un
dializzato e dobbiama fare prevenzions perché le leggi
lo stabiliscono. E questa non & una risposta tautolog:-

ca. perché le leggi rappresentano un interéssa callact.
vo che va oltre |a prospettiva individyale o aziendalistl-
Ca. [un gmministeativol

Una volea | debali, | brutt &1 buttavana giu dalla
rupe Tarpea. Oggi proteggere | debali, farli creteers
fino a considerarli persone “narmali” & un valore
della nostra sociect, L'atiendalizzazione, con la sua
ferrea logica di bilancio, non deve farcl dimanticare
questo valore, lo credo che 'aziendalizzazione nen
Sia codl spinta da andare cantro questo valore, Lo
dico senza retorica: se ho scelte di lavorare nel
mondo pubblico. & perché ho questa convinzisne.
fun medica)

Partolano per | naviganti

Come rispondere alla damanda provacatoria wa chi
interessa far vivere un dializzaton! Coerentl con la
nostra scelaa di “tocco leggera”, el limitlama ad alline-
arci alle risposte che i colleghi hanno fornito durante |
gruppi di lavoro. C'é in esse non sols |a rivendicazia-
ne dei valori di un servizlo pubblico, ma anche ||
valore stessa che consiste nella capacica di affrontare
questo tema senza strumentalizzazioni, nella serana
fiducia che ariendalizzazione non voglia dire tornare
alla rupe degli spartani,

Crizzonti di domanda

Il nostro mestiere & sempre pio tecnico. & meno
umane. Rischiamo di non comunicare pit con dei
pazienti. ma con delle patologie. (un medica)

C’¢ una concorrenza nuova (o vecchissima) per
I"Azienda: & quella dei santeni, delle medicine alrer-
native, ecc, Ma la gente trova qualcosa di buone in
<ostoro, ed & il fatto che trovano il tempo di starli
ad ascaltare, parlans con loro. mentre nei nen lo
facciamo pid. jun medico)

Esempi di risposta

Perché |'azione terapeutica abbia successo, ¢ indi-
spensabile la partecipazione emotiva degli aperato-
ri. {un medica)

L'empatia & fondamentale. |z mi rapporto sem-
pre con i genitorl. A volte mi interpellzng per delle
banalita. e allora io mi interrogo, cerco di capire
qual & il vero problema, il vero motive per cui si
sone rivolti a me. (un medica)

Mel mamento in cui esercito la mia professione,
mi deve mettere "dall'altra parte”, pensando cota
vorrei che mi dicessero o facessero se io fossi un
paziente. {un medica)

Spesso |le procedure sono utilizzate come uno
scude protettive. Dovremmo saperci mertere dal-
Faltra parte della barricata. (un medico & un coposo-
Ia)

e

Portolano per i naviganti

Riconoscere e cogliere quello che gli altri prava-
no & pensano senza bisogno che lo esprimano
esplicitamente attraverso fa parofa una capacita
importante per costruire sane e autentiche relazig-
ni con gli aleri,

Men si pud non notare quanto le persone che pil
vengono stimate sizno quelle che sanno estere
emczianalmente partecipi del dalore e della gicia
altrui, che cioé riescono a essere empatiche.

Riuscire 3 mettersi nei panni degli altrl & senza
dubbio uno dei principali metor dellatceggiamenta
eticamente altruistico. Che cosa significa infato
comprendera gli altri se non vedere una sicuazione
dal lore punto di vista, atcraverso e lara paure g le
lere speranze, per pob aiutarh basandasi sulle fore
esigenze e sui loro sentimenti?

Certo esiste | rischio di incarrers nell'angoscia
dz empatia, di venire cioé negacivamence cantagiati
dal turbamento e dalla sofferenza aitrui.

Non pare eticamente sastenibile risolvere | pra-
blema rinunciando all'emparia e indassanda la coraz-
za dellinsensibilita. La via da percorrere sembra
piuttosto sviluppare la capacita di entrare In sinca-
nia con il prossimeo actraverso un Sempre maggiore
riconoscimento e autocontrollo defle nostre emo-
zioni. Allenarci quindi 2 essere empatici in modao
consapevale e responsabile, sapendo scegliere co-
me e quando dare corso al nostro coinvolgimento
EMOLIvD.
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9. Identita

Carattere dell’Azienda

Orizzenti di domanda

L'aziendalizzazione & pericalosa. Fa perdere identi-
La, {un sanitaray

Oggi hon ci sentiamo azienda, (un medico)

Non c'# contraddizione tra identitd e aziendalizza-
tiane, anzi Faziendalizzazione pud essere un'sccasio
ne per aumentare identitd. (un amministrativa)

Che cos'¢ e su casa sl fonda questa identita?

Come st recupera o si rinforeal

Esempi di risposta

Moi el sentlamo diversi da Torino, fun amministrats.
val

Siame diversi da Torino, forse perché Alba e Bra
seno cited piccole, in cul 5i ¢ identificabili came persc-
he. questo vale sla per il medico quando esce dal-
I'Azienda & cammina per strada, sia per il paziente che
vlene da te In ambulatorio. {un medico)

Mei  abblamo  wna tradizione di impegng e
“risparmiosith”, Forse & legata a queste terre di conta-
dind. {un emtministrative ¢ un sanitorio)

Liidentitd nasce dal colnvolgimento. A cuct | livelli
dobblamo aumentare il tasso di coinvelgimenta nel
precessl decisionall. {un medica)

Alba & plecola, ma ha una grande storia e uma
grande tradizione di impegno e di successi imprendito-
riali (alcune grandi aziende, | nostri vinl,...). Scommet.
to che ciascuna di nal si pora in Azienda un po’ di
quell’argoglio. {un medico)

Se guardiamo fuorl dalla finestra, vediamo colline &
campi coltivatl, Fueri dalla finestra di un'ospedale
torinese, s| vedono case e fabbriche. In fondo, rima-
niamo centadinl, che conoscone 'amare per la terra
e la quotidiana fatica di lavoraria, Questi valori ¢i
s600 ancora in Aziends. forse un po’ nascost. (un
medica)

Partelano per i naviganti

Che cos’e I'identita? E riconoscersi ed essere rico.
noscibili, Se nen sviluppiame riconoscibilich, rimania-
mo .anonimi a nol stessi e a caloro che 3 noi s
rivalgons. L'ancnimato & eticamente scorretto. Esse-
re anonimi non significa infarti soltante non declinare
le proprie generalicd {come in una lettera non firma-
tal. anonimea & chi & senza personalich, senza un
cararters identificabile, quindi privo di visibili indicara-
ri di moralitd, che permettana agli altr| di sapere cosa
aspetrarsi e cosa non aspettarsi da lui. Attraverso che
cosa I'Azienda offre riconoscibilits? Atrraverso. alcuni
valori che fondane il nostro compertamente lavorari-
vo. Quali sono questi valari! Sone weti quelli elencari
in questa Carta. Alcuni sone propri di wrea il moande
sanitario, altri song tracti valoriall specifici della no-
stra realtd, come quelli contenut nelle risposte sopra
riportate. Sicuraments ve ne sono aler, E importants
parlarne, confrontarli, ricordarli. Parlarne significa di-
fenderli, Significa anche identificari meglio e capire
quall di essi devono essere rispettati, anche nelle
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scelte organizzative/economiche di aziendalizzazione.
E quests perché. proprio mentre fe Usl stanne diven.
tando aziende {Ast), il mondo delle aziende riconosce
che l'identita e i valori sono una parte integrance della
forza di un'azienda, sono un pezio fandamentale dal-
Faziendalizzazione, tanto quants il contralla dl gestio-
ne o la managerialit

Logiche nell'Azienda

Ovrizzant) dl domanda

Il cadice etico del singola operatare non carrispon-
de a quello azlendale. Se faccio semplicemente cid che
I'Azienda mi chiede produco malto meno di ¢id che &
necestario

Per fare decerminate cose in Azianda debbe andare
cantro alcune mie canvinzioni

Esiste un‘etica del singalo, un'etica dell’équipe e
un‘etica aziendale. Quest'ultima ron & la somma delle
etiche dei singali. Nell'atica del singolo, a esempio,
puc esserci salo la salvaguardia del pazience, Par
I'Azienda c'¢ anche il prablema del budget. (un tecni-
o)

Azlendalizzazione significa perdere di vista || pazien-
te in nome di qualcosaltro, come i budget, | Drg, le
statistiche, ece.! (un medica)

Esempi di risposta e portolana per i naviganti

Risposte precise non ¢ sona. || tema & talmente
delicato che linee etiche al riguardo, in questa come
nella maggior parte delle aziende, devono ancora
essere inventate. Perd qualche suggerimenta & emer-
50 nai gruppi di lavoras.

Qual & il problema, in fondo? Quello di come
lindividue possa vivers all'internc di un'organizzazio-
ne che ha inevitabili camponenti anti-individuali, La
persona si trava spesso a ricercare un egquilibrio tra
demanda organizzativa e valori personall,

Dal dibactito In senc al gruppi & emersa con forza 1a
richiesta alla dirdzione di aprire o mantenere apert |
canali del dialogo sui casi che creanc queste dissonan-
Ie.

A fronee di quests impegno, & €émersa una generale
disponibilia delle persane aj Seguenti atteggiamenti di
risposta;

- farsi carico delle ragioni detla damanda arganizza-
tiva. Cia significa chiedersi: «Perehé mi viens richiesta
quella determinata cosa? Ha una sua coerenza con una
logica aziendale! Qual & questa logicaly;

cercarg flessibilitd, nan irrigidirsi sulle proprie
posizioni, cercare una logica di convivenza, Cid signifi-
ca chiedersi: «la richiesta sattende valori che possa
far convivere con i miei? Possa manterere i omiei
aggiungendone aleriln;

- concentrarsi sulle opportunita. Cid significa chie-
dersi: «Cosa ¢'¢ di bucnho, guali nuove strade mi apra
Iz posizione diversa dalla miat

_ - trovare soluzioni creative. Cid significa chiedersi:
«E possibile, con il dialogo e il confronto, Inventare
una saluzione che né ia ne || mio interlocutore aveva.
mao in mente prima del nastra Incontrots,
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Molteplicita

Orizzonti di domanda

A volte il paziente sembra essere dimenticato die-
trova una gran guantitd di aleri “client” cui dobbiamo
dare una risposta. Ce il Mimstero, la Regione, il
Comune, & ¢ sono sempre di piG le assicuraziond
private

Poi el sono | mass media, specialmente quelli locali,
@ le associazioni di volontariate e di difesa dei diricg
del malato: sone wittl potent influenzatori che abbia-
ma spesse davant agll occhl quanda svolgiame la
MOSTEA atbivita, (N amiministrotive)

L'opiniane pubblica in generale & un interlocutore
sampre pia difficile. A volte un medico & letteralmen-
te messo alla gogna. (un medico)

Esempi di risposta

le s che non lavere mai con il solo paziente, anche
quande & sola, La mia relazione ¢ sempre a pia lvelli
{un medica)

Portolane per | navigant

Placcia @ non placom, viviame in una realtd mulpla,
Il mondo di oggi ha fatte wscire Uindividuo dalla logica
delle caste, Le persone appartengono contemporanea-
mente a tante cose diverse. Sona una cosa e contempo-
raneamenta tante altre,

Coloro che fruiscono dei servizi dell'azienda seno
concemporaneamente realtd diverse:

= paAZienti

- ammalati

- UEent

= clien

_10. Lavoro sensato

La Carta ETicA

- assistitl

- parenti

- citzading

Artorno a queste realtl. un'altra realtd altreccanto
vAriegata

- sistema pubblico di assicurazione

- enti lacali

- ststeina privato di assicurazione

- mass media

- assochazionisma degh uteno

- valontariato

= sindacati

Si tratta df abituarsi alla complessita

La domanda acon chi ha a che fare!s & mal posta,
perché pretende risposte univache e mutualmente
escludentisi (ho a che fare con un patiente o con un
clente o con un utente o con un parente), Per quanto
possa sembrare paradossale, dobblamao essere profes-
sionisti in grado o esservare chi 3f rivalge a noi contem-
poraneaments attraverso ottiche diverse, Accettare
questa complessicd implica, In prime lucga, faverire |
dialogo al nostra Interno (superara quindl | compart|
stagni dei puntl di visea, per cul la stessa pérsona & solo
un paziente o un ammalato per un medico, sola un
utente per un amministrativo, solo un cllence per
I'Azienda, ecc)

In secondo luogao, accettare quedta complessitd signi-
fica ricanoscere che la nostra azione s svolge In un
contesto: mentre dialoghlamo o lavoriamo con questa
persony (cliente, paziente, cittadine, ece.), la nostra
azione non si svolge & non sl conclude solo all'lnterno
delle mura defl'cspedale, ma risente & ha conseguenze
sull'universe circostante, popelato di soggettl che in-
fluenzane decision!, gestiscano risorse economiche,
tractano infarmaziani, creans opinione, ecc. Insomma,
siamo ormai nall'ineludiblle dimensione etica della re-
sponsabilich

Orizronti di domonda

Stiamo perdendo il sense di cit che facciamo.
lavorp & stressante, | pazienti insofferent per delore
e rabbia. Perdiamo valori. Ci deve essere qualcosa che
favorised la coesione. gqualcosa in cul i possiamo
ricrovarci. (un tecnica)

Per agire & necessario avere delle motivazioni;
queste ultime si hanno anche in funzions di incentivi,
nan necessariamante EConomici, ChE POSSONGC €35€re
rarali, di crescita professionale e di aggiornamento,
{un medico)

Cgel ¢é una forte disaffezione verso il nostro
lavora.

Mon sl pugo lavorare senza percepire lutilita del
proprio lavoro,

Esempi di risposta

Mel rapporto di lavore @ importante che sia dawe
spazio alla progettualita fun medico)

Dobbiame ricercare dej punti d'unione tra naoi, dei
valari comuni condivisi, pur sapendo che siamo diver-
si g abbiamo valori diversi. |l nostro lavaro quotidia-

no deve basarsi su valor comuni che stane indipen-
denti dal singolo individuo, L'arganizzazione non pud
reggersi solamente sulla dispanibiliza individuale. {un
medica)

Portolane per | navigonti

Alrre lingue possono talvola schiudere nuovi oriz-
zont. |l termine tedesco heim significa ben pic che
casa; racchivde infarti # senso del focolare, di luogo
popolite da persone amate, a cul si appartiene e dove
ci 5l sente protetti, di storiz vissuta alla quale si
partecipa con tulto noi stessi,

Il rischio del nostra lavoro & che diventi unheimlich,
cioe sconosciuta, nen familiare. addirittura minacecio-
2o,

Che diventt muto e che ci part a sprofondare, a
degradarci, ad abbandanarci allo sconfarto o peggio al
cinismo. E un terribile rischio,

La riflessione etica suggarisce la difficile e ripida via
da seguire: nan arrenderci al mutisma delle case, ma
dar loro una voce e parcle per parlare.

Man aspettare, ma inventare. Mon indignarsi se la

GennAalo 2000 = pacina X1
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realtd & nuda, PlUttOste cercare 4 Predurre incessan.
Lemente significar €an | quali vestirly
Il mare iy Cl troviamo 3 Navigare pud diventare
una triste palude, | gesti quartidian; 1abbie mobili nelfe
qualt inutilmente dibatters;,
N3 ¥ita sensag Yuole invece uemini che s5i ribafy;.

L. Morali -

Crizzonti dj damaonda

lo nate che, Quandeo si parla rra di noi di cage

che gf stanno Particalarments A tuore, che hanno
Un forte valgre morale por noi, & difficile nan
alzare |Ia vace, ed esprimare Biudizi taglien E
talvalta 13 discussione diviene yng ipecie di rigsy
fur Caposala)

isopna saper bisticclare. jyn medica)

ome pud Merjes Alucarci a evitpre che una comuni.
Laziane divent conflictugle?

Esempi d risposta

Quandes comunichiamo I'una con l'aliro cerchiame
di essere moral| & non moralise

llgrave & che ¢ 19na rivnloni in cyj g danna giudig
moerall sull'opersra delle persons o che servono sola
a far arrabbiare. fin medicn)

lo passe discutere con yn infermiers o dirgli: que.-

fuestaltra moda, Oppure posso dirgl: lei non 53
lavarara, [af oM & gnga PErsOna seriy. [n entrambi |

La Canra ETica

no allinersia, difendana |3 SpErana, fon rinuncing 3
Cercire l'entusizsmg, I'ap_:nga—nenza. J'arrlcchirnenm
mnieriore.

Che continuing 3 tredece di porgr trasformare
lavara in yng dimensiana pite LLoglients, urnam, par
WLt ricca di sensg

Portolang Per i navigant)

Quandg 5 discute d| argomenti cha ¢ StInNG mal.
0 a cuare, yng buony Lomunicaziong nterperionals
cantiste nel rivsgirg X parlare dej prablemi, avernin.
do | rischi polemicy ad evitanda "eseqn Ation del
conflitte. Tra |a molte strade par FREgIUNRere questa
rsultato ve n'g ypg, dal peculiarg cAratrere atico, che
3i fonda sylly distinzione, feey da divers Partecipang
A Eruppi. tra morali o maralise,

Essere moraly: Cercare principi ehe aUiding od orien.
tno le nostre azionl, dotare |y Pratiche lavarative d
ung giu;:rﬁqn:jnnc e diun sensn empre maggice,

Essere marplise Bludicare ogni Compartamenta jn
modg Ntransigente o d3 yn PHAED i wisey aAscrattamen.
te morale,

Che differenzy e tra l'uome marale ¢ il morallseas
Ertrambi, nnegabllmente, hanng Y punta di vise
BUCO (clascuna, cloa, s Muove puidate da precig
valori dj ri!er'm'mnl:n,l. I primao, PEro, adotey ung Pro-
Spettiva di ricerca Ber comprenders meglio il proble.
ma, nel rispeteo do) Punto di visea dellaltro, Il secay.

davant 3 prossime; | gp atteggiamenco
"Moralistico™ & una barriera che impedisce dj arrivare
Al noccialo dej Problemi affronzar Il primg Pensa

elicamente per risglvere | prabiem|, || seconda ysy
l'etica per alisntanarsene par Muama marale fa qlie-
$tioni etiche diventano orizzany the allargane | L5
Prospettiva, per jf meralista muri cha e limitane |g

J 2 D o El‘ "
Orizzonti dj domanda Con alcun; EXtracomunicarf ¢ & stabilica un rap-

Certe volte mj & difficite capire | Pazient extracg.
munitari e j lgrg riti, 4 esempio, in sala Parto usaneo
l2 placenta, tantana, o alirg, | nordafricani si campi;.
no d'abito e alzang bambini af ciefo, Bisogna avere
rispecto delfa diversits, ma non @ facile. (un C2posa.
la}

¥z beng rispettare Ja diversia, ma dlle volte ¢'a
un abuso da pare lara (i Pazienti).., ci Prendoneg in
Eire, & a volte arrivana fing a1 minaccia fisica o
bisogna chiamare Je forze dell'ordine E hecessarip
anche rispettn da Farte lorg,

Esempi dj rispostg

Fin dove deve afrivare la tolleranzy o come sfiron.
tire la diversipy?
Fin dave nan YENgono violare |e regole o i principi
de”'c:pr‘talité? (et medica)
Cearre evitare |n etichette Eeneriche, che porea.

Porto di amicizia, 4 Eitmpio, con un ienegalese, can
I quale abbizma SADULS: sorridere 4 nai & delle
nostre differenze. Voieve fargli la fotocapia dell;
L2rea didenticd o Juj i ha chigses Perché la facava,
Ianto non si sarebhe viste nulla. M ha derto: wChe
£252 penti di otranera) Yerra fuori sofo una forma
Nera con due buchj bianchi in TRIIQL. {un amminittes.

trva)
Portolang Per i navigansy

Come affroncare quindi la diversiess Risposte eticy.
mente interessang 300! Braticars r‘ns,r.-r:aljti, Bvitare
Farbitria dejle ttichettatyra, sviluppare ironia e AUtgirg-
nia.

Quali sona i principi delllospitalics?
Atrraverss Iatteggiamento Uipitale cessiamo g

ezsere 'un Falers straniarj, 2iLranei, ananim;: divan-
tiamo attori 4i yn gioco che ¢ Aecomuna, Non a
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casuale che fa parofa ospite indichi sia chi ospita, sia
chi& ospitato. Forse perché nel rapporie di ospitali-
ta nan ¢ cosl chiaro chi da e chi riceve, Oppure
perché chi di riceve dando, chi riceve di ricevendo.
O forse parché per costruire un momento di ospita-
lita occorre reciproco. uguale impegno di chi ospita
e di chi ¢ ospitate. Lospitaliti-@ |l fragile lucgo defia
perfetta reciprocita, che va praticata. ricordata e
quanda necessaria insegnata. L'ospitante ascolta tut-
to! 51, accoglie e 8 arricchisce con lidenticd, la
storia, le storle dellaspitate: Tollera ogn casal Ne,
chi viene accolto deve obbligatoriamente restituire
all'sspitante & al sue mondo comprensione. cura,
rispetto, L'esplealith crea un patte di comunita:
deve essere messo al bande chi non accetta d
addossarsi pli impegni di condivisione sui quali %
fanda,

_13. Patto-alleanza

La Carta ETica

Le etichette servono?

Certamente per |dentificare bottiglie altrimenci
anonime, Molto meno per omologare esser| urmani,
irriducibilmente ed essenzialmente diversi 'une dall'al-
tro. Le etichette i esproprianc di nol scessi, ¢l ruba-
no lidentita, E la nostra |dentith rabbiosamente sl
ribela.

In coza consiste 'ironia?

E l'atceggiamento di chi nen vuale assemigliare
sempre & sola a se stesso. E un mezzo per sospende-
re una relazione troppo stretea con le proprie con-
vingioni, per allentare tensionl, vedere le cose da
alerl puntl di vista. E lo strumento di chl cerca
attraverso il sorriso moderatore di scoprire possibili-
ta di coesiitenza e coabitazione,

Crizzontl di domanda

Alle volte varrel che | familiari capissero che, uscito
dalla eamera operatoria, ho bisogno di un attimo di
calma, Insemma, uscire dalla logica del numero, Yorre:
essere considerato una persona che non ha una valenza
meramente tecnica, ma un weme, Chiedo troppa!? fun
medica)

Raccolgo reclami di pazienti che si sentono conside-
At Nen come uamink, ma come numert, (un gmminisiro.
tivia)

Esempi di risposto

Vedo | pazienti arrabbiati, effesi, umiliatl, e | medici
|o stesso. Dobbiamo stimelare la solidariea fra le pari.
Mi & successo, per calmare un utente arrabbiato, di
dirgli ¢he # stato crattato male dal medico perché
magari quel giorno quest'ultime. aveva litgate con la
moglie, L'he fato per ofirire limmagine del medico
come vome, e non solo come un rucle. (un amministro-
tive)

Portolano per | naviganti

La saluzrione del problema pud consistere nel costru-
ire un patto-alleanza tra noi e i nostri interlocutor.
Quali sano le sue caratteristiche?

Chiarezza di intenti

Possiamo innescare il circuito della tecnologia (ve-
do il paziente come un problema tecnico, lui mi vede
come un tecnico) o il circuito della refazione (siamo
entrambi prima di wite persone). Posso arrivare a
considerare | pazienti come persone s& loro mi consi-

derano periona, ¢ viceversa,

Il patto-alleanza & finalizeato a un migloramento
complessiva del rapporto tra prescatorl del sarvizio e
fruitori. Miglioramenta della qualicd delle relaziani
primancora che del servizio offerto, Oblettive & co-
struire un circolo virtuoseo di rapporti (n grade di dare
a tutti soddisfazione & serenich

Bilateralitd e reciprocita

Il patto-alleanza & caratterizzato da obbligazian! e
responsabilitd che sorgono a carico di entrambe le
parti in ecausa. Del resto, nasce da un blsogneo,
quelio di essere “felici”, che & amaloge In entrambe
le parti.

Impegno

Trarandasi di un patto-alleanza, non identifica sem-
plicemente diritti & doveri che ciascuno riconosce co-
me proprl. Piuctasto impegna a lavarare insieme per un
comune obietivo. MNon solo indica cié che devi fare tw
€ cid che devo fare io, ma cio che pessiimao e dobbia-
mo rezlizzare insieme per un comune ablettve. L'alle-
anra implica soprattutto un impegno-alla collaborazio-
ne

Lealta

Un patte-alleanza non & un concratto. Chiama in
causa un certo senso deilonore personale. In che
cosa pud consisigere questo onore! In un vincela
auroimposto nel quale ci s| possa wwetl ritrovare, in
una tensiong interiore che spinga ciascuno a dare ||
meglio di sé. per costruire un sistama collectiva’ di
cooperazions,

_14. Quadlita del lavoro

Orizzonti di demande

C'e una prestazione [ecnics & una prestazione
relaziopale. In €ntrambe ¢'& gualita, ma il paziente le
valuta con competenze diverse: ha poche compaten-

e O e oy maah _ . I

re nellz qualith cecnica. molte sulla qualitd relaziona-
ie. (un amministrative)

Possiamo dire che noi siamo molto concentrar
sulla gualicd teenica, ma il paziente spesso su quella
relazionale. (un medica)

e o 0 B o B 0 0 0 000 e
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e qualitd significa soddisfazione del cliente; allo-
ra ¢l sone livelli di intervento in ey non soddisfia-
mo il paziente, ma lo facciamo per il suc bene! fun
medica)

Esempi di rispasta

Bisogna curare l'aspettc della relazione. perché da
essa consegue la credibilita, dalla credibilici Ia fiducia
del paziente, (uno pricologa)

S| puds superare il termine “efletto plicebo™ che
BYOCA una visione negativa di cio che accade tra
medico ¢ paziente e nella testa del paziente, Si
potrebbe tornare a parlare di “wis curatrix”, fun
medicn)

Portolana per i naviganti

Melle aziende sanitarie sra cambiando I'appreccio
interno alla qualita, Megli ann: "60-70 era quello del

13. Quantitaltempolerrore =

Orfzzontl di demanda

La qualicd richiede tempo. Ma IpRito occorre fare
quantied, passare da un paziente 3 un altro come in una
eatena di montaggio, fun Cuposalg)

Per abbraviare | termpi di atresa. che in aleuni servizi
sona lunghi, si riduce al minima la camunicazione con il
paziente,

C'e un paradosso: | servizi migliari arrivane maito
presto alla loro saturazicne. Pit un servizio ¢ buono
& pild & richiesto. A esempio. durante la guerra
nell'ex Jugoslavia, Alba effetcuava un otimo servizio
di accoglienza, i sang presentati mold profughi, ma
Propric per questo ¢’ stata lMimpossibilid di curarli
LLETI.

Se un anello della catena non fa Iy sua parte, qual
lavoro lo dovrd fare un altro. E egsi < perde tempo. fun
medica)

Melte volte gl esami 1ann inutili. Ci sarebbe un
risparmio di tempo e di denaro. fun mediea)

Spesso si chiedono degli esami solo
per “pararsi®. fun medico)

Portalanc per i naviganti

Dalla discussione non song emare esempi di rispo-
3. | temi, perd, sons treppo important perché su di
2551 nen sia dato, se non una Msposta esaustiva, almeno
un ulteriore concributo di riflessione,

Quantita, tempo, errore sona tre concers legati da
Hna consequenzialit in cui il termine finale riassume il
daio di una scenfit.

Dsservara separatamente, tuttavia, neanche 'erro-
re acquisisce in assofute valenze solo negative. L'errp-
rE BUG essere reputate alla stregua di uno SLOPC Non
raggiunte ma anche il risultata di chi osando ha shaglia-
to, Mon dimentichiame che ogni evoluzione é il fruteg
di successi e sconfice. Ung sforzo, nen semplice per
la verits, consiste neil'entrare in una dimensione di
etica dell'errore. che hon & salo legata all'umiles del
riconoscimente di avere sbagliato ma, sopratiutes, nel

La CanTa ETica

“quality cantral” che rivestiva un CArattere iIspertivo e
sanzionava gl operatori. in quantg ritenutl unica causa
dei problemi. A partire dagh anni "90 si & farea larga il
concetto di "quality assurance” iNteso come processo
formalizzato e sistemico vailta 3 misurare il livello
qualitativo delle cure mediche, identificare gli eventua-
li problemi esiscanti, distinguere le activich capacl
risalverli e verificare nel tempe che le azionl corretr-
ve siano state efficac

Mon sapplamo se cantl pi Ia qualith tecnica (il
"contenuta” della prestazione) o la qualicd relazianale
(Il "eontenitare™), ma tendiamo 1 propendere per [a
prima lpotesi. Tuttavia abbiama una certezza; che |a
qualita relazionale ¢ spesso un “filerg” per quella
recnica, Se il filero st trasforma In uyna barriera, ehe
non lascla passare informaziona, il cictading non & pliy
in_grado di esprimere nessun gludizio sulla gualies
tecnica, e si ferma a quella relazionale. La qualiti
relazionale, dunque. n qualche medsa va garanticy
“prima”’

sper trarre vanaggio per | futura actraverso 'auto-
correziane.

Ogni cosa a sue tempa e con il sud tempo:
Fordine socio-temporale regola la struteura e le ding-
miche della vita seciale. La regalarith temporale dalla
¥ita quotidiana ¢ cercamente tra le sspattative che
fanna da sfondo alla normalica del nastro ambienta,
Quando non abbiama tempe o cf manca || cempo &
perché avvertamo |l pericala che fquesta sleurezza
vengz meno. L'orario come modallo di caordinaman-
to temporale garantisce lintegrazione di tutra le
attivied e le relazioni sociali. £ lontang 'epoca in cul
per il medica il tempa non BSiSCEV3, in quanto una
cert: burecratizzazione degli impegni professional| s|
& estesa anche alla wiela della salute, Non sarprende
che malti operatori sanitari, specie | pli anzlani,
memari del simbalisme ancora assaciare zlla dispani-
bilita continua, considering gh ateuali modelli burocra-
tici come disprezzabili. Oggi I'etica dal empo non
risigde-ngil'annullare || tempa bensi nella sua correten
gestione. |l risuleato & wna divisions temparale del
Ravoro in cui eute | compenentl dell'équipe partecipa-
na al medesima ordine in tempi diversi, coordinando-
tie le differenze e dando origine 2 un forte rapparto
di solidariecs;

Messun asperto della quantici pud vivere e bastare
2 1e sresso. La quantitd va rapportata nell'ambico di
una determinata situazione in cul jf tanca, il giusta o il
poco sono il frutto di un FAPEOrTa tra una ierie d
paramerri seazistici, Ultimamente l'abiactiva, almene
sul piano culturale, si g spostato suila qualici, danda
per scontago che |'attenzione sllz quantita da parte
dell'imprendizare, in 2gni £aso, non venga mai mena.

3e questo pud essere vero, ed 2 vero, rell'ambita

della produzione di beni. non & cos| certo in quellg
dei servizi, in particolare in quelli ad alta specializza-
sione, dove il grofessianises mantiene un aleo margi-
ne di discrezionalita. L'ecica dalg quantita, pertanca,
3t rapparea alla qualita ma non pud prescindere dalle
esigenze e dai bisognl primari, dove I3 valonta di dare
it meglio a qualeuns, in sitcuazioni ben precise. potrab-
be escludere toralmenta airi.
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