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Nina Santisi



A/l Sy G Ndelfcapiiate umano nei
contestiorganizzativi

A Le persone, e non la tecnologia,
fanno la differenza



All successodi una organizzazione
risiede proprio dallasua O LI d A O L
valorizzare al meglio le proprie
risorse

A Le risorse LJAitBportanti sono quelle
umane, le quali hanno un ruolo
centralenel processadi creazionedel
valore



In_generale

A La selezionee gestione delle
risorse umane S quindi un
momento fondamentale nella
vitadidzy Q2 NBF VAT T 1T A2y S




A Non e sufficiente solo avererisorseumane
dilj dzl fm&hkisbgnagestirle

A Sollecitaree sostenereuna giusta dose di
motivazione

A Creare e coordinare team che lavorino
sinergicamenteper Il conseguimentodegli
oblettivi aziendall



A Le risorse umane vanno valorizzate
SiIno a renderle autentico capitale
soclale

A Lagestionedelle risorseumanes una
parte fondamentaledella definizione
delle strategie delle Aziende
Sanitarie



A Il capitale umano $ il patrimonio LJA d@mplessoda
amministrare a causa RSt f QAQTTFNIYE Uit
A Y LIND O Siegheaskriimanit

A | A fonostante, le persone sono l'unico elemento
nell'aziendache ha l'intrinseco potere di generare
valore



A La gestione della risorsa umana & pil
complessae delicatarispetto alle altre
forme di gestione di un'organizzazione
perché impatta aspetti rilevanti
affettivo-emozionall

A Tali aspetti non seguono le leggi
deterministiche ma prevalentemente
moti Iinconsci, quindi irrazionall e
imprevedibili



A Lagestionedellarisorsaumananon puo essere
Improvvisata,e unaverae propria competenza,
verte su un gruppo di discipline da integrare
nellaprofessionespecialisticgprimaria

A Managerialita



Stili di gestione della risorsa umana

A Sapere tecnico

A Sapere relazionale



Managerialita

A Indispensabile

A per ottimizzarei processorganizzativi

A per averele personeresponsabile complici
nellamissionorganizzativa

A per portarsidall'efficienzaall'efficacia

A e per svolgerei processii qualita totale, a
partire dalla soddisfazione del clienti
Interni



La qualita in una istituzione sanitaria,
un reparto o un servizio € a pieno
titolo azione organizzativa che deve
coinvolgere tuttl.

(Sergio Tonell)



Total Quality Management (TQM)

‘un approccio gestionale che pervade

| coagli re di una I nte
funzione del miglioramento continuo: e
orientato al cliente, incentrato sulla
soddisfazione dei collaboratori e sul
lavoro di gruppo interprofessionaleo

(Cinotti e Wienand, 1999)



Tre assunti di base del TQM

A la gestione delle risorse umane &
fondamentale per il successo

A non c 6 limite allo sviluppo delle risorse
umane e della conoscenza

A per ottenere | 6 e ¢ c e dctoeenvalaizzare
le doti positive delle persone e stimolare Il
coinvolgimento al lavoro di squadra

(Cinotti e Wienand, 1999)



LE PAROLE CHIAVE
QUANDO SI gestiscono GRURBAVORO

A Relazione

A Comunicazione
A Ascolto
A Leadership



Gruppi di lavoro ed
equipe curanti

All lavoro di gruppo & una
COMPETENZA

che si acquisisce ed ha bisogno
di una REGIA e di un
COORDINAMENTO



PRATICA DEL LAVORO DI GRUPF

Ab2y &8 Af oF3IlF3IJTtA2 RA
da applicare

A Sensibilita particolare necessaria a chi lavora
In stretta collaborazione con altri

che si concretizza
A Notevole capacita di negoziazione

A Maturita psicologica che aiuta a percepire lo
scarto tra realta e immaginario

A Capacita di orientarsi in situazioni fluide e
Spesso critiche



Una definizione di gruppo di lavoro

Ab2y 8 dzy GAYAaASYS RA LISNERZ2YSEX
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A Qualcosadi vivente e di fortemente dinamico che ha una esistenza
propria non riducibile ad una mera sommatoriadelle personeche lo
compongono



Caratteristiche fondamentali di un

gruppo
A[ Qéé)\éﬂéyi | RA 2
Al WAYUSNRALISYRSYIT I
forze tendenti ad essi

INTERDIPENDENZA:

aAf Odztuz § LIAG R
LJ- NI A €

GAf 3IANXzLILIZ & LIAG
sSuol membri



Interdipendenzal/cooperazione

A 1l concetto di interdipendenza ci
avverte che parliamo di

OBIETTIVI COMUtHie realizzano
f QA VUSNRALISYRSY I |

€ Nnon

OBIETTIVI IDENTICI



Obilettivo comune e non identico

Obiettivi perseguitiin base ad una identica
motivazione,ad un identico bisogno,ad una
identita di interessi e di ideali definiscono
gruppid A RS I £ A &dorcépiti,Y Sy G S

manongruppireali,comei GRUPRIi LAVORO

creati per volonta di una organizzazione
produttiva e non per una istanzainterna al

gruppo



[ QAVUISANI | A2y S

A[ QA V ( S Ha\é perdoBesf IS caratteristica
prevalentedei gruppidi lavoro.

Al QA Vv U S IiNealizzayasdo £ Q2 6 A S
operativo viene conseguito mediante la
[ hat [ 9a9b ¢ldelle Opérsofe, In
guanto portatrici di competenzedifferenziate

(equipe)



Gruppo di lavoro
Come costruire | presupposti per lavorare bene insieme

}Un gruppo di lavoro e
costituito da un insieme di
persone che interagiscono
tra loro con una certa
regolarita, nella
consapevolezza di
dipenderet QdR/12f f @1 f
di condividere gli stessl
obiettivi.



Come si.evolve
un gruppo di lavoro

° La realizzazione concreta
della collaborazione
all'interno del '‘gruppo, e
facilitata dal meccanismodi
negoziazioneche permette
Il confrento e Il passaggialal
punto di vista del singoli
iIndividaiad un punto di vista
comune e condiviso per
realizzare al meglio gl
obiettivi previstl



° Gli elementi chiave che concorrong nella
O2a0NHzl A2yS S yStftQSg?
gruppo di lavoro:

Obiettivo
Metodo

Ruolo
Leadership
Comunicazione
Clima

©c O O O O O



http://www.urp.it/Sezione.jsp?idSezione=54&idSezioneRif=39#Obiettivo#Obiettivo
http://www.urp.it/Sezione.jsp?idSezione=54&idSezioneRif=39#Metodo#Metodo
http://www.urp.it/Sezione.jsp?idSezione=54&idSezioneRif=39#Ruolo#Ruolo
http://www.urp.it/Sezione.jsp?idSezione=54&idSezioneRif=39#Leadership#Leadership
http://www.urp.it/Sezione.jsp?idSezione=54&idSezioneRif=39#Comunicazione#Comunicazione
http://www.urp.it/Sezione.jsp?idSezione=54&idSezioneRif=39#Clima#Clima

OBIETTIVO

g e
METODO
p S
RUOLI
GRUPPO >
DI LAVORO
LEADERSHIP
s

COMUNICAZIONE

2

SVILUPPO Q CLiaA



Oblettivo

A Nessun gruppo di lavoro
puo essere efficace se
I'obiettivo che deve
raggiungerenon e chiaroe
amplamente condiviso dal
suoimembri.



Il metodo

A Un buon metodo di lavoroR | Q
sicurezzal gruppoe permette
un miglior utilizzodelle risorse
disponibili



RUOLO

1.rappresentala parte assegnataa
clascunmembrodel gruppo

2.racchiude anche l'insieme del
comportamentcheci si attendeda
chi occupa dquella posizione
all'internodel gruppostesso

1.puo essereassegnatdormalmente
o informalmentee ci si aspettauna
conformitacon|l 6 at t r dibnu z |
ruolo.



Al | 01 delgauppoa sarebbercanchel
ruoli impliciti di (Levinee Moreland1990.
A eader

ANuovo arrivato

ACapro espiatorio sul quale vengono
proiettate caratteristichedi sé che ognuno
giudicaindesiderabili

AClown cheun ruolo socieemozionaleecheé
guellodi allentarele tensioniinevitabili.



Leadership

A Laleadershipé la variabile che
facilita e governa obiettivo,
metodo, ruoli, clima,
comunicazionee sviluppo del
gruppodi lavoro.



IL LEADER O IL REGISTA

Il leadersi definiscecome
un professionista di
relazioni



Leadership

} Nella nostra realta esiste un
leaderistituzionale,che e guello
individuato dall'organizzazione
che ha la responsabilita e
'autorita del ruolo formalmente
affidatogli



Lewin, Lippitt e White (1939)

4 leadership autoritaria determina nei membri forte
dipendenza dal leader, una considerevole aggressivita tra i
membri, scarsa Iniziativa di gruppo, insoddisfazione nei
membri ed elevato rendimento sia dal punto di vista
guantitativo che dal punto di vista qualitativo.



Aeadership tollerante si caratterizza per scarsa
dipendenza dal leader, forte aggressivita tra i membri,
molti suggerimenti di attivita da parte del gruppo,
accompagnati da un forte scontento circa i progressi
e le realizzazioni, considerevole insoddisfazione dei
membri e un moderato livello di rendimento.



A leadership democratica emerge come
caratterizzata da scarsa dipendenza del
membri dal leader, scarsa aggressivita tra gli
stessi, frequenti suggerimenti di attivita di
gruppo, grande soddisfazione e un rendimento
guantitativamente moderato, ma
gualitativamente superiore.



Il clima

Al clima consistenell'insiemedeqgli
elementi, delle opinioni, delle
percezioni del singoli membri
rispetto alla qualita dell'ambiente
delgruppoe dellasuaatmosfera



A Unabuonapercezionedel climasi attua quando
c'e un giustosostegnoe calorenel gruppo,i ruoli
del singoli sono riconosciuti e valorizzati, la
comunicazione e aperta, chiara e fornisce
feedback accettabili sui comportamenti delle
personee sulirisultati consequitidal gruppo

A Una leadershippartecipativae tra | fattori che
maggiormentanfluenzanall clima



L a comunicazione

A La comunicazioneé il processo
chiave che permette |l
funzionamento del lavoro di
gruppo poiché permette Io
scambio di Informazioni
finalizzatoal raggiungimentodel
risultati.



| GRUPHDILAVORO

} Rappresentanaina delle basidel modello
di Assistenz&anitaria

} Consentono f QA vy (0 S d\NJ dlvérse v
professionalita con la condivisione di
Informazioni rilevanti e competenze
diversificate



| gruppi di lavoro

} Valorizzano le autonomie professionali individual,
mettendoleal serviziodegliobiettivi condivisi

} Favoriscono il da Sy diz I LILI NI SyeSy
f QI LILIND yimAkoveSghip@tenzecomunicative,
emotive,relazionalitecnicoprofessionale gestionali

} Il loro successoe in relazione alla condivisione e
applicazionenel gruppo di abilita di comunicazione
efficaci e alla presenzadi una leadershipautorevole,
efficaceed efficiente



Ostacoli al lavoro di gruppo e relativo
clima di squadra in sanita

A Mentalita e abitudini (cultura e formazione)
A Complessita degli interventi assistenziali
A Eccessiva specializzazione

A Isolamento nelle aree professionali

A Isolamento nei contesti operativi



All DSC e i suoi collaboratori
A Motivazione e stile direzionale
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Definizione

Indica II' complesso processo delle
forze che attivano, dirigono e
sostengono il comportamento nel
corsodeltempo (motiviin azione)



Motivazione al lavoro

Entrano in gioco e la influenzano continuamente in intensita e
rilevanza

VARIABILI SOGGETTIVE VARIABILI SOCIO

1. Bisogni e desideri CULTURALI
iIndividuall 1. Relazioni sociali
2. Paure e avversioni praticate
3. Valori e progetti di
vita personali VARIABILI ORGANIZZATIVI
1. Obiettivi

VARIABIWLEGATE AL 2. Struttura
COMPITO 3. Cultura



Motivazione al lavoro

contesto privilegiato per studiare la motivazionedel comportamento
umanoin generale

Lavoro

1. £ QI Ysodialetd cuif Q dzapéldela
maggiorparte del suotempo

2. Contestoin cui esprimele pitu importanti
parti di sé

Diversita e ampiezza di teorie



La motivazione al lavoro:
approcci teoricl

Ogniteoria hapreciseimplicazioniper la creazione
di condizionidi lavorocheincrementina

la produttivita................. la soddisfazione personale
Schein(1980identifica tre approcci principali
1. Approccio razionaleconomico

2. Approccio sociale
3. I LILINPOOA 2 RSt f QF dzil 2 NB | f



Approccio razionaleconomico

Determinanti del Comportamento dei lavoratori

Motivazioneprincipale incentivoeconomico
PrincipiRSf f QI LILINGBfgizA Y Sy 2

Idea di fondo: se i lavoratori sono principalmente
motivati dal soddisfacimentodi bisogniprimari(cibo,
vestiti, casa) alloraxXi loro specifici comportamenti
possonoesserecontrollati attraversof QI LIJLI di O I
ricompenseappropriate



Approccio sociale

Pur riconoscendo importanza afjliy OSy 0 A A X

Attribuisce fondamentale importanza al bisogni sociali che
possoncesseresoddisfatty St f QI dflavbr®& y U S

Bisognodi affiliazione per autovalutars) per ricevere conferme,
per relazionarsin sensostretto

Lamotivazioneal lavoroe incrementata

In un contestolavorativoche incentivala formazionedi gruppi
di lavorochesoddisfana bisogniaffiliativi

(organizzazioni giapponesi)



I LILINR OOA 2 | ff QI

Punta al soddisfacimento dei bisogni di curiosita,
competenza e motivazione al successo

Bisogno per essere efficaci
di stimoli, di opportunita di migliorare e progredire

La natura del compito e importante

La motivazione e la soddisfazione e incrementata:
1. Enpowermenipartecipazione)

2. Opportunita di avanzamento

3. Sentimenti di crescita personale
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La gerarchia dei bisogni di MASLQ\Y70)

Tutti | bisogniumanisonoimportanti e | programmi
cheriguardanoun solobisognopossonatallire segli
altri sonoinsoddisfatti

Il concettodi gerarchiadei bisogniindicache alcuni
bisogni devono essere soddistatti prima che altri
venganopresiin considerazione

Maslow a [ dtoria di un uomo non e chela storia.
delprocessali soddisfazioneleisuoio A a 2 A Y A €

Un bisc%?nosodﬂisfatto erde centralita_e rilevanza
I £ { QA YRISS NJC g)/a_a?nkrﬂd Radzzstrada
It QA VA ISogni |
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La gerarchia del bisogni di MASLO\Y70

Bisogni fisiologici

Bisogni di sicurezza

Bisogni di appartenenza
Bisogni di affetto

Bisogni di stima

Bisogni di autorealizzazione

RSN, =
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La gerarchia del bisogni di MASLOW.
iImplicazioni nel contesto lavorativo

A Rilevanzalellaretribuzione

Almportanza della maturazione
individuale

A Sottolineale istanzedi autonomia
e di scopertae realizzazioneadelle
potenzialitaindividuali

Valorizzazione della dimensione
Intrapsichica



Riflessioni

A La complessita del processo motivazionale non &
riconducibile a modelli riduzionistici  (fenomeno
multideterminato)

A Ad _ogni teoria sottende un preciso assunto sulla natura
RSt t Qadzpi¥ Zicorrente £ QI & deliy ta#onalita,
sebbene i fattori di natura affettiva giocano un ruolo
rilevante nel sostenerela motivazioneindividuale (rabbia,
gelosia, invidia, come pure, benessere, gratitudine,
fillaziong

A [ Q dzalid siparlanelleteorie & un uomo medio, troppo
omologato,a discapitodelle differenzeindividuall

A Scarsattenzioneal relativismostoricoe culturale



MOTIVAZIONE

MODELLO DI MCLELLAND

Motivazione al potere

Cio che motiva maggiormente in ambito lavorativo € la possibilita di
esercitare unoi nf | sugln zalri, mettendo in atto strategie
(affettive, cognitive, relazionali é€) finalizzate ad esercitare controllo

sui pensieri e/o sulle azioni altrui

Motivazione al successo

Cio che motiva in ambito lavorativo e il raggiungimento di un alto
grado di qualita: vincere, emergere sugli altri e raggiungere
posizioni di successo, per il perseguimento dei quali si cerca di
risolvere compiti specifici direttamente collegati ad essi

Motivazione all oaffiliazi one

Cio che motiva in ambito lavorativo e stabilire e mantenere rapporti
affettivi con le altre persone. Prevale il desiderio di piacere, di
essere accettato dagli altri e di curare maggiormente la qualita delle
relazioni interpersonali, essendo meno concentrati sugli obiettivi di
natura fnNtecnicado



MOTIVAZIONE

MODELLO DI MCLELLAND

PERSONE PREVALENTEMENTE ORIENTATE AL POTERE

sperimentano una forte spintaversol 6 aut oaf f er mazi

sono attratte da posizioni ad elevato status socic-economico e
prestigio

preferiscono impegnarsi in attivita rischiose e difficili per
raggiungere posizioni di comando

sono disposte asacrificare i propri legami

amano richiamare | 0attenzione d
centro della situazione, e tendono ainfluenzare le loro opinioni

amano la competizione e talvolta assumono atteggiamenti e
comportamenti aggressivi



MOTIVAZIONE

MODELLO DI MCLELLAND

PERSONE PREVALENTEMENTE ORIENTATE ALLA RIUSCITA

amano fare le cose nelmodo migliore possibile traendone grande
soddisfazione

preferiscono misurarsi con compiti moderatamente difficili e
rischiosi

tendono a persequirel 0 e ¢ ¢ gedon perse¥esanza e
responsabilita

preferiscono averefeedbacks ul | cef fi cacia e | a col
proprie prestazioni, ai quali sono molto sensibili

amano le innovazioni

sono dotate di realismo e analizzano razionalmente le situazioni in
termini di costi/benefici



MOTIVAZIONE

MODELLO DI MCLELLAND

PERSONE PREVALENTEMENTE ORIENTATEALLOAFFI LI AZI ON

amano sentirsi amate, accettate e benvolute e danno molta
importanza alle relazioni interpersonall
preferiscono incentivicome| 6 approvazi one e ,|l 0acce
in presenza dei quali effettuano prestazioni migliori
preferiscono ascoltare, collaborare con gli altri e lavorare in gruppo
preferiscono non competere ed evitano le critiche e i conflitti, fino
ad assumere atteggiamenti conformistici e passivi
non provano attrazione verso posizioni di comando



SODDISFAZIONE

La soddisfazione lavorativa e un sentimento di piacevolezza che
deriva dalla percezione che la propria attivita lavorativa e in grado
di soddisfare valori personali importanti connessi al lavoro

(Locke, 1967 )

VALORI PERSONALI IMPORTANZA PERCEZIONE
CONNESSI AL

LAVORO



CAUSE DELLOI NSODDI'SFAZI ONE

Contenuto del lavoro, natura del compito e
modalita di svolgimento, ambiente fisico

Ambiente sociale e dinamica dei ruoli organizzativi

Variabili dovute alle differenze tra gli individui



CONSEGUENZE DELLOI NSODDI
LAVORATIVA

Problemi di equilibrio psico  -fisico
Assenteismo e turnover

Sentimentidi  disappartenenza
all 6organi zzazione

Abbassamento della  prestazione

Stress e Burnout
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Valorizzazione e promozione

GwSailAlGdzaZ A2yS RA LIRGS
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A Imparare a prendere iniziative
A Essere creativi

A Accettare la responsabilita delle proprie
azioni



Ciclo di empowerment

A 1. Allineamento strategico

A 2. Apertura e lavoro di gruppo
A 3 Disciplina e controllo

A 4. Sostegno e sicurezza




Le caratteristiche organizzative che favoriscono
f QS Y L2 ¢deidaldbgraiori

1 ALLINEAMENTO STRATEGICO

A Una chiara visione dei capi RSt f Q2 NBI ¢ A |
f Q2 N S \stiategicBR/SIt2f Q2 NH stessal | I T A 2
(cio fa sentire piu capacidi agire in manieraautonomaxa
sua volta cio, fungendo da stimolo, amplia la capacitadi
migliorarsi)

Indicazioneperativa comunicaree condividerela mission
(es comunicazionelegliobiettivi di PAA)




Le caratteristiche organizzative che favoriscono
f QSYLI2 GSNX¥SYUl RSA O2

2 Apertura e lavoro di gruppo

Sentiredi far parte di unacultura organizzativa
cheattribuiscegrandeimportanzaal valoredel

capitaleumano

Indicazionpperative
Partecipazione condivisione
Sentimentodi interdipendenza
Valorizzazionéelle differenze




Le caratteristiche organizzative che favoriscono
f QSYLIR2 6SNX¥SYUl RSA 02

3 Disciplina e controllo

Esigenzali avere

A chiaritraguardi(mete chiare,ma stimolantiin linea
conlavisioneorganizzativa)

A chiarelineedi autorita

A chiare responsabilitacirca il lavoro da compiere
(consapevolezza delle proprie e altrui
responsabilita)

Questaleva alleggeriscda paralizzanteincertezza
e ambiguita



Le caratteristiche organizzative che favoriscono
f QSYLIR2 6SNX¥SYUl RSA 02

4. Sostegno e sicurezza

Bisogno di sentirsi appoggiati da superiori, pari
gradoe collaboratori

| tentativi di assumereiniziative e rischi connessi
vannosostenuti

Se manca il sostegno, oppure e debole, si
affannerannoa chiederepermessprimadi agire

Devono sentirsi sostenuti mentre crescono e
Imparano



e abilita relazionall
Ascolto e Comunicazione

Conosceree imparare le
regole che governanola
comunicazione e
riflettere sul modo piu
adeguato di utilizzarle
nella relazione con (gl
altri



L a,cattiva gestione della comunicazione

AMolti problemi I £ £ QA yell S Ny 2
gruppi sono riconducibiliad una
cattiva gestione della
comunicazione



Formarsi alla comunicazione

Conosceres impararele regolechegovernano
la comunicazionee riflettere sul modo piu
adeguatodi utilizzarle nella relazionecon gl
altri



| a comunicazione costruttiva

} Empatia

dlverS|)

} La posizionalterocentricae
CONTAGIOSA e determina
[ hwwO{thb{! . L[L¢! Q

Da qui il presupposto per
1. Negoziare | punti di vista reciproci
2. Prevenire i conflitti
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La direzione

La gestione della risorsa umana non puo essere
improvvisata.

9Q dzyl @OSNFI S LINPLINAIF O2YL
Tale competenza e necessaria per

per ottimizzarel processiorganizzativi

. per coinvolgerele personeresponsabllle complicinella

missionRSt ft Q2 NHI YAT T T A2YS

per svolgerei processidi qualita totale, a partire dalla
soddisfazione dei clients mternl(operatorl di
un'organizzazione)



Lo stile autoritario

Quando non si e dotati di sufficienti strumenti

cognitivi, relativi alla gestionedelle risorse umane e

facile che ci si alterni tra due dannosi stili di
conduzione

Lo stile autoritario (imporre in modo aperto o
sotteso, incutere timore, denigrare, svilire il valore
della persona, essere Indifferenti verso un
collaboratore, vessare con stimoli subliminali,
ridicolizzarepffendereX X.)



Lo stile laissezfaire (lasciarfare), un modo
per accattivarsile simpatie, per sedurre, per
essere'bravapersona”,ancheper defilarsida
responsabilita e da eventuali conflitti;
guest'ultimi se evitati o non fronteggiati, con
stile adeguato siingigantiscono



Entrambigli stili, quelloautoritario
e guello laissezfaire
rappresentano un danno sulle
persone,sullaloro produttivitta e
sulle espressioniquantitative e
gualitative di un'organizzazione
lavorativa
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Lo stile di conduzione

aggressivajenera

stato di dipendenzamental
mancanzali iniziativa
mancanzali creativita
tensione,pauradi pensare

inibizione del potenziale

umano

timidezza, stato
prostrazione

scarsa immagine di
Insicurezza

e

di

Se,

A

e

OIRGIN=

~

Lo stile di conduzionéaissez

faire genera:

libertinaggio
mancanza di assunzione di
responsabilita

riduzione della performance,
motivazione e coinvolgimento

disaffezione
conflittualita

scarso senso di appartenenza
al gruppo e all'organizzazione

apatia.



A Lo stile piu adeguato per la conduzione della
risorsa umana e guellautorevole e della
comunicazioneassertiva.

A La gestione dell'emozionalita negativa e |l
prevaleredellarazionalitaorientanoi rapporti
Interpersonali in maniera costruttiva, idonel
allo sviluppodi relazioniumane finalizzateal
raggiungimentodegli obiettivi personali ed
organizzativi



o stile di conduzione autorevole

A9 OQONRA Rdz0 G2 NB RA 0
A genera negoziazioni, impegno

A facilita sviluppo della risorsa
umana, consenso, creativita,
produttivita, efficacia, sviluppo di
performance.

A é portatore di adeguato e giusto
controllo sulle persone coordinate

A non é ipercontrollo




Il controllo

A1l vero controllo in dzy Q2 NA | y A
deriva dall'autocontrollo, non
dall'eterocontrollo

A In un contesto operativo
adeguatamente responsabilizzato
(empowered ci si sforzadi raggiungere
un giusto equilibrio tra liberta e
controllo



Leadership

Usodellacompetenzaelazionaleper
dirigere e coordinarele attivita del
membridi un a 3 NdzbdydBizzato
verso Il raggiungimento degli
obiettivi strategicio produttivi



Leadership

Una buona leadership esercita le seguenti
funzioni:

1. Generare e mantenere il livello di
Impegnoe di tensione che si richiede al
singolineiteam

2. Direzionarelo sforzodel gruppo versoll

raggiungimentadegliobiettivi

Gestirele dinamicherelazionali

4. Facilitare e mantenere £ QI LILIF NI €
tenendouniti gli individui, centrandolisul
compito e  sugli  obiettivi e
soddisfacendone&bisogni

oo



Lo stile relazionale (leadership)
assertivo

Stile assertivo
Stile aggressivo
Stile passivo



| 0 stilerelazionale assertivo

A Si basa sulla presa di distanzasia da
comportamentiaggressivche passivi

A Poggia sulla volonta di coordinare
facendo autorevolmente leva sulla
cooperazione



| 0 stile direzionale assertivo

Lo stile assertivo tende:

A a valorizzare i collaboratori
Al OSY NI fA adz
collaborativa

A ad assumersi e attribuire
responsabilita



| 0 stile assertivo

Non si tratta di caratteristichepersonali,ma
di caratteristiche di comportamenti di
gestione RSt f Qlef GduRdi, di
comunicazione

Alcune inclinazionidi personalita possono
portare a produrre piu frequentemente
f Qdeyt2Q! $tiie XEBma conoscendogli
effetti del tre stili si puo iImpararea guidare
efficacemental proprio gruppo



| 0 stile assertivo

Lavogliadi generarevaloreper tutti
gli interlocutori e ci0o che
caratterizzdo stile assertivo



Lo stile autoritario (aggressivo)

. |l presuppostodello stile direzionale
aggressivo e quello della ridotta
Importanzadeglialtri

. Esisteun egocentrismoche porta ad
una -malintesa, eccessivadifensivac
AUTOSTIMEsovrastima/s sottostima)



Lo stile aggressivo

A In contrapposizione alla comunicazione
assertiva,quella aggressivasi basasu un
gioco a d 4 2 Y ¥ 5 N@dave solo uno
vince,e seuno vincexgli altri perdono)

A Si caratterizza nella tendenza a
sopravvalered dzf f Q@ lcdndizvBaEneo
manipolarnel comportamenti



Lo-stile aggressivo

| comportamenti tipici piu frequenti:

A Comandare, imporre la leadership

A Non mettere in discussione il proprio
modo di vedere

A Sminuire i meriti altrui

A Criticare, emettere sentenze

A Interrompere, non lasciare esprimere
A Aggredire verbalmente e teatralmente



Lo stile passivo

A 1l presupposto implicito dello stile passivo é:
aA2 az2yz2 YSy2 AYLRNIULYU
YIYAFTSaual NYA ul f Seg

Per cio, si tende a :
A Imitare e conformarsi agli altri

A Evitare di definirsi, prendere posizione e
decidere



Lo stile passivo

Chi adotta tale stile potrebbe esprimere:

A la necessita di essere accettato dal gruppo e pensare che |
maggiore attenzione agli altri possa aiutarlo in questo

A il bisogno di evitare il conflitto e la potenziale aggressivita
altrui

A la paura di essere inadeguato in quella situazione



Lo stile passivo

Comportamenti passivi:

A Lasciare che altri decidano

A Evitamento

A Non assumersi responsabilita e rischi

A Stare in disparte

A Dare sempre ragione al pit forte

A/ SNOIFNB f QF f & NXzA | LILJ
A Non reagire alle critiche



| 0 stile assertivo

Il presuppostadello stile assertivo

a | 6 0 Attty Pari dignita nel confronto (nella relazione),
ognunodi noi e diverso,haunasuaidentita, un suoruolo, una
suafunzionee un suovalore(residuidiO2 YLISU SY 1 | 0 .



|0 stile assertivo

Lo stile assertivo si caratterizza, inoltperche

A E propositivo

A Si rivolge al futuro (non ama rivangare il passato)

Aal yaA¥Saul adAyl FftQlfdN
autostima

A Ottiene un successo che & personale, di sé,
Gl aaArsSys IF3tA F &t dNRA



| 0 stile assertivo

Comportamenti tipici:
A Ascoltare attivamente, chiedere, approfondire
A Assumersi le proprie responsabilita

A Approfondire la conoscenza dei bisogni altrui, dopo aver
messo bene a fuoco i propri

A Esprimere liberamente opinioni e sentimenti

A Saper rifiutare, saper esprimere disaccordo

A Proporre e ampliare le prospettive

A Riconoscere le proprie defaillance e accettare critiche



| 0 stile assertivo

LafaticaR St f QI & soStévilitasatbilal t
un buon livello di autostima che funziona
daa a S ND Hiicahferéhe, ricevute nella
propriastoria,circail proprio valore




[ QAYLR2NIOLFE YT F RSt Ql
[ QL dzi 24 0GA Y O2y asS

Al ao2ftulFNB FGuAgl
A affermare le proprie convinzioni

A saper rifiutare, esprimere disaccorec
A gestire i feedback negativi e positiv
A affrontare le critiche

A gestire i conflitti

A assumersi responsabilita

A prendere decisioni



ASCOLTO ATTIVO E CRITICA COSTRUTTIVA (DUE CARATTEF
FONDAMENTALI DELLA COMUNICAZIONE ASSERTIVA)

A L'ascolto attivo
. dzy QF GG A NAOSNDIF RA OA5 OKS f QI
registrazione)

La critica costruttiva

E' specifica e non generica

Mira a correggere, a migliorare, non a mortificare

Tende a risolvere problemi

E' specifica, osserva un dato di fatto

Non e generica, non e un‘accusa o un giudizio emotivo

Si rivolge al comportamento di una persona, non alla persona stessa

o ulkRiRNDE X



Comunicazione non verbale dello stile assertivc

Segnali non verbali dello stile assertivo

In generale, la comunicazione non verbale e
coerente con la comunicazione verbale

Gestl Cordiali, aperti

Espressione del volto  Aftenta, interessata
Contatto visivo Diretto, costante
Postura  Aperta, rilassata (a proprio agio)
Tono divoce Volume adeguatall'argomento
Ritmo Moderato




Il conflitto







| conflitti lavorativi:
minaccia o motore propulsore
di crescita.




| conflitti : connotazione costruttiva

A 1 conflitti sono insiti Y St f QS diAugal Sy I
persona, ancor piu. Y St t QSadiau Sy
dzy Q2 NH I ydihldvard | A 2y S

A Noné, dunque,unincidentedi percorsomae
una caratteristica insita nelle relazioni
umane

A Un conflitto, per suanatura, non e tossico,e
tossicolo stile inadeguatodi approccioe di
risoluzione.

[ QAYLR2NIFYIT I RSf O2y Tt A
un significato




O PO+
A Le differenze s una ri al
{lbw </

A Risorsa per |




f LINROT S
conflitto ma la sua ges



N o0 AhE

La gestione del conflitto

Un conflitto o una serie di
conflitti mal affrontati
e mal gestiti, nel team, possonc

sottrarre energia utile
rallentare

Inibire

paralizzare parzialmente le
attivita i i e
NA RAZNNE  QSTFTAOASY | |
rendere disfunzionali le

comunicazioni interne ed esterne

inibire la creativitae = _ = _

f QA VUNF LINBYRSYI |
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La gestione del conflitto

Gli stessi conflittt lavorativi, se ben
approcciati e gestiti, possono ¢ invece ¢
diventareoccasiondali:

crescita

sviluppo del capitale umano
sviluppo di sicurezza psicologica
sviluppo di fiducia e di appartenenza a se

aiSaar S FttQ2NAEIFIYATITI

sviluppo di performance e di creativita




Diversi tipi di conflitto

| confliti di un organizzazion |cro macro) possono
esseredi diversanatura e complessita

Possonaiguardare,

due o piu persone

a) perragioniesclusivamentaelazional
b) perragionioperative

C) perragionidi carriera

Possonaesserviconflitti
a) a dzt t deldésiSibnmaking
b) delproblem setting
c) del problemsolving




IL CONFLITTO HA DIVERSE NATUI

A conflitti intrapersonali un conflitto, una
lacerazioneun dilemma che una persona ha
dentrodia S

A conflitti interpersonali conflitti tra due oLIA G
persone (colleghi, amici...)

A conflitti intragruppa quando jl conflitto3
FffQAYUSNY 2 RA dzy 3N
NR O2y2a0L £ QF LILJ Sy
RIFffQSadSNYy2

A conflitti intergruppt quando il conflittos in
relazione trad o LJAgGippI

HzL.
Sy



Per sua natura il conflitto
e generatore di ansia.

A.la tolleranzae la gestioneR St f QF ya A I
rendono Il conflitto accettabile e,
guindiaffrontabile

A.f QA Y U 2é la Sattivaygestione
RSt t Qleydano | il conflitto
spaventosoe ne provocanof QS vy 1
con il risultato della degenerazione
della comunicazione, della
relazionale e del fallimento nella
risoluzionedel conflitto




| BENEFICI DEL CONFLITTO

Accresce,
nei casi di esito
positivo, il senso
di autoefficacia

individuale
e collettiva

E spesso il
solo mezzo che
consente la
manifestazione
dei problemi

Accresce la coesione
del gruppo nel confronto
con una forza esterna

E il mezzo
attraverso il quale e
possibile verificare, valutare,
individuare o
migliorare le relazioni
organizzative

Spinge ad una ricerca
piu attenta delle
soluzioni alternative



CONSEGUENZE NEGATIVE DEL CONFLITTO
La mancata gestilione ' del conf |

A relazioni
ulteriormente disagevoli
fra gli individui e le parti,
guali evitamento,

Ari pi cclliggd ¢

A un ritiro
del | 6i nvest.
emotivo (motivazione
verso la relazione e |
risultati)

ento

A burn -out
e mobbing

A rabbia, tensione,
frustrazione, paura di fallire,
demotivazione, senso di

i nadeguat ezza

A un deterioramento
delle competenze
professionali sia sul piano
tecnico sia gestionale

A deterioramento del
clima e conseguente

riduzione della produttivita
organizzativa nel suo
complesso




STILI DI GESTIONE DEL CONFLITTO

ASTENSIONE

Il conflitto sirisolve da sé o rimane irrisolto e puo riemergere

IMPOSIZIONE

Rischiodi perdita del sensodi appartenenzaal | 6 or gani zzazi one

MINIMIZZAZIONE

Relazioni amichevoli ed evitamento del conflitto. Conflitti irrisolti che possono
riemergere o trasformarsi in problemiperl 6 or gani zzazi one

COMPROMESSO

Implica un processo di mediazione tra le parti. Non sempre questo stile
rappresenta la soluzione migliore

COLLABORAZIONE
Rappresentauna strategia negoziale aperta e fondata sulla fiducia.
Si ottengono risultati massimi per i singoli e per il gruppo



Il conflitto, per arrivare ad buona
conclusione, deve essere risolto
nel piu brevetempo possibile

Attenzione risolto, nonrabberciato
See rabberciatoe irrisolto.

Piu un conflitto si prolunga nel
tempo, piu cresconole possibilita
di approcci emozionali ec
irrazionali,per la caratteristicache
Il conflitto ha di accrescerd QI Yy
col dilungarsi del tempo di
risoluzione




N o O A wbhRE

Alcune indicazioni utili per
affrontare situazioni conflittuall

controllarele paroleusate
controllarei segnalinonverbali

evitare lo stile prolisso, le
Interruzioni,le divagazioni

evitareil noverodelle storie del
nonnio di passatesituazioni

tenere a freno ironia, sarcasmo,
aggressivitaanchelarvata

mettere capacitadi analisie di
valutazione

mettere In gioco una buona
dose di creativita e di
espansionaimana




Regola base (‘

Il conflitto non deveassolutamente
affrontare elementi fuorvianti |l

conflitto stesso,la comunicazione
deve riguardare solo gli elementi

strettamente  appartenenti al

conflitto (elementirazionali)




-La | eader ship d a
del |l accensi one de



-La sfi da dell a | ea
di una organizzazione e di avviarla

e di condurla in modo da dare ad
ognhuno la possibilita di percepire |l
suo valore e il suo potenziale
doeccell enza e di
talento e alla sua passione






. Leadership e comunicare agli altri il
loro valore e il loro potenziale In
maniera tanto chiara da far si che i
vedano in loro stessi.

. Comunicare agl altri il loro valore
significa mettere in moto Il processo
che porta a vedere, fare e diventare.



LA GESTIONE DEL CONFL
IN SALA OPERATORIA



La sala operatoria costituisce
L re YOU S"dmg Down I'espressione al massimo

Sl rpperg!r hsiggg"e e S 1Y giaiang
Medicine?

wun sndo | compiti sono divisi tra diverse persone e quando
potere unico parzializza il controllo della situazione.

moderna si svolge al plurale:

«dalle 3 professioni sanitarie dell’800 (medico, ostetrica, farmacista) alle oltre
30 (!) odierne

*stili @ concezioni diverse di organizzazione del lavoro, piu che idiosincrasie
ed incompatibilita personali, possono fungere da detonatore del conflitto

*un vero e proprio sistema occupazionale, un “unicum” nel mondo del lavoro

Ja tecnologia biomedica amplifica, non riduce la componente umana (es. tecnico
perfusionista, infermiere di anestesia...)

S.Spinsantl, Janus (2008)



5 G
JAN ORIGINAL RESEARCIH

Disagreement and aggression in the operating theatre
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La rilevanza (per
incidenza e per la criticita
del setting) del fenomeno
porta sempre piu la
letteratura scientifica ad
interessarsi del problema,
che ha molteplici chiavi di
lettura:

*psicodinamiche,

*manageriali,

cliniche,
seconomiche,
di sicurezza e qualita







