L’ Ospedale pediatrico Bambino
Gesu, Istituto di ricovero e cura
a carattere scientifico di proprieta della
Santa Sede ha ottenuto - primo in Italia
- la certificazione Uni En Iso 9001 per
“Comunicazione e Immagine - Ufficio
stampa e relazioni esterne”.
II percorso che ha portato al bollino
di qualita da parte dell’ente certificatore
Dnv ¢ durato due anni, periodo in cui
I'intera modalita ope-
rativa, organizzativa [ NN NN
interna e di interazio-
ne con I’esterno sono
state analizzate e ride-
finite, trasformando
quelle che erano buo-
ne pratiche in procedu-
re, processi, flussi, ele-
menti misurabili. Nel complesso organiz-
zativo delle funzioni e responsabilita
aziendali del Bambino Gesu, la certifica-
zione ha interessato tre macroaree: rela-
zioni esterne e istituzionali (comprenden-
te anche la cura del cerimoniale e I’orga-
nizzazione di eventi), le attivita editoriali
(sia tradizionale che “new media”) e i
rapporti con i mezzi di informazione.

«Bollinoy Iso
per l'ufficio stampa
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Bambino Gesu, comunicazione certificata

Molti degli strumenti e dei processi
sottoposti a certificazione vengono gia
utilizzati in parte in altre realta. L’ap-
proccio inedito ¢ stato nel metterli “a
sistema” individuando anche i punti di
contatto e di interazione con altre realta
interne ed esterne all’ospedale e avvian-
do un percorso di revi-
sione e di ottimizza-
zione dei flussi e delle
procedure.

Perché qualita in
comunicazione? Per-
ché il miglioramento
continuo e la misura-
zione della performan-
ce e dei risultati sono, anche in comuni-
cazione pubblica, un modo per rispon-
dere con sempre maggiore efficacia al-
le istanze dei cittadini.

La certificazione ¢ condizione suf-
ficiente a garantire un servizio effica-
ce in comunicazione? Certamente no.
Si tratta semmai di un punto di parten-
za ineludibile.

Qualita in comunicazione non ¢ il
rispetto di regole o di percorsi codifica-
ti; ¢ un approccio culturale che porta a
confrontarsi con le situazioni che quoti-
dianamente ci si pongono dinanzi con
un metodo e una visione strategica.

Andare oltre il convenzionale, arric-
chendo il proprio lavoro col corredo di
valori guida quali profondita e universa-
lita & I"approccio culturale, scientifico,
operativo e di servizio applicato anche
in materia di comunicazione da parte
dell’Ospedale Pediatrico Bambino Ge-
su, ispirati in quest’ambito dall’intuizio-
ne di San Tommaso d’Aquino:
“Comunicatio facit civitatem”.

La certificazione &, tuttavia, solo una
delle tappe del percorso per il consegui-
mento dell’eccellenza. Se, infatti, la cor-
retta applicazione delle norme Uni En
Iso 9001 garantisce da un lato il rigore,
I'uniformita e la controllabilita di un
processo di produzione o di erogazione
di un servizio (riguardi esso un bullone,
piuttosto che un’azione di comunicazio-

ne istituzionale), la mera applicazione
di tali norme, pero, da sola non pud
bastare. Per perseguire 1’eccellenza ser-
vono anche la competenza e il “know-
how”” tipici dei profili professionali di
coloro che processi e norme li devono
comprendere, condivi-

dere e applicare. E, [ NNGNGITIN
per converso, compe-
tenze distintive e capa-
cita relazionali hanno
valore in quest’ambi-
to solo se sostenute
daun tessuto di proce- | ENRNRNRER
dure che lascino spa-

zio alla facolta di decisione e non alla
deriva dell’improvvisazione.

Lavorare in qualita sul fronte della
comunicazione significa difendere e ga-
rantire sia 'utente che il professionista
che cura la comunicazione.

11 principio su cui le norme Iso si
basano prevede la sistematica individua-
zione di obiettivi sempre pill complessi
nell’ottica di un costante miglioramen-

Solo il primo passo
di un iter di qualita

to della qualita. T passi successivi di
questo percorso sono "approdo all’in-
formazione e alla comunicazione pub-
blica in campo sanitario alla generazio-
ne “2.0”, con un pill maturo e consape-
vole coinvolgimento dei cittadini anche
nell’elaborazione e nei processi della
comunicazione, delle politiche per il
miglioramento degli standard di vita e
di prevenzione.

Il risultato conse-
guito vuole essere
uno strumento € una
modalita operativa, a
disposizione di tutti,
replicabile e adattabi-
le anche in altre strut-
ture pubbliche e in
particolare nell’ambito sanitario dove
la complessita dello scenario e di poten-
ziali criticitd impone scelte di rigore e
di rispetto.
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