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L’Ente Ospedaliero Cantonale: “un hopital multisite”
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ressources

S

e 600 collaborateurs
e 60 + 40 médecins

e 280 personnel
soighant
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@ senizio infermieristico

m medici
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edicales en
s d’urgences

intervention
chirurgicales

jours moyennes
d’hospitalisation

90 % taux d’occupation

e un “hopital laboratoire”
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clinique

e Nous unissons engagement, connaissances, technologies
et structures aux services de nos patients et pour la
satisfaction de nos collaborateurs.
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lity Management

t siege a Bruxelles

ler et assister les entreprises européennes

ns des activites finalisées a 'amélioration continue
de la “customer satisfaction” et de la satisfaction du

personnelle, qui ont un impact soi sur le tissu social
que sur les resultats d’entreprise

— Supporter les managers des entreprises européennes
dans I'adoption du “Total Quality Management”

e www.efgm.org
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dynamisme)

Normatif

endre leur distance de

une logigue de recherche des « Best
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tats et au client
cessus

n et croissance du personnel

ration continue et innovation

veloppement de partnership

e Responsabilitée publique
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arita”

autoévaluation
aluation par des externes
deuxieme autoévaluation

ier 2003 troisieme autoévaluation
juillet 2003 rapport prix Esprix

e octobre 2003 site-visit Esprix

e 2004 remise du prix
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sont planifiées, gérées et

ces et les compétences du personnel
s, developpées et maintenues durablement

rsonnel est impliqué, se voit deleguer des
nsabilités et le pouvoir d'agir
3d)Le personnel et I'organisation entretiennent le dialogue

e 3e) L’'organisation recompense, reconnait et se preoccupe de
son personnel
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du personnel
enues durablement

risation

et développement

e Job rotation
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Isation

ue une fois par années

isation des objectifs de I'année

helle unique appliquée dans toute I'entreprise
Fixation des objectifs individuels et de groupe

e Plan de déeveloppement personnelle
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eloppement

ept d’employé a celui
. responsabilisation des
eurs

ccent sur I'acquisition de

know-how par de vastes processus de
formation et de développement, et de
know-why qui ont servi a renforcer
I'identification avec lI'institut et a augmenter la
motivation du personnel
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tation

qualitée aux éleves
meédecins assistants

du personnel (surtout aux niveau des
leres/infirmiers)
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ponsabilisation des
empowerment complet des

laborateur est fortement responsabilisé et
ISIoNs ne sont jamais prises par une seule

e Projets interdisciplinaires (1SO, JCI)

15.11.2005 Ospedale Regionale di Locarno La Carita @




etiennent le dialogue

bleaux pour l'affiche d’informations
e Publication d’'un journal interne (Alta Quota)

e Systeme de signalisation des erreurs ou des idées
d’ameélioration
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OSPEDALE REGIONALE DI LOCARNO M-GQ-022
LA CARITA

NON CONFORMITA - RECLAMO - IDEA DI MIGLIORAMENTO

SEGNALAZIONE N° 2834

Data*: 01.03.2004 Nome: Servizio: AUDIT

Servizio coinvolto:
Data segnalazione®: 01.03.2004

Segnalatore™: Personale

Descrizione dei fatti*:

Azioni immediate intraprese per la soluzione:

Proposte di miglioramento:

ANALISI (GQ)

UGrave ORipetitiva

Documentazione interessata (processi):

Tipologia:

TEAM QUALITA

Evasa: [ Si [ No Data:

Osservazioni:
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t Idées

am Qualite
de medecins, infirmiers,
administratif)

- —1000 signalisations, parmi

ructurelles/de I'organisation
% liees aux infirmiers/eres
— 8% de nature médical

— 2% lié au milieu
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it et se préoccupe

S avantageuses
ative pas seulement lié a la profession

créative: notre Association Temps Libre,
enue financierement par la direction de I’hopital,
re des activités sportives, culturelles et de simples
moments d’agrégation a des prix avantageux
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gratuit qui garantit par
consultations, interventions
de vaccination etc.

sur le travail: solutions sectorielles

astronomie: alimentation variée et équilibrée a des prix
tres avantageux et organisation de semaines thématiques

e Achats a prix de faveur: grace au reseau de contacts
etablis avec les fournisseurs (médicaments, alimentaire,
electroménagers,etc.)
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rception

urs de performance
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ent plus important est fourni par
res, qui captent les signaux
venant des collaborateurs

les collogues de valorisation

e La recolte de signalisations relatives a la
qualité (non conformites et idees
d’amélioration)

e Enquétes approfondies ciblées
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Enquétes de satisfaction du personnel

1994 e Ftat de santé
1995
1996
1997 + Workshop au Monte Verita
1998 «Journé ITACA
1999 . FI‘«:IH = r.~1-edec.|n5 assistent
s Eléves infirmiers
e \Wellness
2000 * FMH - Médecins assistent
# Eléves infirmiers
s \Wellness
2001 o FMH - Médecins assistent
s Eléves infirmiers
* Enquéte sur le climat
¢ Perception du changement (en collaboration
2002 avec |'USI)
o FMH - Médecins assistent
s Eléves infirmiers
2003 . FI‘«:IH - rlh’le.decllns assistent
# Eléves infirmiers
¢ Enquéte sur le climat
2004 o FMH - Medecins assistent

# Eléves infirmiers
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10N

ent: 2002 et 2004
- tous les collaborateurs
| du questionnaire a la maison

e Anonyme
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er 'autoreferentialité des
eants de l'organisation

la transformation « des
ressions» en mesures

ermet d’orienter les choix de la direction
e Motive les collaborateurs
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de satisfaction des

des éventuelles criticités

ojeter et implementer des interventions
d’amélioration
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mes sondeés

ontractuelles

sur le poste de travail
Ion des supérieurs directs
Imat de travall

es Instruments et la structure

e | 'information

e |La satisfaction globale

15.11.2005 Ospedale Regionale di Locarno La Carita @




No.|Domanda +/- Amm| ST |Med| Inf | Alb [TMed]

35% 11%

56% 26%  19%

62% 26% 13%

57%  36% 7%

ande mole dilavoro 37% 43% 20%
mposta da atfivita interessanti
la ruota
arato e ben organizzato
, fra colleghi di reparto ci si aiuta 55% 39% 6%
| posto di lavoro, in generale, sono buone
i solito si & stanchi morti ed incapaci di intraprendere gc di interessante
costantemente froppo stanchi, percio ognuno deve lavorare troppo
La collaborazione con i superiori E buona 53%  44% 3%
6 |Condizioni di lavoro potrebbero provocarmi disturbi fisici
6 |Condizioni di lavoro potrebbero provocarmi disturbi psichici
6 |Ritengo che le mie capacita siano adeguatamente utilizzate
7
8
9

La sua attivita quotidiana le piace

Il lavoro attuale corrisponde ai suoi desideri ed alle inclinazioni personali 52%  43% 5%
Se dovesse scegliere una professione, sceglierebbe ancora la stessa 59% 26% 15%
10 [Nellinsieme sono contento del mio superiore diretio
10 |Nellinsieme sono contento dei quadri dirigent dell'ospedale 40%  53% 7%

12 [Come giudica il clima di lavoro e 'ambiente nel suo reparto-servizio
14 |In generale riiene di avere informazioni sufficient per potere svolgere bene il suo lavoro | 56%  41% 3%

16 |E interessato ad una eventuale promozione in seno allEOC

17 |Ritiene che per lei personalmente ci siano delle effetive possibilita di promozione

20 |L'ospedale & un'impresa che favorisce le donne 39% 42% @ 19%
20 |A parita di condizioni si preferisce promuovere un uomo piutiosto che una donna 51% 31% 18%
20 |ll lavoro delle donne é altretanto apprezzato di quello degli uomini

20 |Gli uomini sono pitl polivalent delle donne

20 |La formazione professionale della donna &€ meno buona di quella degli uomini

20 |Le donne si interessano meno degli uomini dei problemi di lavoro

20 |Le donne potrebbero occupare alretianto bene degli uomini delle posizioni diretive

21 |Ritiene che 'ospedale offra formazione continua e aggiornamento adeguato e suficiente | 48% @ 42% @ 10%
22 |Le richieste di formazione continua e aggiornamento sono solitamente accolte 49% = 43% 9%

23 |Ritiene sicuro il suo posto di lavoro

24 |Secondo lei, di che reputazione gode il nostro ospedale nell'opinione pubblica

25 |E lei personalmente che ne pensa del nostro ospedale

26 |Sceglierebbe ancora lo stesso ospedale

29 |E soddisfato del lavoro della commissione del personale dell'ospedale

29 |Conosce le atiivita della COI

30 |Come giudica I'idea di intraprendere una tale inchiesta

31 |Che fiducia ripone sul fatio che il risultato di tale inchiesta porti a modifiche costrutive
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e Intégration avec d’autres modeles (es.
SO)

e Principaux avantages

— mise en evidence des points forts

— mise en evidence des facteurs d’amélioration

— idées concretes d’amélioration

— comparaison avec d’autres structures dans tout

le monde
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£95...

isciplinarité
et information
ion et developpement
ollogues de valorisation

— Travalil de groupe et empowerment
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arno@eoc.ch
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