ATTUALITA

Un cambio di prospettiva:
progettare con la facilitazione

volie per vedere la com-  dilavoro ad alto stress, dove il contatto con la malattia
| SOMARE | plessita delle situazioni il dolore sone allordine del EHoTno, 1 TUrni sano Spesso

e trovare soluzioni con- lunghi ed estermanti, il volontariato ¢ all'ordine del gios-
crete ed efficact in sani- no, il Blocco del turn over determina un anmento dell's-
ta p'l.li‘] essere ufile affian-  thimediaela passione cede spesso il passo alla routine
Care un E‘SPCITD di facili- ¢ allinsoddisfazione. Essere a capo di questa situazio-
tazione. Vediamo pﬂl'ﬂl‘lf‘. ne, calata poi nelle diverse realti, pud essere davvero
Fusion azierddaly, definizione di movi plani diagnostico-  difficile ¢ richiede capacity ¢ conoscenze che, a volte,
terapeutict, codificazione di nuove procedure, gestione non fanne parte della cultura aziendale, o anche selo di
di conflitti ed ermoziond, decisione di acquist, formazio-  quella in coi siame eresciuti. B proprio in questo conte-
ne di uove equipe di lavaro, gestione delle inidoneitd..  sto che la facilitazione e il coaching di gruppo, coni lo-
Ilmondo della sanitd ¢ in continue fermento, caratieriz- o stromenti concretl, possano favoriee un ricambio di
zata da cambiamenti rapici e spesso difficili da metabo-  aria, ricssigenando e portando nueve enetgie: le pinnio-

lizzare per chivi lavora, [1tutto condito daun ambiente  ni possonoe cosl diventare pil brevi, efficaci e sentite da




futti i partecipanti, 1 processi definitl essere piiiin linea
con il sentire del gruppo e in corsia, davanti a un mo-
meetite di conflitto, s impara ad aceogliers e a impara-
re daesso e guestl sone salo esermpd, la facilitazione pud
alutare a ragginngere gualsiasi obiettive concreto, dal
pareggio di bilancio al benessere emotivo del propri di-
pendenti ¢ collaboratori.

Poche parole e molti fatti

Se vistate chiedendo che cosa sia la facilitazione ¢ da
quale ambiente provenga, ecco la risposta di Pino De
Bario, psicologoe dei gruppd ¢ specialista in facilitazio-
e in sanitic =la facilitazione & un approceio che nasce
all'interno delle competenze trasversali e manageriali
sviluppate negli annd “90, con perd aleund elementi in
piit, per esempie una laro sintesi adeguata ai destina-
tari in sanita e una loro maggiore concretezza ¢ ade-
renza alle singole realtd. Per esempio, non conviens
idealizzare trappo come un infermicre doveebbe com-
portarsi, occarte invece fornirgli degli strumenti chae
tengana in conte lo stress, le frequenti critiche che egli
riceve, le tensionl che si sviluppano con calleghi ¢ me-
dici=, La facilitazione in sanitd parte dall'assunto infatti
che il mondo della sanita ¢ turbata ¢ tribolato, provato
come & dal tantl tagli di spesa, ingessato spesso nelle
troppe gerarchie, cosl esposto al disagio e al dolore dei
pazienti. «F un mondo in eui ¢ importante diventare
capaci di rigenerare le proprie energie per non anda-
re incontee al burnouts, prosegue De Sario. «Sapersi
alutare tra colleghi di una stessa equipe. Apprenden-
do quests buoni metodi tramite percorsi formativi che
possona essere anche brevi, ma molte partecipati dai
professionisti della sanity, come dicevo prima, molto
vicind ai fatti e ai aoghi concretis,

«Con Ja facilitazione esperta possiamo lavorare su tee
livelld, autare a impostare una nuova cultura organiz-
zativa pil collettiva ¢ centrata sul supporto che ponga
le direzioni pit vicine alle equipe di lavore, formare di-
rettori e coordinator mfermieristici a lavorare in for-
ma piil collettiva, saper negoziare, gestive le emozioni
negative; lavorare direttamente con le equipe ajutan-
dole a risolvere complessiti, accoglicrs cambiamenti ¢
molta altre ancoras,

Nel conereto, come si parte? Secondo Giacomo Mosca,
consulente specializzato nel potenziaments e nello svi-
luppe di persone ¢ arganizzaziond, il prima passo fon-
damentale ¢ «definire insieme alla committenza qua-
le sia il complementa della facilitazions, ovvere quale

obiettive s viole raggiungere. Pit concreta & lobietti-
vo, meglio & In qualche modo si sottoscrive un patto
con la committenza, in cui s definisce la meta del per-
corsn da fare, Questo, a mio avvisa, & un aspetto essen-
ziale, anche per facilitare lapertura e la voglia di par-
tecipare da parte delle persone con oul pol 8 lavoreris.
«UIn altre aspetto fondamentale da ricordares, prose-
gue Mosca, «¢ ricordarsi che gli esperti della materia
sona sempre le persone che ol accolgone. 1 ruclo del
facilitatore ¢ fornare strumentl affinché questi esper-
fi riescano a dialogare ¢ a ridare valore alle loro emo-
Zionl e alla relazione. La sanith & spesso strutturata
per processi ¢ procedure, cosa che certamente favori-
sce la qualitd del lasoro pratice, ma alle volte porta a
ridurre troppo il ruale della relazione. [ facilitatore ri-
porta equilibrio i questo senso ed & importante pet-
chié a volte, per poler frovare una nuova procedura, &
necessario uscire per un poco dalla stessa per vederla
dall'esterno e in un'altra prospettiva, per pol definirne
s meva. Questo & un passaggio difficile da compie-
re senon sl & affiancati=. Ma quali possono essere al-
cund strumenti della facilitazione?

La cassetta degli attrezzi

Come in qualsiasi altro ambito, se 51 vuole intervenire
S0 una struttura, un proecesso o gqualsiasi altre aspetto
per partare un cambiamento, servono degli strumen-
i pratici per farlo. Gli strumenti sone davvero nume-
ol ma aleuni hanno un rilievo particolare. De Sario
e cita tre: «il primoe & il “metodo dellapprezzamenta”,
Chviamente, per natiura una perscia pud essere piit o
meno portata a saper apprezzare, ma noi lo proponia-
mo & infermieri e medicl, percheé & strategico per cre-
are riconoscimento ¢ reciptoco valore in un gruppo.
Lapprezzamento consente lore di valorizzare quello
che di buoho ¢'é gid e, a livello fisiclogico, apprezzare
alza i livelli di dopamina ¢ serotonina, che sono asso-
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clati alla sensazione di placere: una buona chimica crea
ambienti pill motivati e commvoelgenti. [l secondo stru-
mente & quelle delle “interazioni comunicative effica-
i, utili per modificare lo schema di una riunione, di
un briefing, di una presentazione. Lidea di base & che
il maonalogo venga sostituito dalla “parola che gira”, do-
Ve N o’ tuttl pessono fare interventi brevi e concreti:
maonalogo porta infatti a scambi medicori, assenza di
interazione e quindi anche di coinvolgimento. Noi in-
coraggiamo al cambio di turne. La parola deve girare.
Guesta al momente & una competenza quasl inesisten-
te a livello manageriale, ma formandola abbiamo visto
che gl adulti sono molto rapidi nel farla propria. Que-
sto strumento non elimina la gerarchia, perché esiste
¢ va riconosciuta; al coordinatore o al primario resta,
come giusto, Maltima patola. [ terzo strumento fonda-
mentale per il mondo della sanita & la “parala chiave™,
che & una forma di ascolte attivo. Per le caratteristiche
che abbiame detto prima, & impossibile pensare di po-
ter escludere il conflitte e le tante forme di negativita
¢ malessere. Qui, perd, Féquipe pud venire in aiuto ¢ se
un collega afferma, per esempio, di "non farcela pii™,
chi & con lul invece di rispandere con frasi fatte e rispo-
ste superficiali pud indagare ¢ cercare di capire cosabha
seatenato quel vissuto, In questo moda, oltre a sentie-
gl ascaltato, il collega stanco pud essere accompagna-
te a contestualizzare una frase che altrimenti tende a
essere generica @ quindi potente nella sua negativita,
Caontestualizzande, invece, sl riesce a comprendere la
portata del problema e a depotenziare la negativitd. Si
passa da una cpinione a un fatte concrete. Attenzio-
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ne, perchd ¢l possono volere pill domande per riusc-
re nellintento, perché quando si € innervosit 2 tende
a generalizzare. Questo & wno strumento utile &ttt i
livelli della gerarchias,

E per rimanere in tema di insoddisfazione, stanchezza
e conflitti, eceo un altre paio di strument util. «Quan-
da sl crea un cenflitto, generalmente le persone ten-
dona a stare nel “gui e ara” del conflitto stesso, pen-
sande al momento del litigio o dello scantro. In questo
caso pub essere utile ridare una dimensione temporale
al conflitto: esiste un prima ¢ un dopoe. Riportare Uat-
tengione suquests due momentl permette di aprire un
nuova ambite di lavores. Spiega Mosca: =11 concetto &
chie 1 canflitti esistono, quindl bisogna saperli lasciar
fluire ¢ poi concentrarsi sul dopa, antando le persane
a discutere su casa ¢ accaduto dopo il conflittos. Que-
sto @ salo une dei possibili struments per lavorare sui
canflitti. Vediamone altri.

Gestire il conflitto per imparare

dalle emozioni negative

Una delle capaciti del facilitatore & entrare nella logica
del gruppo con cul lavara o trovare le giuste metafore
per farsi capire e attivare il processoe. «<In sanita, una
metafora melto utile per lavorare sul conflitto & quella
della “Diagnosi del conflitta”. Ogni conflitto nasce da
almeno tre dimensions: credenze, fatti ed emoziani.
Quel che accade & che molte persone tendono a svalu-
tare alcune di queste dimensionl, concentrandosi so-
lo sulle altre. Attraverse la diagnosi, invece, i ridaim-
portanza a tutte le dimensioni e si facilita lo stare nel
canflitto e i lavori successivi. Saper stare e sostare nel
conflitto sornd due competenze poco diffuse ¢ altret-
tanto importanti, a mio pareres. Concorda De Saria,
secondo il quale «il sapere accoglicre ¢ contencre la
negativitd per pai elaborarla & una competenza strate-
gica, malto pii forte dell'assertivith ¢ dell’'empatia, che
S0THD SiCUramente importanti ma che tendono a essere
un po’ sospese e astratte. E questo perché la negativi-
ti nasce da comportamenti involuti che sono pronti a
uscire allo scoperto ogn valta in cui si sia stanchi e sot-
Lo stpess, momenti in cul essere assertivi ed empatici
diventa assal pii difficile. Imparare a coglierli ¢ acco-
glierli consente di liberare risorse per il cambiamente:
daolore, sofferenza, paura, rabbia, sono tutte risorse da
saper utilizzare. Per farle, & importante laverare sull'o-
rigine del comportamento negativo, andare a esplorar-
la, avvicinarsi alla difficolta che vive la persona, com-
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prenderla e pod reindirizzarla nella giusta direzione. |
metadi che abbiamo vistl sopra, insieme a moltl altrd,
SEFVOnD Proprio a sostenere questa azione ¢ vanno al-
lenatl perché diventine parte degli operatori perchd
possano usarli quandoe serves. Ora, immaginate come
51 potrebbe lavorare meglio se tuttl fossero i grado di
alntarsi, a turna, nel momenti negativi, per riacceende-
re risarse ¢ voglia di stare insieme e lavorare. Cid va-
le sernpre, ma in sanita, dove la companente valoriale
& altiszsima e il rapporto con il prossimo all'crdine del
giorno, ancora di pil. E in effetti, Faccoglienza a questi
progetti & abbastanza buona, soprattutto se si & capaci
di lavorare i modo pratico/laboratoriale.

Allenare i muscoli del cambiamento

Esiste ampia letteratura legata al monde della facili-
tazione ¢ del coaching, «ma trappo spesso questi libei
parlana di facilitazione e non dicono cosa ¢ came 51 e
facilitare. Cid crea una sorta di aurea intano alla no-
stra professione che, in aleuni ambati, alle valte risul-
ta limitante e ciimpone di dare le coedenziali rispetto
a quello che facciamos. Inoltre, «in sanitd loperatore
& abituato a schermarsi per riuscire a gestire tutto lo
stress, diventa quasi rassegnato ¢ L muri ¢ questa stato
di rassegnazione lo si sente anche in aula, evviamente,
Aovelte la formazione pud essere vissuta come wn'insi-
diaxs. Ma se 51 definisce in modo molta chiaro su cosa
sl andra a lavorare, senza mezzi termini, allora la for-
mazione pud diventare fonte di possibile cambiamen-
to @ 81 hanno delle aperfure. Se a cib sl aggiunge una
formazione esperienziale ¢ ben poco teorica, allora si
possona superare molte riserve. «La cosa interessan-
tes, riprende De Sario, «& che in sanita, a differenza di
altri contesti di lavoroe, la facilitazione & prevista: esi-
stono facilitatorl del rischio clinieo, per esempio. An-
che 1 responsabili della qualith, in fondo, seno dei faci-
litatori perchd deveno dialogare tra pill interessi; pol
ci sono gli animator di formazione che fanno da pon-
te. In sanith, Inscmma, esistong numerose figure che
hanno aspetti di facilitazione e che potrebbero risul-
tare ancora pitl efficientl se apprendessero alcuni stru-
menti adattis

«ertos, prosegue De Sario, «<ancora non sl parla — o se
e parla trappo poco — di facilitazione nelle alte scuo-
le di management. 31 tende a parlare di leadership, di-
menticandesi che ognune di noi ha come incapsulati i
medesimi compaortamenti nnatl di dominanza, oppo-
sizione, ritire ¢ anche collaborazione. Qui la soluzicne

& lavorare sul conflitti, sulle emozioni, sulla relazicne.
E In gqueste alte scuole non o't ancora lapertura neces-
saria. Negli Stati Tniti e nel Nord Europa la nostra figu-
ra & malto pin diffusa. Sappiamo che la stessa Unicne
Europea prevede facilitatori o molti contesti. Da nod
vedrermno come andri. Certo, 1l nuove modelle sanita-
rio a intensitd di cura richiede alle varie parti molte di
pitk di dialegare e fare squadra. Fatto che pud genera-
re delle resistenze che devono essere gestite ¢ un caim-
bio di paradigma che va guidato. La facilitazione lavo-
ra proprio in questa direziones,
Manaon finisce qui. Sappiamo bene che in sanith va mal-
to di meoda la riduzione dei costl, che & anche giusta.
«Ridurre i costl, perd, crea maleontento. Credo che gue-
ste correzioni manageriali vadano affiancate da azio-
i mirate a correggere il elima, lavorare sulle persone
per evitare continui contrasti ¢ opposizianis. Ed & qui
che la facilitazione pud altare, per esempio, a lavora-
re s et che sona alla base dei grappl.
aldentitha ¢ Aducia. Sone due aspetts molte importan-
fi in sanitis, interviene Mosca. «3aper lavorare sull'i-
dentiti del gruppo significa definire “chi siamo e do-
ve stiamo andando”, favorendoe la sensazione di essere
parte del gruppo e quindi awmentando la voglia di fa-
re per raggngere lobiettive del gruppe. Con i lavord
sull'identiti rimaniamoe perd su un livello ilosofico che
diventa piil concreto lavorando sulla fiducia tra le per-
sane che compoengono il gruppoe. Tutta cid trova ulte-
riore forza se g esce dalla logica del “vineo io — perdi
" o del “perdo io — vined ta”, che corrispondons a un
compartamento aggressive ¢ passivo, per andare ver-
50 la logica del "vinco o — vincl (07, che corrispande a
un comportamento assertivo. Ma cit funziona solo se
&1 fa prima un lavore sulle relazion ¢ di accettazione,
comprensione ed elaborazione ded conflitti=. Insamima,
parliamo spessa delle cantinue sfide che la sanith sitro-
va a dover affrontare. La facilitazione mi ¢ sembrata un
buono strumento per affrontarle in modo profonds e ge-
nerando un reale beneficio per tutte le figure in gioco.
L
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