
 

 

 

Modulo Net-MEGS Valutazione, misurazione e management della qualità 

Presentazione Le aziende sanitarie e sociosanitarie (pubbliche, for profit e non profit) si misurano, da un lato, sugli effetti che 
producono nel proprio contesto e, dallôaltro, rispetto alla qualità percepita dal cittadino (inteso come utente, paziente 
e cliente). Occorre quindi sviluppare una "cultura della qualità" del servizio sanitario e sociosanitario che ricerchi 
maggior equilibrio nel rapporto tra qualità, efficacia ed efficienza delle prestazioni erogate e, al contempo, sia sempre 
più orientata allo sviluppo del rapporto comunicativo e relazionale fra personale sociosanitario e paziente/utente. 
Sôimpone quindi un passaggio dalla condizione necessaria della prestazione sanitaria e sociosanitaria intesa come 
scambio fra erogatore di prestazioni e cliente/utente a quella di un servizio e di percosi  preoccupati di gestire il 
rapporto di fiducia con lôutenza unitamente al rapporto di giudizio che le compete per lôasimmetria informativa 
esistente in questo settore. Affinché la qualità diventi cultura diffusa e spontanea dell'azienda sanitaria e 
sociosanitaria è necessario disporre di flussi informativi che consentano una quantificazione della qualità tramite 
indicatori di struttura, di processo e di risultato, gestendo gli strumenti necessari per la loro rilevazione. In questa 
ottica il personale assume ovviamente un ruolo decisivo per la qualità dei servizi e quindi è indispensabile una sua 
gestione tramite strumenti che integrino il sapere verticalizzato dei compiti con quello orizzontale delle competenze.   

Obiettivi Acquisire i concetti fondamentali relativi alla qualità in ambito sociosanitario e confrontarsi con diversi  modelli e 
sistemi di qualità: dai più diffusi a quelli maggiormente innovativi. Progettare e gestire strumenti di rilevazione della 
qualità percepita. 

Destinatari Dirigenti con responsabilità gestionali di servizi sanitari e sociosanitari, direttori di ospedali, cliniche, case per anziani 
e istituti sociali, medici, psicologi, sociologi, giuristi, operatori sanitari e sociali. 

Osservazioni 
Il corso è parte integrante del Master in economia e gestione sanitaria e sociosanitaria (Net-MEGS). Per poter 
accreditare il modulo allôinterno di Net-MEGS fanno testo le condizioni di ammissione al Master, ossia il possesso di 
un bachelor universitario o di un diploma di Scuola universitaria professionale (rispettivamente diploma ritenuto 
equipollente) corredato da unôesperienza professionale nei settori sanitario e sociosanitario di almeno 3 anni. 

Il modulo pu¸ tuttavia essere frequentato singolarmente, quale corso dôaggiornamento professionale e culturale 
puntuale. In questo caso non vi sono condizioni particolari di ammissione. 

Durata 28 ore lezione 

Luogo Università della Svizzera Italiana, Via G. Buffi 13, Lugano ï aula Executive Center 

Costo La quota di iscrizione al modulo è di Frs. 750.- 

Tagliando di iscrizione 
spedire a: 

Net-MEGS 
Università della Svizzera Italiana 
Via G. Buffi 13, 6904 Lugano 

Fax +41 58 666 46 62, e-mail: monica.bommarito@lu.unisi.ch  

Mi iscrivo al modulo 
Net-Megs 

Valutazione, misurazione e management della qualità 

Cognome, Nome: 

 
Professione: 

 Indirizzo per lôinvio delle comunicazioni e dellôaddebito della tassa dôiscrizione: 

Via, NAP e luogo: 

 
Tel./Fax/e-mail: 

 
Luogo e data: Firma: 
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Programma 
Mercoledì 23 aprile 2008 (13.30-17.00) ð L. Lomazzi 
L'ottica e la cultura della qualità nei servizi alle persone . I sistemi di qualità. 
Giovedì 24 aprile 2008 (13.30-17.00) ð L. Lomazzi 
I sistemi di qualità in sanità e nei servizi sociosanitari 
Venerdì 25 aprile 2008 (13.30-17.00) ð  J.Bernhart 
La qualit¨ nei servizi sociosanitari  dellôAlto Adige 
Mercoledì 14 maggio 2008 (13.30-17.00) ð A. Greco 
Implementazione di un sistema di qualità in sanità:il caso dell'Ospedale La Carità di Locarno (EOC)  
Giovedì 15 maggio 2008 (13.30-17.00) ð A. Greco 
L'accreditamento in sanità: l'esperienza della Joint Commission International all'Ospedale La Carità di Locarno 
(EOC) 
Venerdì 16 maggio 2008 (13.30-17.00) L. Lomazzi 
La qualità percepita nei servizi alle persone: teorie, metodi e  strumenti  
Sabato 17 maggio 2008 (08.30-12.00) L. Lomazzi 
Esperienze e strumenti di rilevazione della customer satisfaction a confronto. 

Relatori Dr.ssa Luisa Lomazzi 
Laurea in Scienze Politiche con indirizzo in Sociologia delle Organizzazioni, ha collaborato con CERGAS e SDA 
dellôUniversit¨ Bocconi e con societ¨ di consulenza sulla progettazione di assetti organizzativi e sullôintroduzione di 
strumenti manageriali e di valutazione della qualità presso Enti Locali, Aziende Sanitarie e strutture socio-sanitarie 
private e pubbliche. È autrice di numerosi progetti di ricerca e interventi di sviluppo di sistemi di valutazione della 
qualità, di riprogettazione organizzativa e di gestione e motivazione delle risorse umane nei servizi socio-sanitari per 
anziani. 

Dr.ssa Angela Greco 
Laureata in economia aziendale con specializzazione in economia e gestione delle aziende non profit presso 
lôUniversit¨ L. Bocconi di Milano. Ha frequentato il master Net-Megs allôUniversit¨ della Svizzera Italiana. 
È responsabile del servizio qualit¨ presso lôOspedale Regionale di Locarno ñLa Carit¨ò dellôEnte Ospedaliero 
Cantonale e presso la Clinica Hildebrand, Centro di riabilitazione, Brissago. Progetti più 
significativi: implementazione Balanced Scorecard; accreditamento secondo gli standard Joint Commission 
International; introduzione logica percorsi diagnostico-terapeutici ed assistenziali. 
 

Dr. Joseph Bernhart 
Dottore di ricerca in scienze sociali ed economiche con indirizzo economia aziendale presso lôUniversit¨ Leopold 
Franzens di Innsbruck, ¯ senior researcher e coordinatore dellôIstituto per il Management Pubblico dellô Accademia 
Europea di Bolzano (EURAC research). Svolge attività di ricerca, consulenza e formazione nel management 
pubblico con focus sulla qualità e il management sociale. 

Bibliografia principale: 
- G. Bertin (2007) Governance e valutazione della qualità nei servizi socio-sanitari, Milano, F.Angeli Editore 
- L.Lomazzi, MG. Ventura, (2006) I sistemi di qualità nei servizi socio-sanitari, Milano, IPSOA 
- Negro, G. (1998), Organizzare la qualità nei servizi, Milano: Il Sole 24 Ore Editore 
- Cittadini, G. e Gori, E. (1999), Qualità e valutazione nei servizi di pubblica utilità, Milano, Etas 
- A.Tanese, G.Negro, A.Gramigna L.Lomazzi , (2003) La customer satisfaction nelle amministrazioni pubbliche, 
Cantieri PA, Rubettino Editore. 
- T. Conti, (2004) Qualità un'occasione perduta?, Milano, Etas 
- Cipolla, Giarelli, Altieri (2002), Valutare la qualità in sanità, Milano, Franco Angeli Editore 

Iscrizioni Entro il 15 aprile 2008. Il numero di posti disponibili è limitato. 

Crediti 2 crediti di studio (ECTS) 

Informazioni Per ulteriori informazioni sul modulo o su Net-MEGS in generale, rivolgersi a 
Monica Bommarito 
Net-MEGS Master in economia e gestione sanitaria e sociosanitaria 
Università della Svizzera Italiana 
Via G. Buffi 13 
CH - 6904 Lugano 
Tel. +41 58 666 47 83 
Fax +41 58 666 46 62 

e-mail monica.bommarito@lu.unisi.ch  / www.net-megs.unisi.ch  
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