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Esternalizzazione :
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Iiontrollo qualita nei servizi esternalizzati
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PERCHE’ ESTERNALIZZARE?

=) LA FINANZIARIA 2006

1. Il patto di stabilita2006

2. Tvincoli per la riduzione del personale del comma 198

1% dei costi del personale

3. Esternalizazzione non solo di servizi a rilevanza economica, ma anche di
servizi privi di rilevanza economica



PERCHE’ ESTERNALIZZARE?

Sempre maggior competitivita in termini di prezzi, qualita e
servizio offerti.

Capacita di adeguare 1 propri prodotti o servizi alle
evoluzioni/innovazioni tecnologiche e gestionali.

Capacita di adattarsi efficacemente ai continut ed incerti
cambiamenti ambientali:

= flessibilita per far fronte a situazioni di criticita

= flessibilita per far fronte a situazioni transitorie/ stagionali
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PERCHE".....

Miglioramento dell'efficienza produttiva

Sfruttamento del livello di specializzazione

Competenze distintive dellimpresa (lean organization e value chain)

Aumento della flessibilita dellimpresa

Liberare le risorse necessarie per lo sviluppo del “core service” aziendale
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Passato vs Presente

Gli ospedali hanno sempre scelto di esternalizzare solo 1 servizi di
supporto, come ad esempio 1 servizi di lavanderia, le pulizie, la gestione

della supply chain, o i servizi di ristorazione.

US

Attualmente, pero, con i rapidi progressi in ambito tecnologico e con la
creazione di nuove soluzioni da parte dei fornitori, il fenomeno
dell’outsourcing non solo € aumentato, ma ha anche allargato i propri

orizzonti, con molti pitl servizi offerti, anche nel settore clinico.
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METODO APPLICATO DAL GOVERNO
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13.Al fine di razionalizzare le risorse in ambito sanitario ¢ di conseguire una riduzione della spesa
per acquisto di beni ¢ servizi:

a) ferme restando le disposizioni di cui all’articolo 17, comma 1, del decreto legge 6
lugho 701l n 98, convertito con modnﬁcaznom dalla lcgge 15 lugho 2011, n. lll

Molto rischioso con
le condizioni al
contorno attuali

Come ridurre la spesa dei processi sanitari

senza inficiarne la qualita?
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Lean Organization...
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LEAN THINKING :

“migliorare I'efficienza ed efficacia delle prestazioni e
quindi....si riducono anche i costi!!!
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Lean Organization

COME CREARE VALORE
ELIMINANDO GLI SPRECHLI!

LEAN THINKING
ovvero
"PENSARE SNELLO"

Perseguire con coerenza e costanza l'eliminazione degli sprechi in
ogni processo aziendale con lobiettivo ultimo di fornire ai clienti

la miglior qualita, puntualita nelle consegne, il miglior servizio al
costo piu basso possibile.

Serenella Mennilli



I CAMBIAMENTI DEL PROCESSO PRODUTTIVO

» Una riduzione dell'allora netta separazione tra
processt di pilanificazione e processi di esecuzione
det prodotti, tipica del fordismo, attraverso u
decentramento dell'autorita

» Una maggiore partecipazione, formazione e
coinvolgimento dei lavoratori nei processi
aziendali

» Outsourcing o esternalizzazione, ovvero l’idea
di un’azienda integrata, in cui il management
delega ad aziende fornitrici definite capofiliera,la
produzione e la gestione di componenti complessi,
dando loro anche il potere di controllo sulle altre
aziende fornitrici ai livellit pia basst
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Lean Organization
PENSARE IN MODO SNELLO: i cinque principi base

Ripensare il valore dal punto di vista del paziente

Mappare il flusso del valore e individuare le attivita che non generano

valore

T EEREST Creare il flusso per ridurre i lead time (organizzare per processi)

4°principi . . . . . . ,
Far tirare la “produzione” dal cliente (se i lead time si abbreviano.....)

5°principio . . . .
Inseguire la perfezione (= valore con zero difetti)
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| AZIENDA A Flusso |
* | Miglioramento Continuo (Kaizen), che fa leva su specifiche tecniche di Problm Sohing CI

E impottante sottolineare come obiettivo della han prodicion sia tendete tigorosamente e

sistematicamente allannullamento totale dello spreco (“obiettivo zero”), non alla sua semplice
tiduzione,

‘ Ogns pilastro ha un proptio obiettivo ze1o:
¢ JIT 9 Zero Scorte

0 Jidoka 2 Zero Difetti

CLIENTL o TPM Zero Fermi

VALORE o W0 Zero Inefficienze

4

/////' //V\ \ FORNITORI

Processi
Esterni

MIGLIORAMENTI
KAIZEN




Scelte dettate...
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Scelte economiche
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Public Governance

— EFFETTO ORGANIZZATIVO
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L’EFFETTO ORGANIZZATIVO

LA POLITICA

LE RESISTENZE AL I DIPENDENTI
CAMBIAMENTO

LE PARTI SOCIALI

I PROBLEMI PRATICI —————> IL TRASFERIMENTO DEL
PERSONALE

I PROBLEMI ORGANIZZATIVI —> LA RIORGANIZZAZIONE
INTERNA



QUELLO CHE VIENE ESTERNALIZZATO

ESCE DAL GOVERNO DIRETTO DELLA

L’EFFETTO POLITICO  — POLITICA PER ENTRARE IN UN
AMBITO DI AUTONOMIA

GESTIONALE E DECISIONALE




PRINCIPALI MOTIVAZIONI ESTERNALIZZAZIONE

15%
0%

Miglioramento
globale dei servizi

® Miglioramento del
costo dei processi

B HR come Centro di
Costo

Campobasso, 17/05/2019 Serenella Mennilli



New Public Management

Limportanza dell’outsourcing nel Servizio
Sanitario Nazionale (SSN) va ricompresa nel
piu ampio dibattito relativo all’opportunita di

instillare logiche manageriali nel settore dei
servizi pubblici.

Serenella Mennilli



L’OUTSOURCING DEI SERVIZI COME LEVA PER LA COMPETITIVITA

fornitori opportunamente selezionati attivita/ processi,

strategici e non, al fine di concentrare le risorse sul core

business dell’azienda

CRITERI ISPIRATORI DEL PROCESSO DI OUTSOURCING DEI SERVIZI

partnership tra cliente e fornitore, caratterizzata da
> reciproca fiducia,

» fattiva collaborazione,

» trasparenza delle informazioni,

co-progettazione e co-produzione di servizi,
investimenti congiunti,

vV V V

condivisione dei rischi

Serenella Mennilli



SPERIAMO CHE LA LOGICA NON SIA ...

: facciabuco.com °.°
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Outsourcing: attori privilegiati

!

mette a disposizione la struttura
operativa ed organizzativa del
servizio, con 1 propri coordinatori
e responsabili interni

OUTSOURCER l —

Azienda
Sanitaria

!

verifica il servizio erogato e
coordina il  rapporto con
loutsourcer tramite una figura
qualificata, responsabile del
servizio, che assume il ruolo del
manager

Serenella Mennilli



FASI ESTERNALIZZAZIONE

LE FASI DEL PROCESSO DI
ESTERNALIZZAZIONE

individuazione dei
servizi da
, esternalizzare

v?lutazp s valutazione delle
dell’esperienzae s
e condizioni di

prog esternalizzazione

delle athwvita

gestione del definizione dei
contratto e criteri di scelta del
monitoraggio fornitore
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CINQUE AREE APPLICAZIONE

servizi ad elevato grado di specializzazione che
possono essere enucleati facilmente
dall'organizzazione (ITC);

servizi per la gestione degli immobili e delle
esigenze del personale, come le mense e la
manutenzione degli edifici;

servizi amministrativi (paghe, viaggi, fiscale,
ecc.);

servizi per il supporto alla produzione
(lavorazioni; manutenzioni impianti, ecc.);

servizi per la vendita ed i rapporti con l'utente
(customer care, ecc.).

Serenella Mennilli



Decisione Tecnica o Politica?

b
g
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SANITA’ DIRITTO A BASSO COSTO

Tutti vogliono risultati di alta qualita,
ma a fronte di una spesa minima.

Di  conseguenza, ['Outsourcing é€
diventato una scelta quasi obbligata
che si e poi rivelata anche un’ottima
strategia aziendale.

Serenella Mennilli



SVANTAGGI

» Economici: costi effettivi superiori ai costi preventivati; costi di
transazione non compensati da recuperi di efficienza del processo
produttivo

» Strategici: Perdita di know-how e coordinamento sull’attivita
esternalizzata; Irreversibilita della scelta; maggiore competitivita
aziende concorrenti che hanno sviluppato internamente quell’attivita

» Operativi: Eccessiva dipendenza dal fornitore; alta probabilita di
comportamenti speculativi e opportunistici; resistenze del personale

» Disagi di partnership
» Offrire servizi di qualita

» Scarst controlli delle istituzioni governative

Serenella Mennilli



VANTAGGI DELL’OUTSOURCING

tecnologici: maggiore rapidita e frequenza nell’applicazione di
innovazioni tecnologiche

organizzativi: sviluppo di competenze distintive, recupero di
efficienza nei processi meno critici per la gestione;
disporubilita di risorse tecniche, umane e finanziarie per lo
sviluppo del core business e di progetti innovativi.

sinergici: condivisione con i partner di competenze e capacita
nonché del rischio imprenditoriale sulle attivita oggetto di
esternalizzazione;

finanziari: riduzione del fabbisogno finanziario e degli onert
di finanziamento; migliort rapporti con le banche

economici: economie di scala e di apprendimento;
variabilizzazione della struttura dei costi; riduzione del
rischio operativo




e per finire ......

L'unico super
potere che ho
e quello di
 trasformare |
-~ soldi in
scontrini
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In sintesi il Lean Thinking (pensiero snello) consiste nel far si che i clienti tirino (pull) la
produzione, la produzione deve creare valore (value) per il cliente e deve attivarsi
tramite il JIT. Per ottenere questo € necessario inseguire la perfezione (perfection)
per eliminare completamente gli sprechi (muda) e consentire al flusso (flow) del
valore di poter scorrere e creare utilita.

Per poter ottenere questo € necessario individuare il valore nel bene prodotto ed il flusso
che realizza il valore analizzando tutta la catena dai fornitori alla produzione.

E’ necessario rendere trasparenti TUTTE le informazioni operative ed organizzative affinche
siano possibili miglioramenti rivoluzionari (kaikaku) e miglioramenti progressivi (kaizen), il
coinvolgimento diretto della mano dopera nei nodi decisionali, la trasparenza
dell’informazione, I'incremento delle competenze sono alla base del miglioramento

Applicando il concetto del PULL e avendo il coraggio di andare fino in fondo nella
riconversione snella dell’impresa si possono ottenere da subito enormi risultati,
riduzioni di lead-time, riduzioni di scorte di magazzino, riduzioni di costi, aumento della
flessibilita, disponibilita di forza lavoro e capitale per cogliere nuove opportunita di
business



