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(
L’origine del benchmarking  come tecnica di miglioramento tramite il confronto è molto lontana, ed a nostro avviso la sua nascita si può ricondurre all’intimo del sottile gioco della vita.

Lo sforzo per diventare il meglio del meglio, unanimemente riconosciuto come il principio cardine di questa tecnica di management, è un denominatore comune della vita di molti. Ne abbiamo continui esempi dal mondo che ci circonda, ad esempio anche dallo sport, in cui qualsiasi atleta di un certo livello sicuramente nel corso della sua carriera ha assistito dal vivo o ha studiato i filmati in videocassetta di performance di atleti o di squadre di atleti in gara, meglio ancora nel corso della loro migliore prestazione.

(
Fuor di metafora, invece, si può affermare che negli studi aziendali il benchmarking, nasce  da  due esigenze complementari:

· la misurazione della performance;

-    l’apprendimento dalle best-practices rintracciate.

(
La ricerca e la sperimentazione di nuovi percorsi gestionali, scaturite dalle suddette esigenze ha portato al varo di  questa tecnica innovativa di management, e per arrivare ad una matura  definizione operativa di questa tecnica occorre attendere il 1989, tramite quello che è unanimemente riconosciuto come suo inventore, ovvero  Robert C.Camp: ”la continua ricerca delle migliori pratiche che conducono a prestazioni superiori”.

(
Meritevoli di essere segnalate sono anche le definizioni fornite  sia da Michael J. Spendolini, (...un processo continuo e sistematico di valutazione dei prodotti, servizi e processi lavorativi delle organizzazioni riconosciute rappresentative delle best practices ai fini del miglioramento organizzativo), che da  Richard J.Fischer  per il   Management delle Aziende Pubbliche: (...confrontare le performance della tua azienda pubblica con quelle di altre aventi prestazioni eccellenti, per rintracciare performance, processi, approcci originali ed idee nuove, ed adottarli previo adattamento all’interno del proprio microcosmo lavorativo).
(
Al fine di inquadrare meglio la metodologia del benchmarking, le possibili tipologie si possono ricondurre  alle seguenti quattro: benchmarking competitivo; benchmarking funzionale o di processo; benchmarking interno; benchmarking generico.

Innanzi tutto vi è da precisare che il benchmarking può essere sicuramente implementato sia all’interno del proprio settore sia all’esterno.

(
Il benchmarking competitivo è rivolto alla comprensione degli elementi codeterminanti il vantaggio competitivo dei migliori concorrenti diretti, attraverso un confronto della propria organizzazione con altre similari o identiche. Questa tipologia di benchmarking viene denominata anche esterna, in antitesi al benchmarking interno. 

Gli ambiti di applicazione di questa tipologia di confronto con altre aziende USL vanno dai dati di bilancio, alla gestione degli aspetti alberghieri, alla motivazione e soddisfazione del personale, al  sistema di controllo di gestione, alla degenza media, al tasso di occupazione medio dei posti letto, dell’Indice di Complessità Medio di reparti omogenei, etc..

Occorre però precisare che la scelta del pool di aziende USL deve essere ben ponderata, in relazione al fatto che attualmente non esiste un’indicazione nel nostro Paese di quella che è ritenuta il benchmark, per cui al fine di selezionare un gruppo, è necessario prefissare dei criteri di omogeneità che poi vengano soddisfatti da tutti i membri del pool oggetto di indagine. 

Per la gestione degli aspetti alberghieri, ad esempio, che si può scomporre  nei due sottoprocessi della ristorazione e delle pulizie, è necessario che tutte le aziende appartenenti al gruppo gestiscano la ristorazione o internamente, o tramite affidamento all’esterno del catering,  così come le pulizie devono essere effettuate o da tutte le aziende internamente, o tutte devono averle esternalizzate. Agendo altrimenti, cadrebbero i presupposti per effettuare una proficua opera di benchmarking, non potendo fattivamente comparare né il costo né, tantomeno, la qualità di un servizio che è gestito in maniera completamente differente. 

I criteri di omogeneità, è bene ribadirlo, non devono riguardare “solamente” la modalità di gestione del servizio, ma anche necessariamente la dimensione e la localizzazione delle aziende. Un’azienda di 5000 dipendenti può essere essenzialmente diversa da una di 1000, così come una di 1000 posti letto da una di 120. Un’azienda USL che opera a Roma, paragonata ad una avente  pari dimensione in Calabria, necessariamente opera in un ambiente diverso: infatti ci sono precipui connotati di differenziazione che si riscontrano nella marcata differenza tra il “quasi-mercato” di una città metropolitana (a tessuto fortemente industrializzato, ad alta concentrazione di nuclei familiari di provenienza multietnica, e dove operano differenti aziende sanitarie, pubbliche e private  in un breve raggio territoriale), e una regione a scarsa concentrazione sia di nuclei familiari sia di aziende sanitarie pubbliche e di professionisti di chiara fama quali quelli che usualmente operano nella capitale italiana.

(
L'obiettivo precipuo del benchmarking funzionale o di processo è la comparazione di processi, o business che presentino una qualche affinità o similarità anche se riferiti ad altri settori d'azienda.

Il primo concreto aspetto di possibile applicabilità di questa tipologia è quello di misurare e confrontare la diversa customer satisfaction tra un’azienda USL ed un’azienda considerata best in class per tale valore fornito, non necessariamente nel settore pubblico, ad esempio nel settore alberghiero per ciò che concerne l’orientamento, l’accoglienza, i percorsi, etc.. Altri campi sicuramente sono da annoverare come il processo di gestione delle risorse umane, od  il controllo della logistica, o l’amministrazione.   

(
Il benchmarking interno investiga i processi ed i comportamenti organizzativi che sono attualmente in essere dentro l’organizzazione. 

Nell’azienda USL  le possibilità di applicazione di questa tipologia di benchmarking appaiono svariate, essendo la particolare struttura delle aziende stesse recettiva a tale tipo di metodologia.

Molti dei  processi standardizzati che si ripetono in più settori e servizi possono essere sottoposti a benchmarking, ad esempio il management delle sale operatorie nei presidi ospedalieri, od anche la stessa customer satisfaction tra differenti distretti sanitari di base, o tra diverse residenze  assistenziali per non autosufficienti o lungodegenti stabilizzati, come molti degli indicatori della performance che conservano una storia di dati, oltre che il comportamento organizzativo del personale.

(
Il benchmarking generico, nell’ambito delle quattro tipologie contemplate, consiste nel  benchmarking più difficile da applicare, esercitandosi il confronto tra settori diversi e processi diversi, consentendo quindi di scoprire ed apprendere processi e metodi che non sono attuati all’interno dell’area omogenea di appartenenza.

Esso è da intendersi quindi come una forma di benchmarking puro, proprio perché rende cosciente il management di percorsi gestionali mai solcati nel proprio ambito lavorativo.

Un esempio fornito al riguardo da Camp, è quello della visita di un esperto di logistica in banca, che studia il sistema di controllo banconote, al fine di implementare la procedura sottostante nel sistema di identificazione e classificazione dei colli in un proprio magazzino.

In realtà la portata cognitiva di quest’ultima tipologia di benchmarking è  stata scarsamente testata nelle aziende sanitarie pubbliche, poiché si ritiene che lo status quo  di questa particolare tipo di azienda sia “ancora” troppo lontano dalla maturazione delle condizioni organizzative necessarie alla sua efficace applicazione.

Nel corso del convegno, compatibilmente con la necessaria concisione espositiva, si cercherà di rappresentare qualche progetto di benchmarking completato nel mondo sanitario. 
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