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Il segno dell’ esperienza…. I presupposti 
progettuali……… condizionali

Riflessioni
•Accoglienza;imparare a destrutturare i 
pensieri predefiniti sulle accoglienze attese

•Ospitalità assoluta: non organizzata

•Cultura organizzativa che permetta di andare
oltre la standardizzazione

• Economia vs economicismo
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•Chi è il malato?
•Come lo considero?
•È necessario che io continui 
a chiamarlo paziente o devo ridefinirlo?
•Che tipo di professionista serve?
•Che tipo di servizio?
•Che genere di offerta?

L’umanizzazione è un diverso modo di 
conoscere il malato……………
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Esiste una situazione sociale dove:

•Aumentano i poveri

•Aumentano le disuguaglianze

•Aumenta la percezione di povertà e insicurezza
Diminuiscono i sistemi…..

Aumenta la complessità portata dalla persona.. 

……..comunità caratterizzata da molto individualismo

Esiste una contrapposizione…………….
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• si riduce la base informativa perché questo ci 
consente di decidere meglio nelle scelte difficili;

•esiste un sentire ed un agire nell’ambito del rapporto
economia e medicina,assistenza che rischia di indurre 
fenomeni di disumanizzazione

Parallelamente negli ambienti
socio-sanitari
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Economia individualistica vs sociale
un’ economia che per valutare la validità di una azione 
sanitaria fa riferimento ad un modello di razionalità
strumentale e massimizzante…positivista e scientista…….

ed è proprio qui che sorgono problemi di congruità

Economicismo

ideologia in funzione della quale si mette prima 
il limite e poi tutto il resto
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Ma cercando invece di capire  se quello che si fa e c’è
già si può meglio mettere in relazione alla domanda 
sociale

Congruità che non si determina:

• con il rinnovo dei contenitori

• riformando paradigmi professionali ormai 
fossilizzati
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Cioè i suoi comportamenti impersonali  si 
possono rendere relazionali?

In queste condizioni economiche è possibile 
rivedere i contenuti  del sistema sanitario?
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•considerarla come una dimensione 
culturale autonoma

•distinguere la Clinica dalla Relazione

•obbligare la clinica a fare i conti con la relazione 
in quanto tale, come realtà altra da quella 
scientifica
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“L’idea nuova e pratica allo stesso tempo 

è organizzare una funzione che assista il sistema 
della azienda nell’apprendere modi di essere  
relazionali e che corrisponda sia alla domanda sociale 
che alla necessità di mediare i rapporti tra sanità
medicina e società ad ogni livello ma soprattutto che 
sia plausibile” ( Cavicchi, 2008)
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….accoglienza non è….

• accettazione
• custumer satisfation
• amabilità dell’operatore sanitario
• relazione accidentale medico-paziente



C’è del valore in RSA – www.valoreinrsa.it

…accoglienza è:

una funzione che assiste il sistema 
dell’azienda nell’apprendere modi di 
essere relazionali ….

• un’idea  plausibile e congrua a ciò che 
serve 

• Meta-servizio per l’accoglienza ospitale
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Nodo di rete 
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Le tre fasi di interazione
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Nodi di rete ospedalieri possibili
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Nodi di rete ospedalieri possibili
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Nodi di rete ospedalieri possibili

SEGUE 
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Nodi di rete ospedalieri possibili
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Il metaservizio e le sue relazioni

Un servizio per i servizi, dovrà aiutare gli operatori a 
costruire 4 livelli di relazioni:

• 1° Livello: direttamente con il malato o il cittadino;

• 2° Livello: favorire  le relazioni fra i servizi ed il malato;

• 3° Livello: favorire le relazioni fra le persone malate;

• 4° Livello: le relazioni previste dal patto di ospitalità e 
che riguardano il lavoro di informazione e di 
sensibilizzazione rispetto alle comunità dei cittadini di 
riferimento.
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Metodi e strumenti decisionali

• Processi e progetti
• Project management
• Project cycle management
• Company wide 
• Transculturale
• Consulenze di comunità
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Esempi di progetti applicativi, 
Meta-servizio:

• “…tanto io non mi ammalo…”, 4° Livello di relazioni, 
promuovere la prevenzione della salute
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Esempio di progetto di ricerca qualitativa 
fenomenologico longitudinale, 2° livello di 
relazioni; schede di asseribilità 1°livello di 

relazioni;
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Esempi di progetti applicativi, 
Meta-servizio:

Progetto di miglioramento: visite relazionali, 
mappa degli episodi e percorso rosso; 
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Progetto Blog “Voglio parlare ancora”, 3° livello 
di relazioni;

Esempi di progetti applicativi, 
Meta-servizio:
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Tutor,Delegato,Facilitatore…..
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Conclusioni

• Accoglienza: idea “innocente”;

• Ospitalità: idea che permette di accrescere il 
grado di relazionalità del sistema sanitario dei 
servizi;

• Credere nell’idea dell’Accoglienza ospitale è la 
vera sfida per la professione infermieristica
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Codice deontologico di servizio
Il codice deontologico di servizio1 è lo strumento che 
trasformerà le indicazioni di massima del Patto di ospitalità
in regole, criteri, valori. Esso, riguardando il servizio, è una 
specificazione dei diritti/doveri del cittadino rispetto ad un 
certo servizio.

Il codice deontologico di servizio è lo strumento operativo 
del patto di ospitalità e come tale sarà consegnato al 
momento in cui il malato sarà accettato, sotto forma di 
documento. Quindi, il codice deontologico di servizio va 
considerato come la regola condivisa, comune, tra il 
cittadino e l’operatore.

Qui di seguito elencheremo il rapporto fra diritti e doveri 
sotto forma di “aspettative” reciproche fra l’operatore e il 
malato, ospite e cittadino.

1 Estratto dal Documento della Scuola regionale di sanità Villa Umbra, Perugia 2009
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Codice deontologico di servizio
IO, OPERATORE, MI ASPETTO:
•Che lei sia una buona persona;
•Che voglia capirci;
•Che ci chieda di chiamarla per nome e provi ad imparare i 
nostri nomi;
•Che non sopporti e taccia, ma che ci dica cosa non le va bene 
di quanto proposto;
•Che parli della propria malattia, racconti che cosa la malattia 
significa per lei nella consapevolezza che quanto dirà rimarrà
segreto;
•Che ci dica chi vuole accanto a sè per farle compagnia e 
quando;
•Che ci dica che ha paura, quando ha paura e che non soffra 
per questo;
•Che ci dica quando non si sente sicuro e come invece si 
sentirebbe più sicuro;
•Che voglia conoscere il proprio stato di salute e o di malattia 
e scegliere il comportamento conseguente più adatto;
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Codice deontologico di servizio
IO, OPERATORE, MI ASPETTO:
•Che cerchi di parlare con noi e con gli altri senza alzare la 
voce;
•Che ci dica che non ha capito, quando non ha capito;
•Che firmi i consensi richiesti solo se si sente davvero 
informato sull’esame o cura a cui dovrebbe sottoporsi e 
ricevere, perché la firma è solo una formalità e quello che 
conta è che sia realmente informato;
•Che non consideri gli operatori come padroni e neanche come 
gli unici a sapere di lei e della sua malattia;
•Che rispetti un’organizzazione il più possibile vicina alle sue 
esigenze, nella consapevolezza che in quel luogo vivono 
temporaneamente tante altre persone e dunque le esigenze 
possono essere tante e diverse;
•Che ci dica qual è il proprio confine tra la buona terapia e la 
terapia non più accettabile per lei;
•Che ci dica le sue aspettative sul momento assistenziale;
•Che ci dica quando secondo lei stiamo sbagliando;
•Che ci suggerisca cosa sarebbe meglio fare per lei.
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Codice deontologico di servizio
IO, OSPITE DI QUESTA STRUTTURA MI ASPETTO DA VOI:
•Di essere accettato;
•Di essere informato nei modi e nei tempi che richiede il mio modo di 
essere, nella consapevolezza di non essere l’unico/a ad avere quel 
bisogno;
•Che parliate con me con la consapevolezza e l’interesse necessario 
per dare un messaggio, riceverlo e restituirlo;
•Di ricevere atteggiamenti premurosi;
•Che vogliate e sappiate ascoltare;
•Che non abbiate paura della diversità;
•Che non abbiate la necessità di giudicare o che almeno siate bravi a 
non manifestare il giudizio o il pregiudizio;
•Che sappiate usare linguaggi semplici, chiari, a me comprensibili;
•Che abbiate la volontà di farvi capire e capire me;
•Che mi incontriate spesso;
•Che abbiate tempi, spazi e strumenti per parlarsi, ascoltarsi, 
raccogliere e produrre beni nati dalla relazione, dagli incontri da 
trascrivere perché servano da memoria per gli altri operatori che 
verranno, se servono, perché non si dimentichino.
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Codice deontologico di servizio
Inevitabilmente la scrittura del codice dovrà avvenire 
per fasi operative che elenchiamo schematicamente di 
seguito:

1) Raccolta delle aspettative dell’Ospite al momento 
dell’incontro
---------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------
---- ----------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------
2) Valutazione dello scarto fra le aspettative immaginate dagli 
operatori e quelle dichiarate dall’ospite al momento 
dell’incontro
---------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------
--------- -----------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------
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Codice deontologico di servizio
La possibile negoziazione è conseguente all’apprendimento 
dello scarto che si determina mediante relazione discorsiva su 
ciò che è necessario mettere in atto per soddisfare le reali 
aspettative dell’ospite.

3) Risultato della negoziazione
---------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------
Modulo di dichiarazione congiunta

Io _____________________________ mi impegno a 
rispettarlo Firma della persona accolta
Io _____________________________mi impegno a 
rispettarlo Firma dell’operatore che accoglie
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