VIVA

Collaborazione con i familiari

Guida: gestire reclami e lamentele

Buono a sapersi

La gestione dei reclami consiste nel ricevere richieste, feedback e desideri dei familiari, elaborandoli al
fine di prevenire i conflitti. A tale proposito conviene:

— creare una procedura chiara per la presentazione di reclami;
— implementare una cultura degli errori costruttiva;
— preparare in modo ottimale e avviare tempestivamente i colloqui per la gestione dei conflitti.

Parallelamente & possibile prevenire i reclami adottando alcune semplici misure:

— chiarite le aspettative nei confronti della collaborazione — sia da parte dell'istituto che da parte dei fa-
miliari;

— comunicate chi & responsabile dei singoli compiti — sia da parte dell’istituto che da parte dei familiari;

— fate in modo che vi sia uno scambio di informazioni regolare.

Ecco come fare

Create una procedura chiara per i reclami

Se i familiari sanno come e a chi rivolgersi per i loro feedback, la collaborazione risulta piu semplice. Pro-
tocollate i processi di gestione dei reclami e informate i familiari sul modo in cui il reclamo verra gestito e
sulle misure adottate nel singolo caso. Chiedete ai familiari un feedback al riguardo.

Nominate una persona di fiducia responsabile

Nominate una persona di fiducia alla quale i familiari possano rivolgersi per eventuali reclami e comunica-
tela chiaramente ad esempio sul sito Web o durante il colloquio di ingresso. Definite anche una persona
di riferimento dal lato dei familiari per eventuali richieste di chiarimenti.

Invitate attivamente i familiari a fornire feedback

Durante il colloquio di ingresso, accennate al fatto che i feedback sono benvenuti, ad esempio formu-
lando cosi il concetto: «Se avete delle domande o delle critiche, potete rivolgervi a noi in qualsiasi mo-
mento. Per noi la vostra opinione & importante».

Besodherivenbdndategoria di

ARTISET

FaderatiomelelePionsiisis thirservizi
fibr P ersshe o bikdgretitzimgsieedarf



VIVA

Create canali anonimi per la presentazione di reclami per iscritto

Installate ad esempio una cassetta all'ingresso oppure mettete a disposizione un modulo in formato digi-
tale mediante i quali i familiari possano esprimere complimenti, critiche o suggerimenti. Introducete sva-
riati canali facilmente accessibili per i familiari.

Verificate regolarmente i canali esistenti

Controllate con regolarita che i processi di segnalazione esistenti contribuiscano a evitare errori.

Promuovete una cultura degli errori costruttiva

Se gli errori non sono considerati un tabu e possono essere ammessi apertamente — o sono addirittura

considerati un’opportunita di apprendimento —, la fiducia nella collaborazione si rafforza. Voi, in quanto

professionisti, siete motivati a sviluppare ulteriormente le vostre capacita, nonostante il rischio di errori. |
familiari, a loro volta, possono contare sul fatto di venire informati di eventuali errori che, nel migliore dei
casi, possono produrre un’ottimizzazione dei processi.

Considerate gli errori come opportunita di apprendimento

Trasmettete attivamente il concetto che gli errori fanno parte del lavoro quotidiano e sono considerati
un’opportunita per imparare insieme. Affrontate la tematica ad esempio durante le riunioni dei team, nelle
newsletter interne e nei corsi di formazione.

Adottate una gestione costruttiva degli errori

| dirigenti influenzano in modo determinante la cultura aziendale. Mostrate un atteggiamento aperto nei
confronti degli errori, parlatene con trasparenza e riflettete su cid che avete imparato. In questo modo si
crea fiducia e si incoraggia il personale a seguire il vostro esempio.

Lasciate che il personale partecipi al processo di ottimizzazione

Coinvolgete il personale nell’analisi e nell’elaborazione degli errori. Chi pud partecipare alla gestione si
sente preso sul serio e si assume responsabilita. In questo modo si rafforza il dinamismo del team, favo-
rendo i processi di miglioramento.

Mostrate apprezzamento per una gestione costruttiva degli errori

Mostrate considerazione se i collaboratori gestiscono apertamente gli errori 0 avanzano proposte miglio-
rative. Cid serve a incrementare la motivazione, sottolineando che la trasparenza riguardo agli errori &
ben accetta.

Tematizzate tempestivamente i conflitti

Una comunicazione tempestiva evita un inasprimento della situazione di conflitto. In quanto istituzione,
fate presente che le differenze di opinione fanno parte del lavoro quotidiano e sono ammesse.
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Imparate a riconoscere le avvisaglie di situazioni di conflitto

E-mail che mostrano irritazione, un comportamento differente durante le visite e allusioni indirette potreb-
bero essere segnali di insoddisfazione da parte dei familiari. Se notate variazioni nel comportamento dei
familiari, parlatene con loro. Comunicate inoltre a chi possono rivolgersi i collaboratori per ottenere sup-
porto.

Comunicate in modo rispettoso e orientato alle soluzioni

Utilizzate formulazioni positive, volte a segnalare che prendete sul serio la persona che avete di fronte e
siete disponibili a prestare aiuto: «Me ne occupero personalmente», «Mi informerd e le fard sapere» o
«Le indicherd un/una collega che la possa assistere».

Affinate I’abilita comunicativa dei vostri collaboratori

Perché la collaborazione con i familiari abbia successo, il personale deve poter condurre colloqui costrut-
tivi sulle situazioni di conflitto ed essere consapevole di poter chiedere aiuto. In quanto dirigenti dell’isti-
tuto, create spazi sicuri per uno scambio di opinioni aperto, ad esempio sotto forma di incontri periodici di
riflessione o supervisioni.

Formate il personale nella comunicazione con i familiari

Integrate un corso sulla comunicazione con i familiari nel processo di “onboarding” dei nuovi collaboratori.
| giochi di ruolo, ad esempio, possono servire a gestire con sicurezza anche colloqui difficili.

Riflettete sugli eventi critici nel’ambito di una supervisione

Nell’'ambito di una supervisione, consentite al team di riflettere sugli eventi critici nei rapporti con i familiari
al fine di sviluppare strategie gestionali condivise.

Ricorrete a una moderazione esterna

In caso di ripetute accuse nei confronti di collaboratori, una moderazione esterna pud essere utile per ela-
borare la situazione in modo obiettivo e individuare soluzioni. A tale scopo € possibile rivolgersi ad esem-
pio alla UBA — Unabhangige Beschwerdestelle fiir das Alter (Autorita indipendente di querela in materia

di vecchiaia).

Consigli per la lettura

Baumeister, Barbara; Gisler, Fiona; Rether, Ayesha, 2019. Spannungsfelder in der stationadren Be-
treuung alter Menschen. ZHAW Zircher Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften. Disponibile qui:
https://doi.org/10.21256/zhaw-19457

In questo studio empirico vengono analizzati alcuni dossier della UBA — Unabhéngige Beschwerdestelle
fiir das Alter (Autorita indipendente di querela in materia di vecchiaia) concernenti reclami sul tema «Pro-
tezione nell’assistenza stazionaria a persone anzianey, suddivisi in base al settore oggetto di reclamo e
al tipo di istituto. Il capitolo 6 contiene raccomandazioni sugli aspetti da considerare per evitare (preventi-
vamente) irregolarita nel vostro istituto.
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