VIVA

Collaborazione con i familiari

Guida: svolgere colloqui

Buono a sapersi

| colloqui sono il metodo pitu semplice per rilevare le esigenze e scambiare opinioni. Tuttavia, il presuppo-
sto € che vi sia un rapporto basato sulla fiducia. Tramite misure mirate, potete creare spazi per colloqui
nei quali sia i residenti che i familiari si sentano considerati e a proprio agio.

Va osservato quanto segue: i residenti sono sempre gli interlocutori principali; coinvolgete i familiari —
nella loro funzione di accompagnatori o rappresentanti — sempre con il consenso dei residenti.

Voi, in quanto persone di riferimento dell’istituto, potete contribuire in modo determinante al buon funzio-
namento della collaborazione con i familiari:

— scegliendo la forma di colloquio piu adatta;

— effettuando i preparativi necessari per il colloquio;

— coltivando una cultura del dialogo positiva;

— affinando costantemente la vostra abilita nella comunicazione.

Ecco come fare

Formate il vostro personale nella conduzione di colloqui

La capacita di comunicare & qualcosa che si impara. Fornite al vostro personale una solida introduzione
alla comunicazione con residenti e familiari. Svolgete inoltre corsi regolari, nei quali i colleghi abbiano
modo di sviluppare ulteriormente le proprie competenze nella gestione di colloqui.

Curate gli scambi di opinioni informali con residenti e familiari

Avviate colloqui informali tutte le volte che la situazione e il tempo disponibile lo consentono. A tale pro-
posito considerate le seguenti tecniche di comunicazione e comportamento:

— Parlate cercando di trasmettere calore umano e mostrando con il vostro modo di esprimervi (verbale e
non verbale) che vi sta a cuore il benessere dei residenti e dei familiari.

— Rivolgetevi a residenti e familiari chiamandoli per nome e di norma dando del «Lei» a meno che i fa-
miliari non chiedano espressamente qualcosa di diverso.

— Conducete i colloqui da pari a pari, evitando un linguaggio infantile (il cosiddetto «baby talk»).

Associazione di categoria di

ARTISET

Federazione dei fornitori di servizi
per persone con bisogni di assistenza



CURAVIVA

— Svolgete colloqui di accompagnamento durante le attivita, ad esempio durante la cura del corpo mat-
tutina o in occasioni in cui I'assistenza viene prestata in presenza dei residenti e dei familiari.

— Cercate di individuare un equilibrio adeguato tra vicinanza e distanza (né vicinanza eccessiva né di-
stanza eccessiva), soprattutto nella gestione delle variazioni di umore.

— In presenza di residenti affetti da demenza, adottate I'approccio validante.

Organizzate i colloqui standardizzati abilmente e in modo affidabile

Conducete colloqui standardizzati e di valutazione della situazione in momenti prestabiliti e a intervalli re-
golari. Colloqui regolari aiutano a prevenire situazioni di stress e conflitti.

Preparazione

— Pianificate I'appuntamento per il colloquio con tutte le persone coinvolte e fatevelo confermare (perso-
nalmente, telefonicamente o per iscritto).

— Chiedete preventivamente ai familiari se ci sono questioni particolari di cui vorrebbero discutere.

— Raccogliete internamente da diversi professionisti (attivazione, fisioterapia) e reparti (ad es. servizi al-
berghieri, pulizie, ristorazione ecc.) le informazioni rilevanti che desiderate discutere con i familiari.

— Pianificate un locale adatto in un ambiente tranquillo che garantisca la protezione della sfera privata.

— Tenete il filo conduttore del colloquio a portata di mano:

— filo conduttore per il colloquio di ingresso
— filo conduttore del colloquio di valutazione della situazione

Durante il colloquio
— Sfruttate ogni colloquio per creare e curare buoni rapporti.

— Mantenete un atteggiamento di base aperto e improntato al rispetto.
— Salutate i partecipanti e mostrate apprezzamento per il tempo dedicato.
— Spiegate lo scopo del colloquio, ad esempio con frasi di questo tipo:
«Vorremmo conoscere meglio lei e i suoi familiari.»
«Vorremmo informarla sulla situazione sanitaria del suo familiare.»
«Ora la vostra parente & presso di noi da un anno. Vorremmo cogliere I'occasione per discutere
con voi delle modalita di assistenza e cura piu idonee.»
— Stabilite una durata prevista del colloquio, ad esempio 30-45 minuti.

— Rilevate le esigenze di tutti i partecipanti e conducete il colloquio con chiarezza.

— Ponete domande sul benessere e le esigenze dei partecipanti:

«Come sta attualmente? Quali sono le sue principali preoccupazioni?»

— Chiedete in che modo i partecipanti percepiscono la loro situazione di vita attuale. Assicuratevi
che, nell’ambito del colloquio, venga rilevata e presa in considerazione la prospettiva di ciascuna
delle persone presenti.

— Mostrate apprezzamento, ad esempio cosi:

«Sono impressionato/a dalla perseveranza con cui avete cercato costantemente nuove soluzioni.»
«Ho sentito che mostrare disponibilita e pazienza in questa situazione richiede molta energia.»

— Riassumente gli attuali punti essenziali concernenti le cure infermieristiche e fornite informazioni
specifiche al riguardo.

— Tematizzate tempestivamente i possibili conflitti.
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Suggerimento: nella sezione «Gestire reclami e lamentele» della guida, potete trovare importanti indica-
zioni sulla gestione dei reclami.

— Trovate una conclusione adeguata per il colloquio.

— Riassumente brevemente i contenuti del colloquio, indicando i prossimi passi e gli obiettivi fissati
insieme.

— Chiedete un feedback finale sul colloquio, ad esempio in questo modo:

«Avete ottenuto una risposta alle vostre domande o0 manca ancora qualcosa?»

— Definite il modo di procedere e, se necessario, fissate I'appuntamento successivo.

— Informate i partecipanti sui contenuti del verbale del colloquio e chiarite con i familiari chi, interna-
mente all’istituto, potra avervi accesso e chi invece dovra essere informato in modo mirato su sin-
gole questioni.

— Congedate i partecipanti e mostrate apprezzamento per il tempo dedicato.

Create fiducia mediante misure mirate
La fiducia dei familiari pud essere conquistata

— dedicando giorno dopo giorno del tempo a costruire un buon rapporto.
Dimostrate ai familiari empatia, cercando di fare in modo che siano vostri alleati. Conducete colloqui
aperti e sinceri sullo stato dei residenti, i piani di cura e i possibili cambiamenti;

— prendendo sul serio, affrontando ed elaborando le loro preoccupazioni e paure.
Cercate di ottenere feedback regolari dai familiari, spiegando loro quanto cid contribuisca al migliora-
mento dell’assistenza;

— invitandoli a contribuire all’organizzazione della vita quotidiana e a risolvere i problemi insieme.
Adottate un atteggiamento premuroso, volto a integrare nel miglior modo possibile i familiari nel pro-
cesso di assistenza (ivi inclusi i processi decisionali).

Seguite consapevolmente I’evoluzione emotiva

Soprattutto in presenza di malattie croniche o progressive (ad es. la demenza), i familiari provano senti-
menti come insicurezza, tristezza o senso di colpa, i quali si manifestano spesso attraverso i feedback, i
comportamenti o la tendenza a ritrarsi.

Ecco che cosa potete fare:

— predisponete offerte per assistenza spirituale o colloqui;
— rinviate a gruppi di autoaiuto o centri consulenza esterni;
— create uno spazio protetto per le emozioni.
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Consigli per la lettura

Curaviva (2010). «Sie sind sehr in Sorge»: Die Innenwelt von Menschen mit Demenz gelten lassen.
Integrative Validation nach Nicole Richard. In: Curaviva 10/2.

In questo breve articolo specializzato trovate informazioni approfondite ed esempi su come attuare i prin-
cipi della validazione (approccio validante).

Langfeldt-Nagel, M. (2017). Gesprachsfiihrung in der Altenpflege. Lehrbuch. Minchen Basel: Ernst
Reinhardt Verlag.

Nel capitolo 10.4 di questo manuale potete trovare consigli ed esempi di domande su come offrire ai fa-
miliari comprensione e sostegno emotivo nell’ambito dei colloqui.

Matolycz, E. (2024). Professionelle Kommunikation in der Pflege. Verstehen und Verstandigen im
Pflegealltag. Berlin: Springer.

Nel capitolo 5.2.1 trovate informazioni approfondite su come gestire le resistenze nella comunicazione
con i familiari.

Miller, J.-B. (2020). Vertrauen in der Altenpflege: eine Grounded Theory des Vertrauenserlebens in
der altenpflegerischen Beziehungsarbeit. Tesi per il conseguimento del dottorato in Scienze umane
presso I'Universita di Osnabrick.

Nei capitoli 6.4.1 e 6.4.2 di questa tesi di dottorato trovate informazioni approfondite ed esempi su come
potete rafforzare la fiducia di residenti e familiari con I'ausilio di tecniche comportamentali e di un atteg-
giamento premuroso.
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