
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Collaborazione con i familiari 
Guida: creare le condizioni giuste 

Buono a sapersi 

I familiari sono una risorsa importante sia per i residenti che per il personale sanitario:  

– aiutano a preservare l’identità biografica dei loro cari, condividendo le loro conoscenze sulla loro sto-
ria, il modo di vivere, le preferenze e le abitudini. In questo modo facilitano l’accesso ai residenti an-
che da parte del personale addetto all’assistenza; 

– aiutano i loro cari a orientarsi nella (nuova) quotidianità dell’istituto, a sentirsi a proprio agio e a orga-
nizzarla per quanto possibile secondo le proprie preferenze; 

– contribuiscono affinché la persona da assistere mantenga i propri contatti sociali anche nella vita quo-
tidiana in istituto, promuovendone così la socializzazione; 

– rappresentano un sostegno importante in caso di stress fisico o psicosociale; 
– supportano e sgravano il personale sanitario partecipando attivamente all’assistenza e alle cure;  
– i familiari svolgono anche una funzione di rappresentanza per i propri cari, se questi ultimi non sono in 

grado di occuparsi personalmente delle proprie faccende. 

Vale la pena di investire in una buona collaborazione con i familiari. Affinché tale collaborazione venga 
avviata bene, devono essere soddisfatti determinati presupposti.  

Ecco come fare 

Create le condizioni per una buona collaborazione 

Chiarite in che modo i familiari possono partecipare all’assistenza 

È importante che la partecipazione dei familiari avvenga sempre  

– su base volontaria;  
– nella misura e con la frequenza che sono in grado di garantire;  
– su espressa richiesta dei residenti.  
  

I familiari devono essere coinvolti a integrazione del mandato di assistenza istituzionale e per il bene dei 
residenti. Il pieno adempimento del mandato di assistenza deve essere garantito anche ai residenti senza 
familiari. 
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Incontrate i familiari da pari a pari 

– È fondamentale avere con i familiari un rapporto improntato alla stima e al rispetto. I familiari hanno 
già fornito supporto prima dell’ingresso dei loro cari nell’istituto e si dichiarano disponibili a farlo anche 
in futuro. Sfruttate le occasioni per esprimere apprezzamento per questo prezioso servizio.  

– Inoltre, tramite una collaborazione partenariale e partecipativa, potete creare uno spazio in cui i fami-
liari si sentano benvenuti e a proprio agio, nonché nell’ambito del quale la loro presenza diventi ovvia 
contribuendo così alla riduzione dello stress psichico. 

Stabilite condizioni chiare 

– Definite le persone di riferimento e le reperibilità da parte dell’istituzione e dei familiari. 
– Chiarite le aspettative e le esigenze reciproche e accertatevi che vengano verificate regolarmente. 
– Garantite che i nuovi membri del personale vengano ricevano un’introduzione e una formazione ri-

guardo ai fondamenti professionali della collaborazione con i familiari. 

Create una concezione condivisa del valore della collaborazione con i familiari 

Alla collaborazione con i familiari partecipano persone di tutti i settori: cure infermieristiche, attivazione, 
assistenza, servizi alberghieri, servizi di economia domestica, ristorazione ecc. È pertanto essenziale che 
tutto il personale coinvolto disponga di una concezione condivisa riguardo all’importanza dei familiari e 
del lavoro da loro svolto per l’istituto. Consigliamo tuttavia di definire una persona responsabile di questa 
tematica nel vostro istituto, la quale si occupi dello sviluppo e della qualità della collaborazione con i fami-
liari.  

Codificate la collaborazione con i familiari nel vostro istituto 
 
Codificate il vostro concetto di collaborazione con i familiari a livello strategico e personale. Potete perso-
nalizzare la vostra concezione secondo le esigenze del vostro istituto. Non è necessario che vi sia coin-
volta l’intera organizzazione, lo sviluppo può partire anche da un singolo team. Inoltre, il vostro concetto 
può riferirsi a singoli aspetti della collaborazione con i familiari – ad esempio alla conduzione di colloqui o 
alla gestione dei reclami.  

Le seguenti domande vi possono aiutare nell’attuazione: 

– Quale atteggiamento abbiamo nei confronti dei familiari? Quali sono i nostri valori? 
– Come costruiamo il rapporto di fiducia tra i familiari e il personale? 
– In che modo desideriamo coinvolgere i familiari nell’organizzazione della collaborazione? 
– Quali sono le prime misure che adottiamo per attuare il nostro concetto? 
– Chi è responsabile dei vari compiti? E quali risorse mettiamo a disposizione a tale scopo?  

Oltre ai residenti, inserite nel vostro sistema anche i familiari come gruppo di clienti autonomo. In tal 
modo potete evidenziare anche internamente l’elevato valore che attribuite alla collaborazione con i fami-
liari. 
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Valutate periodicamente la collaborazione con i familiari 
Chiedete sistematicamente il feedback dei familiari, almeno una volta all’anno. Il feedback può essere 
fornito in forma scritta (ad es. questionario) o anche nell’ambito di un evento interattivo ad es. un work-
shop). Discutete insieme i risultati con l’obiettivo di individuare concrete possibilità di miglioramento. 
 
Esempio tratto dalla prassi 

Integrazione nella filosofia aziendale 
La pensione Obersee ha integrato la collaborazione con i familiari nella propria filosofia mediante i se-
guenti blocchi di testo:  

– Abbiamo con i familiari un rapporto positivo e aperto e li coinvolgiamo nell’assistenza per quanto pos-
sibile.  

– Prendiamo sul serio le richieste dei familiari e promuoviamo i contatti con volontari e visitatori. 

 
Esempio tratto dalla prassi 

Sommario di un concetto per la collaborazione con i familiari 
Il concetto per la collaborazione con i familiari della casa per anziani Wengistein comprende i seguenti 
capitoli: 

– Atteggiamento e valori per la collaborazione 
– Obiettivi della collaborazione 
– Servizi e offerte per i familiari, ad es.: 

→ colloqui istituzionalizzati con dirigenti 
→ Consiglio dei familiari 
→ Eventi tematici e informativi 
→ Eventi per residenti e familiari insieme 
→ Consulenza ai familiari 
→ Informazioni scritte 
→ Offerta di spazi (ad es. camera d’albergo per i familiari) 

– Aspettative dell’istituto nei confronti dei familiari 

 
Esempio tratto dalla prassi 

Creazione di una sezione del sito Web rivolta ai familiari 
Lo Schlossgarten Riggisberg (BE) si rivolge ai familiari nel modo seguente: 

«Per organizzare la nostra assistenza ci interessa sapere se e in che modo desiderate partecipare ed 
essere informati al riguardo. La vostra partecipazione e gli scambi di opinioni con voi familiari necessi-
tano in ogni caso del consenso della persona residente. Tale consenso è richiesto dalla Convenzione 
delle Nazioni Unite sui diritti delle persone con disabilità alla quale noi ci atteniamo rigorosamente. 
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Se la persona residente dà il proprio consenso, noi vi offriamo svariate forme di partecipazione e 
scambio di informazioni. Ad esempio, vi offriamo l’opportunità di esporre richieste e opinioni nell’am-
bito di riunioni di sistema, di sede o su singoli casi. 

Siamo inoltre lieti di curare i contatti con voi familiari in occasioni come le serate e i brunch a voi dedicati, 
nonché nelle nostre feste (aperte al pubblico). 

Per qualsiasi richiesta o chiarimento, potete rivolgervi alla persona di riferimento del/della residente, alla 
direzione di reparto oppure agli altri membri del team, che saranno lieti di prendersi del tempo per uno 
scambio di opinioni. Anche per eventuali reclami, vi preghiamo di contattare direttamente il team addetto 
all’assistenza. Se necessario, sono però a vostra disposizione anche la direzione di settore e i membri 
della direzione generale. 

Vi ringraziamo per la fiducia e la collaborazione a vantaggio del benessere dei nostri residenti». 

Consigli per la lettura 

In questo studio viene analizzato, tramite una rilevazione empirica, lo stato di implementazione della col-
laborazione con i familiari nell’ambito dell’assistenza e delle cure stazionarie a persone anziane. Nel capi-
tolo 5.2 potete trovare approcci per lo sviluppo di modelli di intervento concreti che possono aiutarvi a 
promuovere e sviluppare la collaborazione con i familiari nel vostro istituto. 
 
Baumeister, Barbara; Strohmeier Navarro Smith, Rahel; Adili, Kushtrim, 2023. Gute Angehörigenarbeit 
in der stationären Betreuung und Pflege von älteren Menschen. Zürich: ZHAW Zürcher Hochschule 
für Angewandte Wissenschaften. Disponibile qui: https://doi.org/10.21256/zhaw-26869 
 
 
In questo articolo trovate una documentazione compatta, pratica e stimolante sulla «collaborazione attiva 
con i familiari» presso il centro per anziani Wengistein di Soletta – un progetto pionieristico sulla collabo-
razione con i familiari – con numerosi suggerimenti per organizzare la partecipazione dei familiari in modo 
che rappresenti un valore aggiunto per tutte le parti coinvolte. 
 
Sidler, A. (2012). Angehörige – Die dritte Kraft in der Altersinstitution. Aktive Zusammenarbeit mit 
Angehörigen (Age Impuls, S. 1–8). Age Stiftung. https://www.age-stiftung.ch/fileadmin/user_upload/Pub-
likationen/Age_Impuls/Age_Impuls_Februar_2012.pdf 
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