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Focus 7A Caring Nurse e One Care: 
l'umanizzazione dei processi assistenziali e 

la gestione del tempo relazionale nei 
Grandi Ospedali 

Area 7 —    Capitale umano – Persone, competenze e modelli 
organizzativi multidisciplinari 

Razionale: L’integrazione dei modelli di accoglienza e gestione clinica nei contesti di emergenza-
urgenza delinea la figura del Caring Nurse come un perno strategico per la governance della 
complessità assistenziale. Il Pronto Soccorso, ambiente fisiologicamente caratterizzato da 
sovraffollamento, incertezza e un elevato carico emotivo, richiede un’evoluzione dei paradigmi 
tradizionali verso un’umanizzazione delle cure che riconosca la persona nella sua interezza 
biologica, psicologica e sociale. In questo scenario, il Caring Nurse non agisce semplicemente come 
supporto informativo, ma trasforma il tempo e lo spazio dell'attesa in un vero e proprio spazio 
relazionale, intervenendo attivamente laddove la stasi operativa genera ansia, disorientamento e 
potenziale conflittualità. 

Attraverso una Value-Based Communication, questo professionista esperto assume un ruolo 
strutturato nella gestione delle dinamiche comunicative e organizzative, fungendo da interfaccia 
costante tra il paziente, la famiglia e l’équipe multidisciplinare. Tale presenza non solo aumenta la 
percezione di sicurezza e la fiducia nel sistema sanitario, ma favorisce l’aderenza ai percorsi di cura 
successivi e riduce drasticamente la pressione relazionale sugli operatori clinici di prima linea. Il 
modello si configura dunque come un sistema di integrazione One Care, capace di intercettare 
precocemente i bisogni di sollievo e di coordinare percorsi complessi che richiedono una sensibilità 
specifica. 

Sul piano operativo, il ruolo si estende alla gestione delle fragilità estreme: dalla segnalazione 
tempestiva all'Infermiere di Famiglia e Comunità per garantire la continuità ospedale-territorio tramite 
dimissioni protette, al supporto dedicato alle vittime di violenza di genere in sinergia con i Centri 
Antiviolenza e le Forze dell’Ordine. Il Caring Nurse interviene con competenza anche nei percorsi di 
fine vita, offrendo aggiornamenti strutturati e un sostegno al lutto che tenga conto delle diverse 
sensibilità transculturali. In definitiva, questa figura rappresenta una risorsa organizzativa 
fondamentale che riporta la centralità della persona nel cuore dell'emergenza, ottimizzando i flussi 
assistenziali e migliorando la qualità percepita dell’intero percorso di cura. 
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Scenario di riferimento 
Il focus ha evidenziato come il tema dell'umanizzazione delle cure rappresenti oggi una leva 
strategica per affrontare la crescente complessità dei contesti di emergenza-urgenza. Il Pronto 
Soccorso si configura infatti non solo come luogo di risposta a bisogni clinici acuti, ma anche come 
punto di intercettazione di fragilità sociali, emotive e relazionali che richiedono modalità di presa in 
carico più ampie rispetto alla sola dimensione sanitaria. 

In questo scenario, il sovraffollamento, i tempi di attesa prolungati e la pressione organizzativa 
rischiano di compromettere la qualità percepita dell'assistenza, generando ansia nei pazienti e nei 
caregiver, conflittualità e un aumento del carico relazionale sugli operatori. 

L'esperienza presentata ha posto al centro il concetto secondo cui il tempo della relazione costituisce 
esso stesso tempo di cura. La comunicazione, l'ascolto e l'accompagnamento del paziente e dei 
familiari non vengono considerati attività accessorie, ma componenti essenziali del percorso 
assistenziale e della sicurezza delle cure. 

Nel corso della discussione è inoltre emersa una riflessione condivisa: l'umanizzazione non può 
essere delegata esclusivamente a figure dedicate, ma deve rappresentare una competenza diffusa 
e un patrimonio culturale comune a tutte le professioni sanitarie. La relazione di cura è stata 
riconosciuta come una competenza professionale vera e propria, da sviluppare attraverso percorsi 
formativi, organizzativi e culturali che coinvolgano l'intero sistema sanitario. 

Esperienze  

Il modello Caring Nurse dell'Ospedale Niguarda di Milano 
L'esperienza principale presentata riguarda l'introduzione, dal maggio 2023, della figura del Caring 
Nurse presso il Pronto Soccorso dell'ospedale Niguarda di Milano, prima esperienza strutturata di 
questo tipo in Regione Lombardia. 

Il Caring Nurse è un infermiere esperto di Pronto Soccorso dedicato esclusivamente alle attività di 
comunicazione, relazione e accompagnamento di pazienti e caregiver durante tutto il percorso 
assistenziale. La figura opera sette giorni su sette nella fascia diurna e rappresenta un punto di 
riferimento costante per pazienti, familiari e operatori. 

Le caratteristiche distintive del modello sono: 

● elevata esperienza clinica e organizzativa; 
● competenze avanzate di comunicazione e gestione relazionale; 
● autonomia nella condivisione delle informazioni; 
● presa in carico proattiva dei pazienti fragili e dei caregiver; 
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● funzione di raccordo tra équipe clinica, pazienti, famiglie e servizi territoriali. 

I risultati riportati mostrano effetti positivi sia per gli utenti sia per gli operatori: 

● riduzione dell'ansia e della preoccupazione dei familiari durante l'attesa; 
● maggiore chiarezza e tempestività delle informazioni; 
● diminuzione delle interruzioni dell'attività clinica; 
● riduzione della conflittualità; 
● diminuzione degli episodi aggressivi denunciati; 
● riduzione delle segnalazioni all'URP legate a problematiche comunicative; 
● miglioramento della percezione di presa in carico. 

Il ruolo si è progressivamente ampliato includendo: 

● supporto all'équipe multidisciplinare nella gestione della comunicazione con i familiari di 
pazienti critici e vittime di trauma maggiore in Pronto Soccorso; 

● presa in carico delle vittime di violenza di genere; 
● sostegno relazionale ed emotivo ai familiari in caso di lutto; 
● attivazione dell'Infermiere di Famiglia e Comunità (IFeC); 
● collegamento con assistenti sociali e servizi territoriali; 
● supporto ai percorsi di cure palliative; 
● facilitazione dei percorsi di donazione di organi e tessuti; 
● attivazione di consultori familiari nei casi di fragilità sociale, genitorialità, isolamento, 

bullismo e cyberbullismo. 

Esperienze di integrazione ospedale-territorio  
Diverse realtà hanno presentato modelli orientati alla continuità assistenziale e all'integrazione con 
il territorio. 

In particolare è stata illustrata l'esperienza di ASST Rhodense, che ha introdotto la presenza 
dell'Infermiere di Famiglia e Comunità all'interno del Pronto Soccorso per intercettare precocemente 
situazioni sociali complesse e favorire percorsi alternativi al ricovero improprio. 

È emerso come la presenza di professionisti dedicati alla continuità assistenziale consenta di 
migliorare l'appropriatezza dei percorsi e di rafforzare il collegamento tra ospedale e territorio. 
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Il progetto "Ospedale che cura con cura" della Provincia 
Autonoma di Trento 

Particolarmente significativa è stata la presentazione del progetto "Ospedale che cura con cura", 
sviluppato a partire dal 2015 in collaborazione tra Università di Verona e Azienda Provinciale per i 
Servizi Sanitari di Trento. 

L'obiettivo era promuovere un modello di cura centrato sulla persona attraverso un cambiamento 
culturale diffuso e trasversale all'intera organizzazione. 

Il progetto è stato costruito dal basso mediante focus group multidisciplinari che hanno coinvolto 
infermieri, medici, OSS e coordinatori, partendo da due domande guida: 

● "Come paziente, cosa vorrei?" 
● "Come familiare di un paziente, cosa vorrei?" 

Da questo lavoro sono stati elaborati 24 standard di umanizzazione delle cure, riguardanti aspetti 
quali: 

● presentazione degli operatori; 
● coinvolgimento della famiglia; 
● comunicazione continua; 
● partecipazione attiva del paziente al percorso di cura; 
● personalizzazione dell'assistenza; 
● vicinanza dei caregiver; 
● attenzione ai bisogni relazionali. 

L'esperienza ha evidenziato che il vero cambiamento si realizza quando i comportamenti diventano 
parte della cultura organizzativa e non semplici procedure da applicare. Centrale è risultato il ruolo 
della leadership e del coinvolgimento attivo di tutte le professioni. 

Azioni proposte 
Dal confronto sono emerse alcune poss ibili linee di sviluppo per favorire l'umanizzazione delle 
cure nei divers i contes ti organizzativi. 

1. Rafforzare le competenze relazionali come competenze professionali  

● Inserire stabilmente nei percorsi universitari e di formazione continua contenuti dedicati 
alla comunicazione, all'ascolto attivo, all'empatia, alla gestione dei conflitti e alle tecniche 
di de-escalation. 
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● Riconoscere formalmente la relazione come competenza profess ionale al pari delle 
competenze tecniche e cliniche. 

2. Diffondere modelli organizzativi orientati alla presa in carico  

● Introduzione di figure dedicate alla comunicazione e all'accompagnamento, adattandole 
alle risorse e alle caratteristiche dei diversi contesti.  

● Sviluppare modelli integrati che coinvolgano infermieri, OSS, assistenti sociali, IFeC e altre 
professionalità in un approccio multidisciplinare.  

3. Favorire la continuità ospedale -territorio  

● Potenziare i collegamenti con Infermieri di Famiglia e Comunità, servizi sociali, consultori e 
reti territoriali. 

● Sviluppare percorsi di dimissione protetta e presa in carico precoce delle fragilità.  

4. Promuovere un cambiamento culturale diffuso  

● Evitare che l'umanizzazione venga percepita come responsabilità esclusiva di figure 
dedicate. 

● Favorire il coinvolgimento di tutte le professioni sanitarie nella costruzione di una cultura 
della relazione e della centralità della persona. 

5. Costruire comun ità di pratica nazionali  

● Creare occasioni strutturate di confronto tra professionisti e organizzazioni che stanno 
sperimentando modelli innovativi di umanizzazione delle cure. 

● Condividere esperienze, indicatori, strumenti e buone pratiche per favorire la d iffusione e 
l'adattamento dei modelli più efficaci.  

6. Valorizzare il ruolo dei caregiver e dei cittadini  

● Considerare familiari e caregiver come partner del percorso di cura.  

● Coinvolgere associazioni, cittadini competenti e realtà del terzo settore nella p rogettazione 
e nel miglioramento dei percorsi assistenziali. 

Conclusioni 
Il focus ha evidenziato come l'umanizzazione delle cure rappresenti oggi una dimensione 
imprescindibile anche nei contesti di emergenza-urgenza. In un Pronto Soccorso caratterizzato da 
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elevata complessità clinica, organizzativa e relazionale, la capacità di accogliere, ascoltare e 
accompagnare pazienti e familiari costituisce una componente essenziale del percorso di cura, al 
pari delle competenze tecnico-assistenziali. 

Le esperienze presentate hanno confermato che comunicazione e relazione sono elementi 
indispensabili e capaci di influenzare positivamente l'esperienza delle persone assistite, favorire la 
fiducia nei confronti del sistema sanitario, ridurre la conflittualità e sostenere il lavoro degli operatori. 

In questo scenario, il modello del Caring Nurse si configura come una risposta organizzativa 
innovativa e ad alto valore aggiunto. L'esperienza dell'Ospedale Niguarda di Milano dimostra come 
la presenza di un professionista dedicato alla comunicazione, alla presa in carico delle fragilità e al 
raccordo tra équipe, pazienti, caregiver e territorio possa contribuire concretamente al miglioramento 
della qualità percepita dell'assistenza e alla costruzione di percorsi di cura maggiormente centrati 
sulla persona. 

Il confronto tra le diverse esperienze ha evidenziato come l'umanizzazione delle cure non possa 
essere affidata esclusivamente a figure dedicate, ma richieda un investimento culturale e 
organizzativo più ampio. In tale prospettiva, la formazione assume un ruolo strategico e 
imprescindibile. Sviluppare competenze comunicative, relazionali ed emotive significa fornire ai 
professionisti strumenti concreti per gestire la complessità assistenziale, promuovere relazioni di 
fiducia e affrontare con maggiore efficacia le situazioni di vulnerabilità, sofferenza e conflitto che 
caratterizzano i contesti di emergenza. 

È pertanto necessario che la comunicazione, l'ascolto attivo, l'empatia, la gestione dei conflitti e le 
tecniche di de-escalation trovino spazio stabile nei percorsi universitari, nella formazione 
specialistica e nell'aggiornamento continuo di tutte le professioni sanitarie. Solo riconoscendo la 
relazione di cura come una competenza professionale a pieno titolo sarà possibile diffondere una 
cultura assistenziale realmente orientata alla persona. 
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La sfida futura consiste nel trasformare le esperienze virtuose oggi presenti in alcune realtà in modelli 
replicabili e sostenibili, promuovendo reti di confronto, comunità di pratica e percorsi formativi 
condivisi. Investire nella formazione e nell'umanizzazione delle cure significa investire nella qualità 
dell'assistenza, nella sicurezza dei percorsi e nella capacità del sistema sanitario di rispondere in 
modo sempre più efficace ai bisogni complessi della popolazione. 

Anche nei contesti più critici dell'emergenza, dove il tempo appare dominato dall'urgenza clinica, 
emerge con forza una consapevolezza condivisa: il tempo dedicato alla relazione non è tempo 
sottratto alla cura, ma tempo di cura. 

Hanno partecipato  
Moderatrice: Anna Pili, Infermiera con incarico di funzione professionale per infermiere analisi flussi 
di PS, ASST Grande Ospedale Metropolitano Niguarda, Milano  

Facilitatore: Laura Sara Milani 

Partecipanti:  
Giulia Bisoffi, AOUI Verona 
Marco Bosio, ASST Rhodense, Milano 
Carmen Cappitella, AOU Sant'Andrea, Roma 
Antonia Demarchi, ASST Rhodense, Milano 
Federica Gelmini, Boehringer Ingelheim 
Francesca Milito, Direttore Generale, AOU Sant'Andrea, Roma 
Silvia Strimmer, ASUIT Trento 
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Alessandra Trentin, ASUIT Trento 
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