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      INTRODUZIONE
    

    
      
    

    
      
    

    
      Il presente documento raccoglie 20 buone pratiche implementate in Europa nel settore sanitario. Gli esempi dimostrano come le strutture sanitarie e le organizzazioni attive in quest’ambito siano state capaci di ideare delle pratiche e delle procedure volte a migliorare i sistemi di gestione della diversità e a promuovere l’acquisizione delle competenze interculturali nel settore sanitario. Si tratta di istituzioni e organizzazioni che operano nel settore pubblico, privato e nel mondo del volontariato con l’obiettivo di garantire pari opportunità di accesso ai servizi sanitari ai cittadini appartenenti a minoranze etniche. Il fine è, dunque, quello di fornire dei servizi sanitari di qualità e promuovere il benessere psico-fisico del gruppo target. 
    

    
      
    

    
      CHE COSA S’INTENDE PER BUONA PRATICA?
    

    
      È difficile definire in maniera chiara e precisa che cosa sia una buona pratica. Prassi che appaiono innovative e valide in un contesto possono essere considerate vecchie ed obsolete in un altro. In questi casi non è l’opinione degli attori coinvolti ad essere messa in discussione, in quanto le condizioni contestuali impongono dei requisiti differenti. La buona pratica è, dunque, un concetto dinamico, fortemente legato al contesto da cui dipende la portata dell’innovazione. Ad ogni modo, esse continuano ad essere una fonte di ispirazione e riflettono lo stato dell’arte all’interno del settore sanitario. Non è necessario che la buona pratica sia la migliore idea in circolazione, eppure è importante che vi sia una certa coerenza fra obiettivi, esigenze del gruppo target, metodi utilizzati e risultati attesi. 
    

    
      
    

    
      Le buone pratiche qui raccolte hanno come obiettivo il miglioramento del sistema sanitario soprattutto per quanto concerne la dimensione interculturale e quella della promozione della diversità. Esse sono state selezionate in quanto costituiscono degli esempi di sensibilità interculturale e di rafforzamento di capacità che rispondono alle esigenze ed ai bisogni di una popolazione caratterizzata da una crescente diversità. 
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Le buone pratiche presentano una vasta gamma di scopi, obiettivi, metodologie ed indicatori di successo. In alcuni casi esse sono nate a seguito dell’applicazione di una normativa; in altri riflettono dei cambiamenti apportati localmente alle strutture allo scopo di migliorare la qualità dei servizi sanitari. Alcune, poi, intendono rispondere a dei disservizi che impediscono alle persone appartenenti a minoranze etniche di accedere alle cure mediche perché non dispongono di informazioni adeguate, e così via. 
    

    
      In sintesi, la presente raccolta mette assieme una vasta gamma di pratiche. Si tratta di programmi di formazione, attività volte a favorire l’acquisizione di competenze da parte di professionisti in campo sanitario e volontari, l’introduzione di sistemi di gestione della diversità all’interno delle strutture sanitarie.
    

    
      
    

    
      Le buone pratiche qui raccolte sono state implementate in Regno Unito, Francia. Italia, Austria, Ungheria, Danimarca e Germania nell’ambito del progetto “Healthy Diversity”, co-finanziato dalla Commissione Europea nell’ambito del programma Erasmus+ 2015-2018. La raccolta di buone pratiche costituisce una delle principali risolse sviluppate nell’ambito del progetto per promuovere la gestione della diversità, la consapevolezza e la comunicazione interculturale all’interno delle strutture sanitarie. Tutte queste risorse sono disponibili sul sito web del progetto. 
    

    
      
    

    
      LA STRUTTURA DELLA RACCOLTA
    

    
      Le buone pratiche seguono tutte il medesimo modello e forniscono delle informazioni riguardo al contesto settoriale e organizzativo, gli obiettivi, i contenuti, i gruppi target, le relazioni ed i principali metodi utilizzati nei servizi coinvolti in ciascuna buona pratica, nonché informazioni sui potenziali indicatori di successo. 
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              I bambini migranti e i loro familiari che dichiarano di avere dei problemi legati al loro background migratorio possono prendere parte a degli incontri di gruppo. Gli incontri di gruppo possono anche riguardare dei conflitti fra la cultura di origine e quella della società ospitante. 
            

            
              
            

            
              Gli incontri si svolgono negli ospedali Bobigny e Avicenne nell’ambito dei servizi e delle ricerche interculturali proposte dall’ospedale. 
            

            
              
            

            
              Le famiglie non possono ricorrere immediatamente alla squadra interculturale dell’ospedale per un consulto, cui possono rivolgersi solo su consiglio del proprio medico di famiglia.  
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              Ogni bambino viene seguito da un’équipe medica che sarà il punto di riferimento della famiglia per tutta la durata della terapia in modo da monitorare gli effetti ed adattare il trattamento alle esigenze del paziente. 
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              Gli incontri durano circa un’ora e mezza ed hanno cadenza bimestrale. A ciascun consulto partecipano il bambino, i suoi familiari, un medico, uno psichiatra ed il primario.  
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              La Cordelia Foundation si occupa di rispondere alle esigenze delle vittime di tortura che vivono nei centri per richiedenti asilo in Ungheria fornendo servizi in ambito terapeutico ed educativo. 
            

            
              Le terapie vengono somministrate da una squadra di psichiatri, psicologi ed assistenti sociali che offrono servizi riabilitativi alle persone del centro. I servizi includono:
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              La Cordelia Foundation fa parte dell’IRCT (International Rehabilitation and Research Council for Torture Victims), una rete di associazioni con sede a Copenaghen, riconosciuta ufficialmente nel 1998. Il trattamento e la cura dei problemi psico-fisici di questo gruppo target dalle caratteristiche uniche costituiscono un servizio di importanza capitale e, al momento, Cordelia è l’unica organizzazione non governativa che svolge questo importante ruolo. I servizi offerti dalla fondazione, dunque, suppliscono al servizio offerto dal servizio sanitario nazionale. Le attività sono finanziate attraverso sovvenzioni e finanziamenti, i principali finanziatori sono l’Unione Europea e l’OHCHR (Office of the United Nations High Commissioner for Human Rights- Ufficio dell'Alto Commissario delle Nazioni Unite per i diritti umani).
            

            
              
            

            
              L’équipe di professionisti è composta da un gruppo di psichiatri, psicologi e logopedisti esperti del settore o con una speciale formazione in ambito interculturale. Il loro lavoro è assistito da un assistente sociale e da interpreti esperti che si servono di metodi riconosciuti a livello internazionale. Ogni anno riescono a trattare circa 600-800 casi. Organizzano dei corsi di formazione e monitorano l’attività dei professionisti che lavorano a contatto con i rifugiati. 
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              Psicoterapia individuale 
            

            
              Si basa sulla psicoterapia psicodinamica. Tuttavia, uno degli psicologi della Fondazione si serve anche della Terapia Razionale Emotiva Comportamentale (REBT) di Albert Ellis e di quella madre-bambino (in questo caso due terapisti siedono nella stessa stanza, il primo si occupa di seguire la madre servendosi del linguaggio verbale, mentre l’altro comunica con il bambino servendosi del linguaggio non verbale, nella sessione successiva i metodi vengono invertiti). 
            

            
              Supervisione
            

            
              I membri della Cordelia Foundation e il personale governativo che si occupa dei rifugiati – responsabili dell’analisi delle domande d’asilo, infermieri ed assistenti sociali – vengono seguiti attraverso un sistema di 
              mentoring
               di gruppo. 
            

            
               
              Terapia di gruppo
            

            
              La terapia di gruppo è sempre in linea con la cultura dei pazienti, e prevede l’utilizzo di diversi elementi dalla psicoterapia del movimento, teatro-terapia e un tipo di terapia che prevede l’utilizzo di simboli ed archetipi. 
            

            
              Grazie all’esperienza della clinica è stato possibile elaborare dei nuovi metodi di terapia di gruppo per pazienti vittime di tortura: “Analisi dinamica dei disegni” che segue i progressi del paziente nel percorso terapeutico attraverso i disegni creati da loro e la “Somato-terapia” direttamente collegata al movimento. 
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              Possibilità di seguire una terapia psicologica nella propria lingua. 
            

            
              Possibilità di prendere parte ad attività formative interculturali per pazienti e familiari. 
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              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              L’
              Equality Delivery System
              – EDS2 è uno strumento ideato per aiutare le strutture che fanno capo al servizio sanitario nazionale britannico a valutare e migliorare i servizi offerti ai cittadini tutelati dall’Equality Act del 2010 e far sì che essi rispondano al principio di equità del settore pubblico. Il servizio sanitario britannico, infatti, si fonda proprio sul principio di uguaglianza. Il kit EDS2 si rivolge a tutti gli attori che operano nel servizio sanitario nazionale – pazienti, familiari, organizzazioni di volontariato, operatori sanitari. Grazie a questo kit, i soggetti interessati possono valutare la qualità delle prestazioni offerte, capire come migliorarle e raggiungere gli obiettivi previsti. L’EDS2 costituisce un modo per il servizio sanitario nazionale di rispondere al principio di equità del settore pubblico. Senza di esso, ciascuna struttura sanitaria avrebbe dovuto elaborare un proprio metodo e degli strumenti specifici, sostenendo dei costi considerevoli. Si tratta di un semplice modello che le organizzazioni possono utilizzare per analizzare le proprie attività. In questo modo, darà possibile migliorare la qualità e l’efficacia della spesa sanitaria, lavorando ad iniziative e prendendo delle decisioni migliori a livello dirigenziale o cambiando il modo in cui i servizi vengono erogati.
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              L’EDS2 elenca 18 diversi criteri sulla base dei quali ciascuna struttura sanitaria dovrà valutare le proprie prestazioni. Essi ruotano attorno a quattro obiettivi fondamentali: 
            

            
              	
                migliorare le condizioni di salute dei pazienti; 
              

              	
                facilitare l’accesso e garantire una migliore esperienza al paziente;
              

              	
                tutelare i diritti degli operatori sanitari;
              

              	
                creare una 
                leadership
                 inclusiva. 
              

            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Lo strumento serve ad analizzare i servizi sanitari offerti, inoltre favorisce l’applicazione del 
              NHS Outcomes Framework
               e dei principi della 
              NHS Constitution
              . Consente di rispondere alle richieste della 
              Care Quality Commission
               contenute nel documento 
              Raising standards, putting people first - Our strategy for 2013 to 2016
              . Le strutture che fanno capo al servizio sanitario nazionale hanno il compito di valutare e dare un voto alle prestazioni offerte in base ai risultati contenuti nell’ EDS2, tranne in casi eccezionali. A partire dal 2014, il servizio sanitario inglese individua ogni anno uno dei risultati dell’EDS2 su cui pensa debbano concentrarsi le iniziative al fine di migliorare la qualità dei servizi offerti in un’ottica più egualitaria. Le strutture sanitarie ricevono tutta l’assistenza ed il supporto necessario per raggiungere tale obiettivo, e le buone pratiche vengono di solito condivise. In passato, alcune strutture sanitarie hanno deciso di concentrarsi su sotto-obiettivi diversi da quelli indicati a livello nazionale, dopo un’attenta analisi da parte delle autorità locali. Le strutture che fanno capo al servizio sanitario nazionale sono incoraggiate a descrivere in maniera semplice i risultati previsti dall’EDS2 e a comunicarli alla comunità locale. 
            

            
              L’utilizzo dell’EDS2 consente alle organizzazioni di rispettare il principio di uguaglianza per chi opera nel settore pubblico. Li aiuta ad eliminare discriminazioni e molestie e a promuovere le pari opportunità. In questi modo le strutture che fanno capo al servizio sanitario nazionale possono attenersi alle linee guida del PSED (
              Public Sector Equality Duty
              ) e: 
            

            
              
            

            
              	
                pubblicare delle relazioni annuali che dimostrano che l’organizzazione è in linea con il PSED (a partire dal 31 gennaio 2012); 
              

              	
                individuare degli obiettivi misurabili ogni 4 anni al fine di raggiungere una piena parità (a partire dal 6 aprile 2012 - 13 ottobre 2013 per i 
                Clinical Commissioning Groups
                ). 
              

            

            
              
            

            
              La valutazione delle prestazioni consente alle strutture che fanno capo al servizio sanitario nazionale di raccogliere molte informazioni necessarie per dimostrare la loro aderenza al PSED, nonché di fissare una serie di obiettivi volti al raggiungimento di una piena parità , facendo luce sui progressi e sui problemi delle persone tutelate dell’Equality Act. Le strutture sanitarie possono adattare l’EDS2 alle loro esigenze, modificando procedure e contenuti per rispondere alle sfide del contesto locale. Di seguito presentiamo le 9 diverse fasi per l’implementazione dell’EDS2. Consigliamo di divulgarle fra gli 
              stakeholder
               locali adattandone il linguaggio per essere certi di diffonderne i contenuti principali. Ciascuna fase intrattiene con l’altra un rapporto di interdipendenza: buone capacità amministrative sono strettamente collegate a un’oculata gestione finanziaria, al coinvolgimento di tutti i soggetti interessati, all’uso di testimonianze ed analisi. 
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                Confermare le misure amministrative e l’impegno della dirigenza. 
              

              	
                Individuare soggetti interessati a livello locale.
              

              	
                Raccogliere dati e informazioni. 
              

              	
                Concordare l’attribuzione di funzioni con l’autorità locale.
              

              	
                Analizzare la performance.
              

              	
                Concordare eventuali variazioni.
              

              	
                Individuare degli obiettivi di uguaglianza e predisporre dei piani d’azione immediati.
              

              	
                Integrare le misure volte a garantire le pari opportunità nel piano aziendale.
              

              	
                Rendere pubbliche votazioni, obiettivi e piani volti a garantire le pari opportunità.
              

            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                una normativa in vigore a livello nazionale; 
              

              	
                misure politiche ed incentivi; 
              

              	
                principi inseriti nelle Carte della diversità; 
              

              	
                regolamenti sanciti dalle organizzazioni per le pari opportunità.
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO E EDUCATIVO
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                un codice di condotta comune volto a garantire la gestione della diversità nelle organizzazioni sanitarie; 
              

              	
                regolamenti sanciti dalle organizzazioni per le pari opportunità.
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              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              L’organizzazione ha selezionato un gruppo di migranti impegnati nel sociale e con delle buone relazioni all’interno delle comunità di migranti di Vienna e dell’Alta Austria con l’obiettivo formare delle “guide della salute”. Fra gli argomenti trattati nel corso della formazione vi sono il sistema sanitario austriaco, l’alimentazione e l’attività fisica, l’invecchiamento e le cure, la salute mentale, la salute dei bambini ed il legame fra migrazione e salute. Il corso di formazione è gratuito e consta di 50 sessioni. 
            

            
              Una volta completato il corso, i partecipanti ricevono un attestato di “guide della salute” ed organizzano eventi informativi per i membri della loro comunità, sia adulti sia minori, nella loro madrelingua. L’obiettivo di questa iniziativa è di allargare l’accesso al servizio sanitario austriaco alle comunità di migranti grazie alla mediazione delle guide della salute. Nel corso del progetto è stato anche prodotto del materiale didattico disponibile in più lingue al fine di permettere ai migranti di capire meglio il funzionamento del sistema sanitario austriaco. 
            

            
              Il progetto è gestito da alcune ONG austriache ed è finanziato dal Ministero della Salute. 
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Il progetto è stato testato in Germania nel 2003. Ad oggi sono 60 le città tedesche che lo promuovono. In Austria, il progetto è stato avviato per la prima volta a Vienna nel 2012, mentre le attività sono state estese all’Alta Austria nel 2014. Nel 2015, il progetto ha ricevuto lo 
              European Health Award
               ed è stato segnalato come buona pratica dall’OMS.
            

            
              117 volontari hanno ricevuto la certificazione ed hanno cominciato a lavorare come guide della salute dall’avvio del progetto in Austria. Nel 2015 esse hanno curato l’organizzazione di 239 seminari informativi in 9 lingue differenti su argomenti inerenti la salute ed i comportamenti a rischio che hanno raggiunto oltre 3000 migranti. In base ai dati a nostra disposizione, le attività hanno raggiunto in maniera indiretta 6500 migranti, dal momento che le persone che hanno preso parte agli eventi informativi hanno condiviso la loro esperienza, le loro conoscenze e la loro rinnovata fiducia nel sistema sanitario austriaco con parenti ed amici. Le persone che hanno preso parte agli eventi provengono da 86 Paesi diversi, il gruppo più nutrito era quello costituito da migranti di origine russa e turca. 
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              Il progetto si basa su un programma educativo per volontari che ricevono una certificazione al termine del corso tenuto da esperti del settore. Al termine del programma di formazione, le guide della salute tengono degli eventi informativi. Possono servirsi di materiale didattico di qualità nella lingua dei migranti. Dispongono anche di una lista aggiornata di indirizzi e servizi cui i pazienti possono rivolgersi, nonché di brochure su argomenti specifici e per determinati gruppi target, come ad esempio i neogenitori.
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              Questa buona pratica è: 
            

            
              	
                favorita da determinate politiche ed incentivi; 
              

              	
                finanziata dal Ministero della Salute con fondi pubblici. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              Questa buona pratica si fonda su:
            

            
              	
                la volontà delle istituzioni di fornire un servizio di interpretariato professionale;  
              

              	
                la volontà dell’organizzazione di garantire l’accesso a fonti di informazione in più lingue; 
              

              	
                l’intenzione da parte delle istituzioni di garantire una maggiore diversità etnica/culturale fra il personale sanitario. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante; 
              

              	
                fornire un corso di formazione sulla comunicazione interculturale al personale sanitario; 
              

              	
                formare degli esperti in campo interculturale che operino nelle strutture sanitarie; 
              

              	
                organizzare delle speciali attività interculturali rivolte al gruppo target;
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle differenze culturali nella percezione della morte, della malattia, della salute, delle terapie e del processo di guarigione; 
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle esigenze religiose, spirituali e culturali dei loro pazienti e dei loro familiari. 
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              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Il servizio di assistenza interculturale si propone di facilitare i rapporti fra gli operatori sanitari danesi e pazienti e familiari appartenenti a minoranze etniche. L’unità è nata nel 2003 e si tratta, per lo più, di un’associazione di volontariato. Nel 2011 è stata ufficialmente riconosciuta come servizio sanitario per i degenti e le famiglie appartenenti a minoranze etniche in sette ospedali del distretto di Copenaghen. La squadra di occupa di: 
            

            
              
            

            
              
            

            
              Visite e supporto spirituale:
            

            
              	
                erogare un servizio di visite per i pazienti ed i familiari che si sentono soli in ospedale e/o hanno bisogno di parlare con qualcuno che abbia un background culturale simile al loro; 
              

              	
                fornire supporto spirituale ai pazienti ed ai loro familiari, mettendoli in contatto con imam, preti, rabbini ed altre autorità religiose. 
              

            

            
              
            

            
              Mediazione:
            

            
              	
                mediare fra i pazienti/familiari appartenenti a minoranze etniche e gli operatori sanitari al fine di favorire la comunicazione e fornire informazioni adeguate, ecc.; 
              

            

            
              
            

            
              Educazione/Formazione/Supervisione: 
            

            
              	
                formare e monitorare gli operatori sanitari fornendo informazioni su temi e questioni interculturali. Ad esempio, imparare a distinguere fra reazioni dalla matrice culturale e reazioni umane generiche in momenti di incertezza, ecc. 
              

            

          
        

      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              
            

          
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Nel 2012, l’associazione ha scelto di condurre un sondaggio con due obiettivi:
            

            
              
            

            
              	
                individuare gli ostacoli che caratterizzano i rapporti fra operatori sanitari e pazienti/familiari appartenenti a minoranze etniche; 
              

              	
                comprendere se gli operatori sanitari erano a conoscenza dell’esistenza del servizio offerto. 
              

            

            
              All’indagine, condotta presso il Rigshospitalet e l’Herlev Hospital di Copenaghen hanno preso parte 112 professionisti. 
            

            
              
            

            
              Principali elementi analizzati: 1) Ostacoli alla comunicazione con i pazienti, 2) Ostacoli alla comunicazione con i familiari, 3) Formazione e monitoraggio 4) Conoscenza e ricorso all’ERT.
            

          
        

        
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Il personale sanitario contatta il coordinatore della squadra su richiesta dei pazienti/familiari. Il coordinatore, quindi, abbina il paziente a un volontario tenendo conto di criteri quali genere, età, etnia e fede religiosa. Quest’ultimo dovrà mantenere il segreto professionale, pertanto il contenuto di ogni comunicazione fra il paziente ed il volontario dovrà rimanere riservato. 
            

            
              La squadra è composta da circa 50 volontari – uomini e donne – di età differente, con un diverso b
              ackground
               religioso e etnico. Sono selezionati in base alla loro maturità e alle loro competenze comunicative. Sono 20 le lingue parlate dai membri della squadra. 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                la volontà delle istituzioni di rispettare le esigenze religiose, spirituali e culturali dei pazienti; 
              

              	
                la collaborazione multidisciplinare fra le istituzioni ed esperti in campo religioso/spirituale/culturale 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante; 
              

              	
                fornire un corso di formazione sulla comunicazione interculturale al personale sanitario; 
              

              	
                formare degli esperti in campo interculturale che operino nelle strutture sanitarie; 
              

              	
                organizzare delle speciali attività interculturali rivolte al gruppo target;
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle differenze culturali nella percezione della morte, della malattia, della salute, delle terapie e del processo di guarigione; 
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle esigenze religiose, spirituali e culturali dei loro pazienti e dei loro familiari. 
              

            

            
              
            

          
        

      
    

    
       
    

    
      
    

    

    
      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ E COMPETENZE INTERCULTURALI NEL SISTEMA SANITARIO
            

            
              BUONE PRATICHE
            

          
        

        
          	
            
              NOME E PAESE
            

          
          	
            
              PERMANENCE SERVICE INTERPRÉTARIAT - ISM INTERPRÉTARIAT
              : SERVIZIO DI INTERPRETARIATO PERMANENTE:
            

          
          	
            
              FRANCIA
            

          
        

        
          	
            
              AMBITO, CONTESTO E DINAMICHE INTERPERSONALI INTERESSATE DALLA BUONA PRATICA 
            

            
              
            

          
          	
            
              Azienda 
            

            
              sanitaria 
            

            
              locale
            

          
          	
            
              Assistenza
            

            
              sanitaria
            

            
              domiciliare
            

          
          	
            
              Cure
            

            
              ambulatoriali
            

          
          	
            
              Medico 
            

            
              generico o 
            

            
              specialista
            

          
          	
            
              Casa di cure
            

          
          	
            
              Autorità
            

            
              sanitaria
            

            
              locale
            

            
              
            

          
          	
            
              Progetti 
            

            
              gestiti da
            

            
              ONG o 
            

            
              privati
            

          
          	
            
              Settore 
            

            
              ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto soccorso
            

          
          	
            
              Reparto di 
            

            
              medicina 
            

            
              generale 
            

          
          	
            
              Reparto
            

            
              chirurgia
            

          
          	
            
              Reparto
            

            
              psichiatria
            

          
          	
            
              Centro 
            

            
              per le cure 
            

            
              palliative
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altre strutture sanitarie:
            

          
        

        
          	
            
              Ricovero ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto 
            

            
              soccorso
            

            
              
            

          
          	
            
              Visita medica 
            

          
          	
            
              Attività di formazione/
            

            
              Tirocinio 
            

          
          	
            
              Cure palliative per
            

            
              malati terminali
            

          
          	
            
              Cooperazione
            

          
          	
            
              Accoglienza 
            

            
              dei rifugiati
            

          
          	
            
              Servizi di interpretariato
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              Altri elementi contestuali:
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
            

          
          	
            
              Paziente/familiare
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica: 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              ISM Interprétariat offre servizi di traduzione ed interpretariato ai pazienti ed ai loro familiari che hanno delle difficoltà nella comprensione della lingua francese. ISM Interprétariat ha una sua sede presso l’ospedale Lariboisière di Parigi. Fra le lingue coperte dal servizio ricordiamo il cinese, il turco, l’arabo, alcune lingue africane, ecc. Oggi ISM Interprétariat si avvale di un gruppo di 330 interpreti che parlano oltre 100 lingue e dialetti differenti. 
            

            
              
            

            
              Inoltre, gli interpreti di ISM Interprétariat offrono i loro servizi anche in altri ospedali di Parigi e di altre regioni francesi, dietro pagamento di una speciale tariffa. 
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Grazie a ISM Interprétariat:
            

            
              	
                gli operatori sanitari possono comprendere meglio le esigenze e le riflessioni dei pazienti; 
              

              	
                vi è un maggior dialogo fra medico e paziente. Ciò favorisce la creazione di un clima di mutua fiducia che permette di elaborare diagnosi più precise.
              

            

          
        

      
    

    
      
    

    
      
    

    

    
      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              La procedura prevede che siano i familiari, gli operatori sanitari, i pazienti a segnalare di aver bisogno di un interprete a ISM Interprétariat.
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
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              WORKFORCE RACE EQUALITY STANDARD
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              Attività di formazione/
            

            
              Tirocinio 
            

          
          	
            
              Cure palliative per
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              Altri elementi contestuali: 
              Workforce Race Equality Standard - Strumento di gestione delle attività dell’azienda sanitaria
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
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              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
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              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Studi e ricerche dimostrano che gli operatori sanitari appartenenti a minoranze etniche sono maggiormente soggetti a discriminazioni ed hanno minori possibilità di fare carriera. Tale fenomeno ha delle ricadute importanti sull’efficienza e su una corretta gestione del servizio sanitario nazionale, nonché sulle cure somministrate ai pazienti. Per contrastare tale tendenza, nel 2015 è stato redatto il 
              Workforce Race Equality Standard
               (WRES). Tale strumento intende promuovere degli studi che consentano di individuare le ragioni di questa disparità di trattamento e cercare di eliminare tale divario. 
            

            
              
            

            
              I dati raccolti attraverso il WRES stanno portando le strutture sanitarie a sviluppare dei piani d’azione volti a raggiungere la piena parità. 
            

            
              
            

            
              Nella sua forma più semplice, il WRES offre alle strutture sanitarie degli strumenti atti ad individuare i fattori a garanzia delle pari opportunità, inclusa la percentuale di persone appartenenti a minoranze etniche all’interno degli organi dirigenziali. Il WRES evidenzia le differenze di trattamento fra personale di origine caucasica ed operatori sanitari appartenenti a minoranze etniche. Aiuta le aziende sanitarie a comprendere se sono riuscite o meno ad implementare delle misure anti-discriminazione e a valutarne l’efficacia. 
            

            
              
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              
            

            
              Il WRES chiede alle strutture sanitarie di valutare il proprio rendimento sulla base di 9 indicatori. Quattro indicatori si basano su statistiche numeriche inerenti il personale; quattro su dati ottenuti attraverso un questionario somministrato al personale del servizio sanitario nazionale; il nono, invece, misura la percentuale di persone appartenenti a minoranze etniche all’interno degli organi direttivi. Il WRES si propone di sottolineare le differenze di trattamento fra personale di origine caucasica ed operatori sanitari appartenenti a minoranze etniche al fine di ridurre il divario. I nove indicatori del WRES sono: 
            

            
              
            

            
              Personale
            

            
              Per ciascuno di questi quattro indicatori, lo standard confronta i dati e le percentuali relative al numero di operatori sanitari di origine caucasica o appartenenti a minoranze etniche impegnati in diverse mansioni:
            

            
              
            

            
              	
                percentuale di persone appartenenti a minoranze etniche nelle fasce 8-9 (primari e dirigenti) raffrontata alla percentuale di persone appartenenti a minoranze etniche che operano in generale nella struttura; 
              

            

            
              
            

            
              	
                possibilità che i dipendenti appartenenti a minoranze etniche siano scelti per ricoprire una determinata posizione rispetto ad altri; 
              

            

            
              
            

            
              	
                possibilità che vengano istituiti dei procedimenti disciplinari contro i dipendenti appartenenti a minoranze etniche rispetto a quelli di origine caucasica; 
              

            

            
              
            

            
              	
                possibilità che i dipendenti appartenenti a minoranze etniche siano selezionati per prendere parte a dei corsi di formazione non obbligatori rispetto ai dipendenti di origine caucasica. 
              

            

            
              
            

            
              Sondaggio fra gli operatori sanitari
            

            
              Per ciascuno dei seguenti indicatori, lo strumento confronta i dati e le risposte fornite dai dipendenti di origine caucasica e quelli appartenenti a minoranze etniche: 
            

            
              	
                percentuale di dipendenti che ha subito delle molestie, delle minacce o degli abusi da parte dei pazienti e dei loro familiari negli ultimi 12 mesi;
              

              	
                percentuale di dipendenti che ritiene che la struttura sanitaria garantisca a tutti i propri dipendenti le medesime opportunità di fare carriera;
              

              	
                percentuale di dipendenti che ha subito delle molestie, delle minacce o degli abusi da parte di: 
              

            

            
              b) Manager/capi reparto/colleghi.
            

            
              
            

            
              Consigli ed organi dirigenziali
            

            
              Tutte le etnie sono adeguatamente rappresentate all’interno degli organi dirigenziali? 
            

            
              
            

            
              	
                È bene, infatti, che i consigli e gli organi direttivi rappresentino fedelmente la popolazione che anima la comunità. 
              

            

            
              
            

          
        

      
    

    
      
    

    
      
    

    

    
      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Gli indicatori WRES non forniscono indicazioni precise sul modo di ottenere dei buoni risultati, tuttavia permettono di raccogliere delle informazioni preziose che consentono alle strutture sanitarie di: 
            

            
              
            

            
              	
                ridurre le disparità di trattamento fra dipendenti di origine caucasica e non nel servizio sanitario nazionale;  
              

              	
                confrontare i progressi compiuti nel corso del tempo, paragonandoli anche alle performance delle altre aziende sanitarie; 
              

              	
                individuare e porre rimedio ad eventuali mancanze che sono all’origine di tali disparità.
              

            

            
              
            

            
              Per aiutare le strutture sanitarie a uniformarsi agli indicatori WRES, sono stati redatti dei materiali di supporto, inclusa la Guida tecnica WRES ed il modello per la stesura delle relazioni annuali. 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                una normativa in vigore a livello nazionale; 
              

              	
                misure politiche ed incentivi; 
              

              	
                principi inseriti nelle Carte della diversità; 
              

              	
                regolamenti sanciti dalle organizzazioni per le pari opportunità
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                un codice di condotta adottato a livello istituzionale che consente di promuovere la gestione della diversità all’interno delle strutture sanitarie; 
              

              	
                l’utilizzo obbligatorio di strumenti volti a valutare il sistema di gestione della diversità e le competenze interculturali del personale all’interno dell’organizzazione; 
              

              	
                una politica istituzionale volta a tutelare la diversità etnica e culturale degli operatori sanitari. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              
            

          
        

      
    

    
      
    

    
      
    

    

    
      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ E COMPETENZE INTERCULTURALI NEL SISTEMA SANITARIO
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              ÖSTERREICHISCHES NETZWERK GESUNDHEITSFÖRDERNDER KRANKEN HÄUSER UND GESUNDHEITSEINRICHTUNGEN
               (ONGKG): LA RETE AUSTRIACA DEGLI OSPEDALI PER LA PROMOZIONE DELLA SALUTE
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              Accoglienza 
            

            
              dei rifugiati
            

          
          	
            
              Servizi di interpretariato
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri elementi contestuali:
               
              Gestione e formazione del personale. Attenzione ai bisogni dei pazienti. 
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
            

          
          	
            
              Paziente/familiare
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              La rete non è altro che una diramazione di quella istituita dall’OMS, 
              Health Promoting Hospitals and Health Services
               (HPH) nel 1996. Conta 29 istituzioni partner. La rete intende supportare ospedali ed istituzioni sanitarie affinché sviluppino dei servizi di promozione della salute. Tali iniziative coinvolgono sia i pazienti sia il personale che opera all’interno delle strutture sanitarie. I servizi si rivolgono a tutti i membri della società per favorire l’accesso alle cure mediche e sono volti a migliorare la qualità delle strutture sanitarie. Tale programma fornisce supporto in tre aree:
            

            
              
            

            
              	
                informazione e networking; 
              

              	
                ricerca, sviluppo, istruzione e formazione; 
              

              	
                implementazione di attività volte a promuovere la salute a livello istituzionale. 
              

            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Dal momento che la rete conta diverse istituzioni fra i suoi membri, è difficile descrivere il suo impatto ed i suoi risultati. È possibile, però, affermare che la rete è riuscita a fornire informazioni e supporto ai suoi membri e a generare interesse nei confronti della promozione della salute come strumento volto a migliorare la qualità delle strutture sanitarie. Sono numerose le misure implementate nelle strutture sanitarie che fanno parte della rete: 
            

            
              	
                iniziative di prevenzione e promozione della salute attente alla dimensione culturale e di genere rivolte ai collaboratori domestici;
              

              	
                sensibilizzazione nei confronti degli abusi sul lavoro; 
              

              	
                infondere un maggiore senso di soddisfazione verso il proprio mestiere in tutte le fasi della vita; 
              

              	
                consulti e visite mediche per i migranti. 
              

            

          
        

        
          	
            
              
            

            
              
            

            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              L’implementazione della promozione della salute come principio istituzionale va intesa come un processo ben strutturato che mira a produrre dei cambiamenti all’interno dell’organizzazione. Il lavoro della rete si basa sulle linee guida dell’OMS e sul concetto di qualità, elaborato da Donabedian. La rete fornisce testi e materiali su cui basare i cambiamenti strutturali. Offre dei corsi di formazione e dei seminari su argomenti specifici, quali l’adeguamento delle strutture ospedaliere alle esigenze di pazienti di ogni età. Promuove delle conferenze su argomenti importanti con esperti e membri della rete, i quali ricevono un kit con strumenti e materiali già testati con questionari riguardanti misure volte a garantire un approccio più attento alle esigenze dei migranti, linee guida e strumenti di valutazione nell’ambito della promozione della salute e della sostenibilità. 
            

          
        

      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                una normativa in vigore a livello nazionale; 
              

              	
                misure politiche ed incentivi; 
              

              	
                il sostegno del Ministero della Salute.  
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                strategie di implementazione, standard e misure cui le strutture sanitarie devono confarsi. 
              

              	
                una rete che promuove l’implementazione di numerose iniziative e misure all’interno delle strutture sanitarie. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              	
                La buona pratica coinvolge una rete che promuove l’implementazione di numerose iniziative e misure all’interno delle strutture sanitarie.
              

            

          
        

      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ E COMPETENZE INTERCULTURALI NEL SISTEMA SANITARIO
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              ENVOLUDIA UNE ASSOCIATION DE FAMILLES – ENVOLUDIA, SERVIZI PER FAMIGLIE
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              AMBITO, CONTESTO E DINAMICHE INTERPERSONALI INTERESSATE DALLA BUONA PRATICA 
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              sanitaria
            

            
              locale
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              gestiti da
            

            
              ONG o 
            

            
              privati
            

          
          	
            
              Settore 
            

            
              ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto soccorso
            

          
          	
            
              Reparto di 
            

            
              medicina 
            

            
              generale 
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              soccorso
            

            
              
            

          
          	
            
              Visita medica 
            

          
          	
            
              Attività di formazione/
            

            
              Tirocinio 
            

          
          	
            
              Cure palliative per
            

            
              malati terminali
            

          
          	
            
              Cooperazione
            

          
          	
            
              Accoglienza 
            

            
              dei rifugiati
            

          
          	
            
              Servizi di interpretariato
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              Altri elementi contestuali:
               
              servizi per bambini, adolescenti e adulti con disabilità
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
            

          
          	
            
              Paziente/familiare
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              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Envoludia è un’associazione per famiglie nata dalla fusione fra GIMC e Apetreimc. Fornisce servizi ai ragazzi, agli adolescenti e agli adulti con disabilità cerebrali e fisiche. L’associazione con 17 istituti a Parigi punta ad offrire ai bambini e agli adulti con disabilità l’opportunità di vivere una vita in tutto e per tutto simile a quella dei loro coetanei. 
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Pertanto, Envoludia si propone di rafforzare le capacità dei cittadini promuovendo l’istruzione, la formazione e la cura di sé, adottando un approccio olistico. L’obiettivo è quello di supportare le famiglie nella cura dei minori con disabilità, nonché rispondere ai dubbi sulle prospettive di vita e ad altre difficoltà che i genitori e le famiglie di minori disabili si trovano ad affrontare. Offrire supporto ai minori sin dalla più tenera età significa creare le condizioni atte a garantire una crescita armoniosa, concentrandosi sulle risorse e sulle capacità dei ragazzi a partire dalla convizione che le disabilità non possono essere una scusa per impedire a bambini e ad adulti di esprimere il loro potenziale. Includendo le famiglie nel processo di apprendimento e di sviluppo dei ragazzi, le istituzioni intendono favorire l’adozione di un approccio comune.
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Envoludia è presente in 21 località ed è suddivisa in 5 dipartimenti. All’interno dell’organizzazione lavorano 460 dipendenti e 600 operatori. Grazie ai finanziamenti pubblici, l’associazione può avvalersi di numerosi professionisti in diversi ambiti professionali. 
            

            
              
            

            
              I minori inseriti nelle strutture possono accedere ad attività culturali, sportive ed educative e a servizi sanitari (riabilitazione, diagnosi, ecc.). 
            

            
              
            

            
              Inoltre, ciascuno degli istituti ha istituito un organo consiliare che si occupa di migliorare le attività e gli ambienti in cui vivono i minori. 
            

            
              Ciascun istituto ha anche una commissione speciale che monitora i dipendenti nell’implementazione dei progetti, ecc.
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

          
          	
            
              	
                L’associazione è sostenuta dalla CAF
              

              	
                FEHAP gestisce la convenzione nazionale alla quale l’associazione è affiliata.
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              	
                L’associazione si basa su codice di condotta adottato a livello istituzionale che consente di promuovere la gestione della diversità. 
              

              	
                L’associazione ha istituito un sistema di gestione della diversità con indicazioni e standard di qualità sia per i quadri dirigenziali che per il personale.
              

              	
                L’associazione ha adattato gli ambienti degli edifici ai requisiti di accessibilità. 
              

              	
                L’associazione ha istituito delle procedure standard per il coinvolgimento dei familiari nella terapia. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              
            

          
        

      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
              
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ E COMPETENZE INTERCULTURALI NEL SISTEMA SANITARIO
            

            
              BUONE PRATICHE
            

          
        

        
          	
            
              NOME E PAESE
            

          
          	
            
              OASEN:
               IL PROGETTO OASIS:
            

          
          	
            
              DANIMARCA
            

          
        

        
          	
            
              AMBITO, CONTESTO E DINAMICHE INTERPERSONALI INTERESSATE DALLA BUONA PRATICA 
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              domiciliare
            

          
          	
            
              Cure
            

            
              ambulatoriali
            

          
          	
            
              Medico 
            

            
              generico o 
            

            
              specialista
            

          
          	
            
              Casa di cure
            

          
          	
            
              Autorità
            

            
              sanitaria
            

            
              locale
            

            
              
            

          
          	
            
              Progetti 
            

            
              gestiti da
            

            
              ONG o 
            

            
              privati
            

          
          	
            
              Settore 
            

            
              ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto soccorso
            

          
          	
            
              Reparto di 
            

            
              medicina 
            

            
              generale 
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              Altre strutture sanitarie  
            

          
        

        
          	
            
              Ricovero ospedaliero
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              soccorso
            

            
              
            

          
          	
            
              Visita medica 
            

          
          	
            
              Attività di formazione/
            

            
              Tirocinio 
            

          
          	
            
              Cure palliative per
            

            
              malati terminali
            

          
          	
            
              Cooperazione
            

          
          	
            
              Accoglienza 
            

            
              dei rifugiati
            

          
          	
            
              Servizi di interpretariato
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              Altri elementi contestuali:
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              Operatore sanitario/familiare
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              X
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Oasis è il nome di uno speciale progetto di educazione linguistica rivolto ad adulti rifugiati e migranti che hanno subito dei traumi e che, proprio a causa di questi, non riescono ad accedere al sistema scolastico. Oasis è stato sviluppato e promosso dal centro linguistico CLAVIS. Sebbene l’obiettivo dei partecipanti sia quello di apprendere le lingue, la loro sintomatologia e le loro sofferenze svolgono un ruolo molto importante in ambito educativo. Il processo di apprendimento è guidato dagli insegnanti che, oltre ad essere specializzati nell’insegnamento della lingua danese, conoscono bene i traumi e le ripercussioni che essi hanno sulla vita dei partecipanti, nonché delle loro famiglie (traumatizzazione vicaria o secondaria).
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
               Gli indicatori di successo sono formalmente legati ai requisiti per l’apprendimento della lingua danese. Il personale ed i partecipanti descrivono I loro progressi attraverso uno speciale sistema di valutazione. La valutazione si basa su un’analisi olistica del processo di recupero. 
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
               Il progetto Oasis può essere descritto come un percorso di riabilitazione i cui metodi sono strettamente collegati alla formazione linguistica, culturale e alla comprensione delle dinamiche sociali, cui si accompagnano dei tirocini individuali sul campo e una particolare attenzione nei confronti di problemi di salute con sintomi quali insonnia, ansia, depressione, ecc. I partecipanti imparano che i problemi di salute possono ostacolare tutte le forme di apprendimento. Padroneggiano delle tecniche che permettono loro di gestire problemi e sfide legate ai traumi psicologici da loro subiti. Il personale di Oasis lavora a stretto contatto con le autorità locali, quali medici generici, strutture sanitarie, assistenti sociali, associazioni per il diritto alla casa e volontari. Il progetto può essere considerato un esempio di co-produzione, in quanto prevede l’adozione di un approccio e di una metodologia multidisciplinare. Inoltre, l’ambiente gioca un ruolo importante nel processo di recupero. Il progetto Oasis si svolge in numerose strutture lontane dal centro linguistico. Le aule sono pensate per essere utilizzate da piccoli gruppi che hanno accesso a una cucina, a una sala da pranzo comune, a una sala relax, bagni e aule per il 
              counselling
              . 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                una legislazione vigente a livello nazionale volta a favorire l’apprendimento della lingua danese e l’integrazione;  
              

              	
                politiche ed incentivi adottati a livello nazionale volti a favorire l’apprendimento della lingua danese, nonché il recupero psicofisico dei migranti e dei rifugiati affetti da gravi traumi psicologici; 
              

              	
                iniziative politiche a favore dell’integrazione promosse dai comuni. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante; 
              

              	
                fornire un corso di formazione sulla comunicazione interculturale al personale sanitario; 
              

              	
                formare degli esperti in campo interculturale che operino nelle strutture sanitarie; 
              

              	
                organizzare delle speciali attività interculturali rivolte al gruppo target;
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle differenze culturali nella percezione della morte, della malattia, della salute, delle terapie e del processo di guarigione; 
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle esigenze religiose, spirituali e culturali dei loro pazienti e dei loro familiari. 
              

            

          
        

      
    

    
      
    

    

    
      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ E COMPETENZE INTERCULTURALI NEL SISTEMA SANITARIO
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              SERVIZI ATTENTI ALLE DIFFERENZE CULTURALI PER I PAZIENTI DEL 
              GEORGE ELLIOT HOSPITAL
               AFFETTI DA DIABETE 
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              AMBITO, CONTESTO E DINAMICHE INTERPERSONALI INTERESSATE DALLA BUONA PRATICA 
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              domiciliare
            

          
          	
            
              Cure
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              Medico 
            

            
              generico o 
            

            
              specialista
            

          
          	
            
              Casa di cure
            

          
          	
            
              Autorità
            

            
              sanitaria
            

            
              locale
            

            
              
            

          
          	
            
              Progetti 
            

            
              gestiti da
            

            
              ONG o 
            

            
              privati
            

          
          	
            
              Settore 
            

            
              ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto soccorso
            

          
          	
            
              Reparto di 
            

            
              medicina 
            

            
              generale 
            

          
          	
            
              Reparto
            

            
              chirurgia
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              psichiatria
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              per le cure 
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              Altre strutture sanitarie  
            

          
        

        
          	
            
              Ricovero ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto 
            

            
              soccorso
            

            
              
            

          
          	
            
              Visita medica 
            

          
          	
            
              Attività di formazione/
            

            
              Tirocinio 
            

          
          	
            
              Cure palliative per
            

            
              malati terminali
            

          
          	
            
              Cooperazione
            

          
          	
            
              Accoglienza 
            

            
              dei rifugiati
            

          
          	
            
              Servizi di interpretariato
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri elementi contestuali: 
              Fornire dei servizi culturalmente appropriati ai pazienti affetti da diabete 
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
            

          
          	
            
              Paziente/familiare
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Questo servizio viene fornito dal George Elliot Hospital già da qualche anno. L’obiettivo è quello di aiutare persone appartenenti a minoranze etniche a gestire il diabete, soprattutto nel corso del Ramadan. Gli operatori sanitari visitano la comunità locale e le moschee per diffondere informazioni riguardanti il rapporto fra digiuno e diabete e come digiunare in sicurezza. Studenti medici ed infermieri: 
            

            
              
            

            
              	
                tengono dei seminari nelle lingue parlate in Asia meridionale dando ai partecipanti la possibilità di porre delle domande; 
              

              	
                si servono di DVD e materiale didattico per informare il gruppo target. 
              

            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              I casi di diabete di tipo 2 sono piuttosto comuni fra le persone provenienti dall’Asia meridionale che fanno fatica a rapportarsi a questa patologia. Ciò li porta a sottoporsi a numerose visite mediche e ricoveri ospedalieri. Questo servizio di rivolge soprattutto alle comunità dell’Asia meridionale e mira a rendere i pazienti più autonomi e capaci di gestire la propria malattia riducendo il numero di visite e di giorni di ricovero. 
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Il servizio è stato sviluppato per rispondere al crescente numero di casi di diabete di tipo 2 fra le persone appartenenti a minoranze etniche, con un aumento del 21% fra il 2009/10 e il 2011/12, contro solo il 14% fra la popolazione di origine caucasica. 
            

            
              
            

            
              Inoltre, le persone provenienti dall’Asia meridionale e dai Caraibi hanno, rispettivamente, 6 e 5 volte in più la possibilità di contrarre il diabete rispetto alle persone di origine caucasica. 
            

            
              
            

            
              Il servizio punta ad affrontare alcune di queste questioni abbattendo le barriere che le comunità etniche si trovano a dover superare per accedere ad informazioni di questo tipo. 
            

            
              
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa:
            

            
              	
                su un’iniziativa di promozione della salute sostenuta dal Ministero della Salute.
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                strategie di implementazione, standard e misure cui le strutture sanitarie devono confarsi. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante. 
              

              	
                organizzare delle speciali attività interculturali rivolte al gruppo target.
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              soccorso
            

            
              
            

          
          	
            
              Visita medica 
            

          
          	
            
              Attività di formazione/
            

            
              Tirocinio 
            

          
          	
            
              Cure palliative per
            

            
              malati terminali
            

          
          	
            
              Cooperazione
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              dei rifugiati
            

          
          	
            
              Servizi di interpretariato
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              Altri elementi contestuali: 
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
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              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Questa buona pratica si rivolge ai cittadini ricoverati nell’ospedale pubblico Robert DEBRE (Parigi,19mo 
              arrondissement
              ). L’ospedale è specializzato in pediatria. Si trova in un quartiere caratterizzato da un’elevata diversità etnica. Accoglie e cura bambini i cui genitori spesso non padroneggiano troppo bene la lingua francese. Essi, inoltre, non hanno familiarità con le procedure mediche. Per questa ragione l’ospedale ha scelto di assumere 4 mediatori che facilitino le comunicazioni fra il personale medico e le famiglie. 
            

            
              
            

            
              Il primo obiettivo è quello di garantire che pazienti e familiari siano informati riguardo alle procedure ed ai piani terapeutici nel corso del ricovero. Il secondo obiettivo è di far sì che il personale sanitario e le famiglie possano comunicare ed essere consci delle differenze culturali e dei problemi che potrebbero insorgere intorno a concetti quali la morte, le tradizioni mediche, le terapie, ecc. 
            

            
              
            

            
              I mediatori sono capaci di parlare molte lingue diverse e di costruire dei ponti linguistici fra gli operatori sanitari ed i medici che tendono ad essere molto impegnati e non sono totalmente consci delle difficoltà linguistiche che possono insorgere negli incontri con minori e genitori appartenenti a minoranze etniche.
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Tale misura è in corso di implementazione da oltre 16 anni ed ha già avuto dei risultati positivi nell’interazione fra operatori sanitari e pazienti e familiari appartenenti a minoranze etniche. I mediatori costituiscono un valore aggiunto sia per l’ospedale sia per i pazienti, poiché infondono ai pazienti la sicurezza di cui hanno bisogno, essi sono certi di ricevere la giusta attenzione e di avere opportunità di spiegare le loro sensazioni, il loro malessere, le loro paure. 
            

            
              Inoltre, il mediatore consente di creare un’atmosfera sicura ed accogliente per i pazienti ed i loro familiari, il che facilita anche le procedure diagnostiche. 
            

            
              In sintesi, tutte le persone coinvolte nel processo di ospedalizzazione, diagnosi e cura ottengono dei vantaggi da questa buona . 
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              I mediatori intervengono ogni qualvolta la situazione lo richiede per aiutare medici, pazienti e familiari. Essi possono anche aiutare le famiglie che non conoscono bene la burocrazia francese a compilare moduli ed espletare procedure burocratiche. 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              	
                La pratica istituisce codice di condotta adottato a livello istituzionale che consente di promuovere la gestione della diversità all’interno delle strutture ospedaliere. 
              

              	
                La pratica rende disponibile un servizio di interpretariato professionale. 
              

              	
                La pratica si basa su delle misure che consentono di rispondere alle esigenze religiose/spirituali/culturali dei pazienti. 
              

              	
                La pratica si fonda su delle procedure adottate dalla struttura per garantire il coinvolgimento dei pazienti e delle famiglie nella definizione del piano terapeutico. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              	
                La pratica si basa su delle procedure adottate dalla struttura volte a garantire ai pazienti che parlano una lingua diversa da quella del paese ospitante pari opportunità di accedere alle cure mediche. 
              

              	
                La pratica permette agli operatori sanitari di essere consci delle differenze culturali nella percezione della morte, della malattia, del benessere, del processo di guarigione, ecc. 
              

              	
                La pratica permette agli operatori sanitari di essere consci delle esigenze religiose/spirituali/culturali dei pazienti e dei loro familiari.
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              Altri elementi contestuali: 
              Comunità di donne di origine turca e afgana residenti in Austria
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              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Il progetto WIBEG è stato promosso da un’organizzazione di Vienna al fine di permettere alle donne di origine turca di accedere a dei laboratori sul tema della salute. Nel corso del progetto, il gruppo ha curato la redazione in tedesco di materiale informativo sulla salute mentale, la nutrizione ed il benessere fisico corredato di immagini e storie. Tale materiale è stato utilizzato nel corso di laboratori per piccoli gruppi composti da 5-8 donne di origine turca con l’obiettivo di aiutarle a cambiare le loro abitudini alimentari. I laboratori sono stati facilitati da tutor di origine turca con una buona padronanza della lingua tedesca. Le partecipanti sono state incoraggiate a ricorrere al sistema sanitario austriaco – anche grazie alla loro partecipazione a visite guidate ed offrendo loro supporto diretto per mettersi in contatto con medici o centri sanitari. Nel 2015 il progetto è stato esteso ad alcune aree dell’Austria rurale ed ha coinvolto anche delle donne di origine afgana. Tale progetto è stato implementato a partire dal 2017 dalla Caritas Wiener Neustadt. Si tratta di un metodo inclusivo e funzionale per spingere le donne migranti o rifugiate a ricorrere al servizio sanitario, basato sul ruolo delle tutor, fondamentale per il successo del progetto. 
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Il progetto ha coinvolto, finora, 11 gruppi di donne in 7 diverse comunità rurali. I gruppi sono permanenti e vi partecipano all’incirca 80 donne. Le donne afgane hanno un basso livello di istruzione (22 su 30 non hanno neanche completato la scuola primaria). Le donne di origine turca sono per lo più casalinghe, senza alcun reddito. L’impatto del progetto è stato misurato attraverso una valutazione qualitativa. I laboratori hanno consentito di intavolare delle discussioni profonde, hanno permesso alle donne migranti di entrare in contatto per la prima volta con donne del luogo, hanno attivato dei processi di empowerment, rotto l’isolamento e imparato a conoscere il luogo in cui vivono. 
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Il progetto WIBEG si basa su materiale informativo facile da comprendere corredato di illustrazioni, grafici ed immagini. Le donne possono rivolgersi a delle tutor appartenenti alle comunità migranti che, però, guidano i laboratori. Il loro ruolo è essenziale e richiede molto tempo, empatia, compassione e una profonda aderenza alle loro responsabilità. 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                politiche ed incentivi. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa:
            

            
              	
                sull’adozione di un codice di condotta volto a promuovere la gestione della diversità nelle strutture sanitarie; 
              

              	
                su una serie di regole atte a garantire ai pazienti l’accesso a informazioni nella loro madrelingua;
              

              	
                su una serie di requisiti di accessibilità degli spazi delle strutture sanitarie;
              

              	
                su una collaborazione multidisciplinare con esperti in ambito religioso e culturale; 
              

              	
                su una politica adottata dall’organizzazione volta  garantire la diversità culturale ed etnica del personale sanitario. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante; 
              

              	
                organizzare delle speciali attività interculturali rivolte al gruppo target. 
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              INDVANDRERMEDICINSK KLINIK: L’AMBULATORIO DI MEDICINA DELLE MIGRAZIONI
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              Azienda 
            

            
              sanitaria 
            

            
              locale
            

          
          	
            
              Assistenza
            

            
              sanitaria
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              Altre strutture sanitarie  
            

          
        

        
          	
            
              Ricovero ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto 
            

            
              soccorso
            

            
              
            

          
          	
            
              Visita medica 
            

          
          	
            
              Attività di formazione/
            

            
              Tirocinio 
            

          
          	
            
              Cure palliative per
            

            
              malati terminali
            

          
          	
            
              Cooperazione
            

          
          	
            
              Accoglienza 
            

            
              dei rifugiati
            

          
          	
            
              Servizi di interpretariato
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri elementi contestuali: 
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
            

          
          	
            
              Paziente/familiare
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Le persone appartenenti a minoranze etniche, con un diverso background linguistico, sociale e culturale, affette da patologie complesse, spesso hanno delle difficoltà ad accedere ai servizi sanitari. Il personale medico che opera nei reparti degli ospedali non dispone delle conoscenze necessarie per rispondere alle esigenze di pazienti con un quadro clinico complesso e difficoltà linguistiche. L’ambulatorio di medicina delle migrazioni è nato nel 2008, come unità specializzata all’interno dell’ospedale universitario di Odense, avente le seguenti funzioni: 
            

            
              
            

            
              	
                svolgere un esame dettagliato delle patologie da cui i pazienti appartenenti a minoranze etniche e con difficoltà linguistiche sono affetti; 
              

              	
                monitorare il lavoro del personale medico che opera negli altri reparti al fine di aiutare gli operatori ad acquisire delle buone competenze interculturali; 
              

              	
                individuare i punti deboli all’interno del sistema sanitario al fine di comprendere le ragioni che portano all’insuccesso di determinati trattamenti; 
              

              	
                offrire dei corsi di formazione per uno sviluppo sistematico delle competenze. 
              

            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              L’ambulatorio di medicina delle migrazioni ha trattato oltre 1000 pazienti. Le terapie e gli effetti ottenuti sono stati riscontrati sia dal personale della clinica sia dagli esperti esterni. L’ambulatorio ha ricevuto molti premi e nel 2013 ha promosso la creazione di una struttura simile nei pressi di Copenaghen presso l’ospedale di Hvidovre.
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Lo stato di salute del paziente viene valutato da una squadra composta dal medico del paziente, dai dottori e dagli infermieri che operano presso la clinica, da un assistente sociale e da un coordinatore che si occupa di gestire il piano terapeutico insieme ad esperti. 
            

            
              Il personale dedica tutto il tempo necessario ai colloqui con i pazienti ricorrendo anche all’aiuto di interpreti. 
            

            
              È richiesta anche la presenza di farmacisti, dal momento che spesso i pazienti appartenenti a minoranze etniche non riescono a controllare l’assunzione dei farmaci a causa dei diversi formati. 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                dei presupposti politici per la stesura di un regolamento sulla diversità. 
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              
            

            
              	
                sull’adozione di un codice di condotta che promuove un sistema di gestione della diversità nelle strutture sanitarie; 
              

              	
                su una serie di regole atte a garantire ai pazienti l’accesso a informazioni nella loro madrelingua;
              

              	
                su una serie di requisiti di accessibilità degli spazi delle strutture sanitarie;
              

              	
                su una collaborazione multidisciplinare con esperti in ambito religioso e culturale; 
              

              	
                su delle procedure atte a coinvolgere pazienti e familiari nella stesura del piano terapeutico e nel processo di guarigione. 
              

            

          
        

        
          	
            
               A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante; 
              

              	
                fornire un corso di formazione sulla comunicazione interculturale al personale sanitario; 
              

              	
                formare degli esperti in campo interculturale che operino nelle strutture sanitarie; 
              

              	
                organizzare delle speciali attività interculturali rivolte al gruppo target;
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle esigenze religiose, spirituali e culturali dei loro pazienti e dei loro familiari.
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              Visita medica 
            

          
          	
            
              Attività di formazione/
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              Cure palliative per
            

            
              malati terminali
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              Altri elementi contestuali: 
              Piani terapeutici attenti alle esigenze culturali dei pazienti, anche quelli terminali 
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
            

          
          	
            
              Paziente/familiare
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Deta-Med è nata nel 1999 per fornire delle cure mediche specifiche ai pazienti di religione musulmana. Deta-Med gestisce oggi 7 diversi centri a Berlino, uno dei quali è specializzato in cure geriatriche. Presto aprirà anche un centro per le cure palliative. Deta-Med fornisce dei corsi di formazione interculturale a tutti i 250 membri del suo staff. Collabora con le università e consente agli studenti di svolgere delle ricerche per le loro tesi. 
            

            
              Nare Yesilyurt, la fondatrice di Deta-Med, è un’esperta, invitata spesso a prendere parte a conferenze e seminari. Ha ricevuto numerosi premi. 
            

            
              	
                Il background culturale è una parte molto importante del trattamento. Deta-Med si prende cura e dei pazienti e somministra delle terapie in base alle loro esigenze culturali e al loro modo di concepire la malattia e il senso di benessere. L’idea del destino, della magia nera, del malocchio, ecc. sono considerate possibili cause di malattia. Pertanto, qualora i familiari lo richiedano, la clinica permette ai guaritori di accedere alla struttura.
              

            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Grazie a una maggiore attenzione verso la dimensione culturale delle terapie, la clinica supporta e allevia le fatiche dei membri della famiglia (in gran parte donne) che si occupano dei pazienti. Esse hanno la possibilità di prendere parte a un corso di tedesco finanziato da Deta-Med e di svolgere un lavoro che permetta loro di integrarsi in Germania senza dipendere dai sussidi o dai mariti. Le donne che non decidono di completare il loro corso di formazione
            

            
               possono terminare i loro studi, specializzandosi nel campo dell’assistenza agli anziani.
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Le radici culturali sono parte integrante del trattamento. Deta-Med si prende cura e dei pazienti e somministra delle terapie in base alle loro esigenze culturali e al loro modo di concepire la malattia e il senso di benessere. L’idea del destino, della magia nera, del malocchio, ecc. sono considerate possibili cause di malattia. Pertanto, qualora i familiari lo richiedano, la clinica permette ai guaritori di accedere alla struttura.
            

            
              
            

            
              Deta-Med adotta il modello promosso da Monika Krohwinkel e si basa l’elaborazione dei piano terapeutico sulle esigenze culturali dei pazienti. Di seguito elenchiamo i presupposti su cui si basa questo approccio:
            

            
              	
                tenere vivo il dialogo con i pazienti;
              

              	
                mantenere il corpo in allenamento; 
              

              	
                risvegliare le funzioni vitali; 
              

              	
                curare l’igiene corporea; 
              

              	
                bere e mangiare in maniera adeguata; 
              

              	
                vestirsi accuratamente; 
              

              	
                dormire e riposare; 
              

              	
                tenersi impegnati; 
              

              	
                comportarsi in maniera adeguata; 
              

              	
                partecipare alla vita sociale. 
              

            

            
              
            

            
              Tale modello è volto a mantenere attivi i pazienti.
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              La buona pratica si basa su:
            

            
              	
                una normativa vigente a livello nazionale.
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante; 
              

              	
                fornire un corso di formazione sulla comunicazione interculturale al personale sanitario; 
              

              	
                formare degli esperti in campo interculturale che operino nelle strutture sanitarie; 
              

              	
                organizzare delle speciali attività interculturali rivolte al gruppo target;
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle esigenze religiose, spirituali e culturali dei loro pazienti e dei loro familiari.
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              Attività di formazione/
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              Altri elementi contestuali: 
              Aiutare le donne migranti ad acquisire conoscenze in campo sanitario e a comprendere il funzionamento del sistema danese
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
            

          
          	
            
              Paziente/familiare
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
              Apprendimento condiviso. Le donne migranti partecipano a dei corsi di formazione per poi trasmettere le conoscenze acquisite ad altre donne
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              ”… Se educhi un uomo, ne educhi uno solo. Se educhi una donna, educhi tutta la sua famiglia” (Proverbio nordafricano cui si ispira il progetto delle Madri di quartiere in Danimarca). 
            

            
              
            

            
              Madri di quartiere è un’associazione di volontariato attiva a livello nazionale. È stata fondata nel 2007 sul modello di un’organizzazione berlinese (Stadtteilmütter), e oggi sono circa 40 i gruppi formatisi in tutto il Paese. Fanno parte dell’associazione donne appartenenti a minoranze etniche, che sostengono, supportano e formano le loro compagne che vivono in una condizione di isolamento socio-culturale. L’obiettivo principale di Madri di quartiere è di favorire i processi di 
              empowerment
               delle donne permettendo loro di conoscere meglio la società danese ed il sistema di welfare. Le madri di quartiere partecipano a dei corsi di formazione, prima di cominciare la propria azione di educatrici. Il corso fornisce informazioni in campo sanitario e consente alle partecipanti di fare da mediatrici fra le donne ed i medici. L’origine delle tutor fa sì che la loro autorità venga riconosciuta dalle donne migranti. 
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              I risultati ottenuti dalle madri di quartiere sono stati valutati molte volte sulla base di indicatori sia qualitativi che quantitativi. Di recente, è stato misurato l’impatto economico dell’azione svolta dall’organizzazione per valutare le conseguenze economiche sul sistema danese. Mhtconsult ha analizzato il lavoro dell’organizzazione (2011, 2012 e 2015).
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Attraverso il corso di formazione le donne migranti imparano a conoscere: 
            

            
              
            

            
              	
                la struttura ed il funzionamento del servizio sanitario danese; 
              

              	
                le aziende sanitarie locali; 
              

              	
                temi inerenti alla cura della salute quali alimentazione e nutrizione, sessualità, problemi fisici e di salute mentale, ecc. 
              

            

            
              
            

            
              Le Madri di quartiere tramettono le loro conoscenze ad operatori sanitari ed assistenti sociali fra cui: 
            

            
              
            

            
              	
                le esigenze sanitarie delle donne appartenenti a minoranze etniche; 
              

              	
                come rispondere a problemi ed ostacoli insorti nell’incontro interculturale con donne e famiglie appartenenti a minoranze etniche. 
              

            

            
              
            

            
              Inoltre, l’organizzazione mette in contatto donne, operatori sanitari, medici ed esponenti della società civile al fine di garantire l’adozione di un approccio olistico al sistema di welfare. Si basa sul principio di co-produzione, ossia la collaborazione fra istituzioni pubbliche e soggetti privati per fornire dei servizi migliori basati sulle esigenze degli utenti.
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              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante; 
              

              	
                organizzare delle speciali attività interculturali rivolte al gruppo target.
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              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              L’istituzione di un’unità di consulenza mobile è stata promossa da Serge Bouznah nel settembre 2008, al fine di promuovera la comunicazione fra personale sanitario e pazienti affetti da malattie croniche. 
            

            
              
            

            
              Un gruppo di medici specializzati in questioni interculturali visita diversi ospedali al fine di aiutare i pazienti che hanno bisogno di un mediatore culturale. La squadra è composta da professionisti sia in campo medico che sociale, fra cui medici, infermieri, psicologi, ecc. 
            

            
              
            

            
              Inoltre, supporta e monitora il lavoro dei medici in situazioni in cui il personale deve confrontarsi con difficoltà culturali e linguistiche insorte nella comunicazione con i pazienti. 
            

            
              
            

            
              Tale modalità di consulenza interdisciplinare è stata implementata in 8 ospedali di Parigi nel 2008 e si basa su competenze e conoscenze in campo clinico, terapeutico, antropologico e scientifico.
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              Una delle conseguenze più importanti è data dal fatto che i pazienti non vengono più spostati da un ospedale all’altro per completare il loro piano terapeutico, ma vengono seguiti all’interno della stessa struttura. I pazienti rimangono in un reparto, e a spostarsi sono i medici che somministrano loro le cure. In questo modo, è possibile migliorare il processo di guarigione del paziente. 
            

            
              
            

            
              Semplificando la comunicazione fra personale medico, pazienti e famiglie, la squadra offre ed assicura una conoscenza più approfondita della patologia, della diagnosi e della prognosi. La squadra contribuisce, dunque, a migliorare le conoscenze dei professionisti rispetto alle esigenze e ai sintomi dei pazienti, perfezionando la diagnosi ed il piano terapeutico. In questo modo i professionisti imparano a conoscere meglio le patologie da cui sono affetti i pazienti ed i diversi approcci culturali alla malattia e alle diagnosi. 
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Gli operatori sanitari possono richiedere l’intervento della squadra interculturale quando incontrano delle difficoltà nel processo diagnostico a causa di problemi linguistici e culturali. Essi mettono in atto un processo collaborativo in cui i pazienti, i familiari, i medici discutono dei sintomi e delle possibili diagnosi.
            

            
              
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

            
              
            

          
          	
            
              	
                La pratica si basa su incentivi politici. Ha vinto il premio della APICIL Foundation price nel 2008
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE 
            

          
          	
            
              	
                La pratica istituisce delle procedure ben precise per l’implementazione di un servizio di interpretariato.
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              Questa buona pratica mira a:
            

            
              	
                assicurare pari opportunità di accesso alle cure sanitarie per pazienti che parlano una lingua diversa da quella utilizzata nel Paese ospitante; 
              

              	
                fornire un corso di formazione sulla comunicazione interculturale al personale sanitario; 
              

              	
                far sì che gli operatori sanitari siano consci delle differenze culturali nella percezione della morte, della malattia, della salute, delle terapie e del processo di guarigione.
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              Il servizio di  
              etnopichiatria 
              del Policlinico di Palermo è stato istituito nel 2008 ed implementato fra il 2010 e il 2012. È promosso dal reparto di medicina delle migrazioni all’interno dell’ospedale, ma non è considerato parte integrante della struttura. Per l’anno 2016 il servizio è stato finanziato dalla Fondazione Migrantes (Caritas). 
            

            
              
            

            
              Il servizio si rivolge sia ai migranti ospitati nei centri di accoglienza sia ai cittadini stranieri di seconda generazione. Molti pazienti sono in età evolutiva: minori non accompagnanti, cittadini stranieri di seconda generazione residenti a Palermo. 
            

            
              Fra i pazienti adulti, ci sono  - per la maggior parte  - famiglie, donne single (con o senza figli), vittime di tortura, soggetti vulnerabili, ecc. 
            

            
              I pazienti sono per lo più giovani (solo il 10% di loro ha più di 41 anni) provenienti dall’Africa sub-sahariana (Gambia, Nigeria e Mali). 
            

            
              
            

            
              Il servizio di etnopsichiatria intrattiene rapporti con mediatori, interpreti, avvocati, tribunali, altre cliniche/dottori/reparti, con tutti i soggetti interessati ai processi di  accoglienza e integrazione dei pazienti migranti. 
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              L’obiettivo della pratica è di offrire supporto terapeutico e psicologico ai migranti tenendo conto degli elementi culturali che plasmano i disturbi mentali e la specificità dei traumi vissuti dai migranti. 
            

            
              Fra gli altri obiettivi vi sono:
            

            
              creare una rete di servizi che assista i migranti (soprattutto richiedenti asilo) recentemente arrivati in Italia; 
            

            
              tenere conto della diversità e delle specificità culturali per creare un approccio olistico che combini psicologia e antropologia; 
            

            
              gestire e prevenire i disturbi mentali fra i migranti in maniera consapevole. 
            

            
              La pratica è divenuta un punto di riferimento per le comunità di accoglienza che ricorrono a questo servizio ogni qualvolta si relazionano a soggetti problematici che hanno bisogno di assistenza psicologica. 
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              Il servizio di etnopsichiatria si basa sul presupposto che il nostro stato mentale è il prodotto della nostra socializzazione, della nostra cultura e della nostra esperienza di vita e che, pertanto, non è possibile adottare il medesimo approccio per assistere pazienti migranti ed europei. L’antropologia e la psicologia sono, infatti, intimamente legate. La psiche umana costituisce un unicum con il contesto sociale e culturale in cui si sviluppa. Pertanto, è necessario tenere conto di questi elementi quando ci si rivolge a un paziente migrante. Gli approcci occidentali sono spesso inadatti in questo contesto. Il servizio va alla ricerca delle ragioni all’origine di determinati comportamenti e atteggiamenti anziché ignorarli o bypassarli come spesso capita nelle strutture sanitarie che si confrontano con le diversità. 
            

            
              
            

            
              In concreto
              , l’iniziativa prevede un servizio aperto al pubblico due volte a settimana. I pazienti prendono parte a sessioni individuali guidate da uno psicologo e da un antropologo. L’esperienza personale del paziente costituisce una parte essenziale della diagnosi.
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                L’iniziativa è stata promossa a livello locale, pertanto non è riuscita a generare dei cambiamenti a livello politico. 
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                Da un punto di vista organizzativo, il servizio non ha prospettive perché non riceve supporto finanziario da parte delle istituzioni e dipende interamente da fondi privati. 
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                La pratica si propone di superare proprio le barriere linguistiche determinate anche da elementi culturali ( fra cui una certa diffidenza verso la psicologia e la psichiatria e lo stigma del disturbo mentale) grazie al lavoro dei mediatori culturali o di interpreti volontari che parlano lingue africane. 
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              Once Upon a High
               è un progetto congiunto promosso dall’Istituto Nazionale di Psichiatria delle Dipendenze (OPAI) e dal MOME Techlab. Si tratta di un progetto unico poiché ha permesso di creare un’applicazione per il contrasto all’abuso di droghe e un sito web rivolto ai ragazzi con personaggi animati per promuovere comportamenti salutari e fornire consigli ed indicazioni ai genitori. 
            

            
              
            

          
        

        
          	
            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              L’Istituto Nazionale di Psichiatria delle Dipendenze (OPAI) aveva il compito di curare la parte educativa del progetto. La sua équipe è composta da psicologi, assistenti sociali, infermieri e psichiatri. Il MOME TechLab (Moholy-Nagy University of Art and Design, Budapest) si è occupato di creare l’applicazione e il sito web. TechLab è uno spazio aperto e creativo in cui le tecnologie digitali vengono utilizzate all’interno di progetti interdisciplinari che servono scopi innovativi e socialmente rilevanti nell’ambito delle scienze sociali, dell’arte e dell’informatica. 
            

            
              Di recente è stato pubblicato uno studio sulla base dei risultati della ricerca condotta per valutare l’efficacia dell’applicazione. 
            

            
              Gli studenti di due scuole professionali e di due licei hanno compilato un questionario prima (T0) e due mesi dopo (T1) la raccolta dati. Gli studenti di una delle scuole professionali (VS1) e di un liceo (HS1) hanno scaricato l’applicazione, mentre gli altri no. I questionari T0 e T1 contenevano delle domande sull’età del campione, sulle caratteristiche e sull’uso di sostanze stupefacenti, sulle conoscenze e sui miti riguardanti le sostanze psicoattive, sugli atteggiamenti nei confronti dell’utilizzo delle sostanze e sull’efficacia percepita. I membri del gruppo hanno valutato l’applicazione. 
            

            
              RISULTATI: 386 studenti hanno risposto ai questionari T0 contro i 246 del T1. Una diminuzione dell’auto-efficacia e un aumento dell’attività fisica si accompagnano a un aumento del consumo mensile di bevande energetiche, mentre un elevato consumo di alcol si accompagna un’attitudine meno negativa nei confronti di chi abusa di sostanze. L’applicazione ha riportato dei buoni risultati per quanto riguarda a) una maggiore consapevolezza rispetto ai rischi legati al consumo di sostanze psicoattive e b) una maggiore autoefficacia. Tuttavia, non ha contribuito a ridurre l’abuso di sostanze. Il modulo sul gioco di ruolo sembra essere la parte più utile ai partecipanti. 
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              L’applicazione tratta il tema da sei diverse angolazioni e si rivolge ai giovani in sei modi differenti: con animazioni interattive, con un quiz, con una presentazione delle sostanze psicoattive ed i loro effetti sulla salute, con un gioco di ruolo e una lista di centri specializzati. L’applicazione è una combinazione di percorsi di apprendimento online e videogiochi. 
            

            
              
            

            
              Se paragonata ai normali programmi di prevenzione promossi nelle scuole basati sull’instaurazione di rapporti personali, il vantaggio dell’applicazione risiede proprio nella sua disponibilità, in quanto crea un dialogo permanente e consente di avere risposte in qualunque momento. Gli strumenti utilizzati – cartoni animati, video e animazioni sono interessanti per definizione. Inoltre, l’applicazione garantisce l’anonimato dei suoi utenti. Sulla base dei sondaggi, pare che i cellulari siano diffusi fra molti giovani – indipendentemente dal loro status sociale. 
            

            
              
            

            
              L’applicazione ed il sito web sono stati creati sulla base di processi co-produttivi. Ciò significa che alla progettazione dei diversi moduli hanno preso parte dei gruppi di discussione composti dai futuri utenti. Il progetto è unico nel suo genere in quanto si propone anche di guidare i genitori. 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

          
          	
            
              	
                La pratica è finanziata con fondi pubblici.
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE
            

          
          	
            
              	
                La pratica si basa su procedure istituzionali per coinvolgere pazienti e familiari nella definizione del piano terapeutico.
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              	
                La pratica fornisce delle attività interculturali ai gruppi target per questo prevede delle speciali valutazioni e delle linee guida sulla comunicazione interculturale. Ad esempio, la consapevolezza delle differenze interculturali nella percezione di fenomeni quali la morte, la malattia, la terapia, ecc. è parte integrante della pratica. Ciò determina anche una certa conoscenza professionale delle esigenze religiose, spirituali e culturali degli utenti e dei loro familiari. 
              

            

          
        

      
    

    
      
    

    
    
    
      
        
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ E COMPETENZE INTERCULTURALI NEL SISTEMA SANITARIO
            

            
              BUONE PRATICHE
            

          
        

        
          	
            
              NOME E PAESE
            

          
          	
            
              SPORTELLO DI ASCOLTO DEL CENTRO ASTALLI
            

          
          	
            
              ITALIA
            

          
        

        
          	
            
              AMBITO, CONTESTO E DINAMICHE INTERPERSONALI INTERESSATE DALLA BUONA PRATICA 
            

            
              
            

          
          	
            
              Azienda 
            

            
              sanitaria 
            

            
              locale
            

          
          	
            
              Assistenza
            

            
              sanitaria
            

            
              domiciliare
            

          
          	
            
              Cure
            

            
              ambulatoriali
            

          
          	
            
              Medico 
            

            
              generico o 
            

            
              specialista
            

          
          	
            
              Casa di cure
            

          
          	
            
              Autorità
            

            
              sanitaria
            

            
              locale
            

            
              
            

          
          	
            
              Progetti 
            

            
              gestiti da
            

            
              ONG o 
            

            
              privati
            

          
          	
            
              Settore 
            

            
              ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto soccorso
            

          
          	
            
              Reparto di 
            

            
              medicina 
            

            
              generale 
            

          
          	
            
              Reparto
            

            
              chirurgia
            

          
          	
            
              Reparto
            

            
              psichiatria
            

          
          	
            
              Centro 
            

            
              per le cure 
            

            
              palliative
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altre strutture sanitarie 
            

          
        

        
          	
            
              Ricovero ospedaliero
            

          
          	
            
              Pronto 
            

            
              soccorso
            

            
              
            

          
          	
            
              Visita medica 
            

          
          	
            
              Attività di formazione/
            

            
              Tirocinio 
            

          
          	
            
              Cure palliative per
            

            
              malati terminali
            

          
          	
            
              Cooperazione
            

          
          	
            
              Accoglienza 
            

            
              dei rifugiati
            

          
          	
            
              Servizi di interpretariato
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              Altri elementi contestuali: 
            

          
        

        
          	
            
              Operatore sanitario/paziente
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/familiare
            

          
          	
            
              Operatore sanitario/operatore sanitario
            

          
          	
            
              Paziente/familiare
            

          
        

        
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              X
            

          
          	
            
              
            

          
        

        
          	
            
              Altri attori/rapporti connessi all’implementazione della buona pratica 
            

          
        

        
          	
            
              BREVE DESCRIZIONE DELLA BUONA PRATICA
            

          
          	
            
              GESTIONE DELLA DIVERSITÀ/ASPETTI ORGANIZZATIVI E GESTIONALI
            

          
          	
            
              COMUNICAZIONE INTERCULTURALE/ASPETTI FORMATIVI ED EDUCATIVI
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              X
            

          
        

        
          	
            
              DESCRIZIONE DELL’INIZIATIVA E DEL GRUPPO TARGET
            

          
          	
            
              Lo sportello di ascolto rappresenta il primo punto di contatto e di assistenza per i migranti, i rifugiati e i richiedenti asilo che si rivolgono al Centro Astalli. Si tratta di un’organizzazione di volontariato che fa parte della rete del Servizio dei Gesuiti per i rifugiati in Italia e fra gli altri servizi offerti ricordiamo la presenza di un ambulatorio gratuito. Lo sportello di ascolto è uno dei servizi più utili, soprattutto per l’ambulatorio, perché aiuta i medici ad occuparsi di pazienti dal diverso background culturale, ponendo in evidenza non solo le storie individuali, ma anche le potenziali differenze nei valori e negli atteggiamenti adottati. 
            

            
              
            

            
              Lo sportello di ascolto consente ai volontari di approcciarsi al paziente/utente di uno dei servizi per comunicare con lui/lei in maniera efficace e attenta. In questo modo non solo è possibile migliorare la comunicazione interculturale e la gestione della diversità, ma anche l’efficacia dei servizi che rispondono alle effettive esigenze, caratteristiche, difficoltà degli utenti. 
            

            
              
            

            
              Il principale gruppo target è costituito dalla comunità migrante di Palermo, soprattutto gli ospiti dei vicini SPRAR, e dalle famiglie che vivono nel vicino quartiere di Ballarò. I pazienti dell’ambulatorio sono per lo più uomini (79%), di età media intorno ai 38 anni provenienti dal Bangladesh (39%), dal Marocco (10%) e dalla Tunisia (10%).
            

          
        

        
          	
            
              
            

            
              IMPATTO/RISULTATI
            

          
          	
            
              La pratica si propone di:
            

            
              	
                seguire gli utenti assistiti dal centro; 
              

              	
                fornire loro un adeguato supporto psicologico ed emotivo fin dall’inizio, affiancando una figura di riferimento che li guidi nel loro percorso (il mediatore che affronta il primo “colloquio” con il migrante diverrà il suo tutor); 
              

              	
                consentire ai medici e agli altri professionisti che prestano opera di volontariato di avere maggiori informazioni sul paziente; 
              

              	
                evitare che gli utenti siano costretti a confessare e condividere esperienze dolorose e/o intime ogni qualvolta devono accedere a un servizio. 
              

              	
                
              

            

            
              Il Centro Astalli è riuscito a creare un sistema che tiene conto delle caratteristiche culturali e personali degli utenti, pur continuando a gestire numerose richieste. La differenza fra il numero di assistiti ed il numero di accessi all’ambulatorio (sempre in crescita) dimostra che esso non è solo un servizio al quale gli utenti si rivolgono in caso di bisogno, ma anche un 
              punto di riferimento
               per i migranti che trovano un ambiente accogliente e confortevole. Di questo va dato atto ai volontari del centro.  
            

            
              
            

            
              La comunità migrante di Palermo, soprattutto gli abitanti di Ballarò, considera il Centro Astalli un porto sicuro che offre loro servizi e supporto emotivo. Le testimonianze fornite dagli utenti vecchi e nuovi del centro (alcune delle quali disponibili sul sito web) parlano di come, subito dopo il loro arrivo, i loro fratelli migranti abbiano consigliato loro di rivolgersi alla struttura. 
            

            
              È importante tenere conto della specificità del contesto in cui opera il Centro Astalli. L’ambulatorio gestisce soprattutto situazioni non emergenziali, con famiglie e individui che si sono da tempo stabiliti nel territorio palermitano e hanno bisogno di supporto per poter andare avanti. Il quartiere di Ballarò è una realtà complessa che ospita numerose famiglie migranti che hanno avuto un impatto positivo sulle sue delicate dinamiche. È una realtà che sta recuperando la propria dimensione umana ed il centro è parte integrante di questo processo. 
            

            
              
            

            
              Gli indicatori di successo includono i dati sulle adesioni al centro. Dall’avvio del programma nel 2006, il centro ha registrato l’arrivo di oltre 
              9.361 migranti
              , 810 solo nel 2016. Il numero degli assistiti è in costante aumento. Considerate le ridotte dimensioni del centro e della comunità di migranti palermitana, si tratta di dati impressionanti.
            

          
        

        
          	
            
              
            

          
          	
            
              METODOLOGIA
            

          
          	
            
              L’approccio si basa sull’idea che i servizi sanitari siano più efficaci quando il professionista che li offre è conscio del background culturale e personale dell’assistito. Il modello dello sportello di ascolto consente di instaurare delle relazioni che mettono a proprio agio gli utenti, dando loro l’opportunità di aprirsi con uno psicologo o un mediatore, ponendo in evidenza gli aspetti essenziali che consentano loro di usufruire dei servizi del centro in futuro.   
            

            
              
            

            
              I migranti partecipano ad un incontro privato con uno psicologo/mediatore (anche con un interprete se necessario) la prima volta che si rivolgono al centro. Insieme questi professionisti compilano un modulo sul loro profilo e sulla loro situazione familiare con dettagli specifici riguardanti il background utili anche per gli altri volontari. Gli utenti ricevono una carta contenente informazioni generali da utilizzare per accedere ai servizi del centro (docce, scuola di italiano, lavanderia, distribuzione di cibo/indumenti, ecc.). Il modulo esteso contiene dati riservati utilizzati al fine di fornire assistenza medica o legale. 
            

          
        

        
          	
            
              INDICATORI DEL SUCCESSO DELLA BUONA PRATICA IN AMBITO SANITARIO
            

          
          	
            
              A LIVELLO POLITICO/GIURIDICO
            

          
          	
            
              	
                La pratica è stata implementata a livello locale, e non ha ispirato delle misure o delle iniziative politiche a livello nazionale.  
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO ORGANIZZATIVO/ISTITUZIONALE
            

          
          	
            
              	
                Il Centro Astalli è gestito dal Servizio dei Gesuiti per i Rifugiati e si affida al contributo dei volontari e a donazioni private (indumenti, cibo, utensili da cucina, materiale di cancelleria, prodotti per l’igiene personale). Nessuna istituzione pubblica è impegnata nella gestione della struttura.  
              

            

          
        

        
          	
            
              A LIVELLO DIVULGATIVO/EDUCATIVO
            

          
          	
            
              	
                Lo sportello di ascolto svolge un ruolo fondamentale e semplifica il dialogo fra i pazienti dell’ambulatorio ed i medici, permettendo a questi ultimi di conoscere le caratteristiche culturali di ciascun paziente. 
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