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Un figlio porta la madre in RSA di lunedi. Le prime due settimane non riceve una sola
telefonata dalla struttura, a meno di non chiamare lui stesso per chiedere come va. Poi, alla
terza settimana, arriva una chiamata: la madre € caduta, niente di grave, ma va segnalato.
Quella prima telefonata — I'unica, e per un problema — diventa il punto di riferimento di tutto
il rapporto tra quella famiglia e la struttura. Non perché la caduta fosse grave. Perché era
I'unico contatto che avevano ricevuto. Tre settimane di silenzio. Poi una brutta notizia.

Chi gestisce reclami sa gia che un protocollo di risposta riduce il contenzioso. Questo articolo
guarda al passaggio prima: cosa succede quando la comunicazione arriva prima del problema,
non dopo.

Perché la comunicazione proattiva riduce i reclami piu di qualsiasi
protocollo

Una famiglia che riceve notizie regolari, anche minime, costruisce nel tempo una fiducia di
base. Quando arriva un imprevisto — e in una struttura con decine di ospiti anziani, prima o
poi arriva sempre — quella fiducia funge da cuscinetto: la famiglia € pit propensa a chiedere
spiegazioni prima di presumere il peggio.

Una famiglia che non sente la struttura se non per i problemi costruisce I’associazione opposta:
ogni telefonata in arrivo viene letta come una brutta notizia ancora prima di rispondere. In
quel contesto, anche un evento minore rischia di essere percepito come la conferma di un
sospetto gia radicato, non come un episodio isolato gestito correttamente. Un solo silenzio.
Basta quello per far pendere il giudizio dalla parte sbagliata.

| momenti critici della comunicazione

Il primo momento ¢ I'ingresso. Le prime settimane sono quelle in cui la famiglia & piu incerta e
piu attenta a ogni segnale: un aggiornamento anche breve in questa fase vale piu di dieci

messaggi mandati un anno dopo, quando la routine si € gia consolidata.
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Il secondo sono i cambi di condizione — un peggioramento cognitivo, una terapia modificata,
un cambio di stanza o di piano assistenziale. Sono informazioni che la famiglia deve ricevere

dalla struttura, con calma e per tempo, non scoprire per caso durante una visita.

Il terzo sono le urgenze vere, dove il tempismo conta piu del contenuto: una chiamata
tempestiva anche con poche informazioni certe € quasi sempre meglio ricevuta di una chiamata
pit completa ma tardiva.

Strumenti concreti

Report periodico sintetico. Non serve un documento lungo: bastano poche righe a cadenza
regolare su come sta andando il soggiorno, cosa € cambiato, cosa resta stabile. La regolarita
conta piu della lunghezza — un report breve ma puntuale batte un documento dettagliato
inviato una volta ogni sei mesi.

Bacheca o canale informativo condiviso. Attivita svolte, menu della settimana, eventi in
programma: informazioni non urgenti ma che, viste con regolarita, comunicano che la vita
nella struttura continua e viene raccontata, non nascosta.

Un riferimento nominale per famiglia. Una persona identificabile a cui rivolgersi, non
“chiunque risponda al telefono quel giorno”. La continuita della persona pesa piu della sua
disponibilita oraria: una famiglia che parla sempre con la stessa figura si sente seguita, non

smistata.

Giornata aperta o momento di visita strutturato. Un’occasione periodica in cui la
famiglia vede gli spazi, incontra il personale in un contesto non urgente, e fa domande senza la
pressione di un problema in corso. Serve a costruire familiarita con il luogo, non solo con le

informazioni sull’ospite.

Chi parla con le famiglie e perché la continuita conta piu della velocita

La tentazione, in una struttura con personale gia sotto pressione, € affidare la comunicazione a
chi ha un minuto libero in quel momento. Funziona per un contatto isolato, ma nel tempo
produce 'effetto opposto a quello cercato: la famiglia deve rispiegare la situazione a una
persona diversa ogni volta, e percepisce quella ripetizione come segno che nessuno segue
davvero il caso.

Abbiamo visto strutture correggere questo problema semplicemente assegnando un referente
stabile per piccoli gruppi di ospiti, senza aggiungere personale: il cambiamento non ¢ nelle
risorse disponibili, € in chi parla con chi, in modo costante nel tempo.
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Cosa cambia quando la comunicazione e davvero regolare

Le famiglie non si aspettano che tutto sia perfetto. Si aspettano di sapere. La differenza tra una
struttura che comunica con regolarita e una che comunica solo per emergenza non si vede nel
numero di reclami formali — quelli, spesso, restano pochi in entrambi i casi — ma nel tono con
cui una famiglia si rivolge alla struttura quando qualcosa non va: una domanda invece di
un’accusa, una richiesta di chiarimento invece di una minaccia di trasferire l'ospite altrove.

Questo cambiamento richiede tempo per manifestarsi, in genere alcuni mesi di comunicazione
costante prima che la famiglia smetta di aspettarsi il peggio a ogni chiamata. Non € un
investimento che da un risultato visibile dopo una settimana, ma € cumulativo: ogni report
regolare, ogni bacheca aggiornata, ogni visita ben organizzata si somma alle precedenti, mentre
il silenzio azzera tutto quello costruito fino a quel momento con una sola interruzione
prolungata.

Gli errori piu comuni nella comunicazione con le famiglie

Il primo errore € comunicare solo quando c’¢ un problema, che trasforma ogni contatto della

N [13

struttura in un segnale d’allarme automatico. Il secondo € la genericita: “va tutto bene”
ripetuto identico ogni volta non rassicura, comunica che nessuno sta davvero guardando la
situazione nel dettaglio. Il terzo € la comunicazione senza continuita di persona: informazioni
corrette ma frammentate tra troppe voci diverse, che la famiglia fatica a ricomporre in un

quadro coerente.

Il quarto, meno evidente, € confondere la quantita con la qualita: inondare le famiglie di
messaggi non urgenti fino a farle disattivare le notifiche o smettere di leggerli, cosi che quando

arriva davvero qualcosa di importante rischia di passare inosservato in mezzo al resto.

Domande frequenti

Ogni quanto conviene aggiornare le famiglie se non ci sono novita particolari?
Una cadenza regolare e prevedibile — per esempio ogni due o quattro settimane — funziona
meglio di aggiornamenti sporadici e irregolari, anche se il contenuto € breve. La prevedibilita &

cio che costruisce fiducia nel tempo.

Serve uno strumento digitale dedicato per gestire la comunicazione con le famiglie?
Non ¢ indispensabile per iniziare: un calendario condiviso tra il personale e un canale
semplice, anche telefonico o cartaceo purché coerente, bastano nelle strutture piu piccole.
Diventa utile uno strumento dedicato quando il numero di famiglie rende impossibile

mantenere la regolarita a mano senza dimenticanze.
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Cosa fare se una famiglia non risponde mai agli aggiornamenti inviati?

Continuare comunque con la stessa regolarita, documentando i tentativi di contatto, e provare
canali diversi (telefono invece di messaggio, o viceversa). Un mancato riscontro non significa
che I'informazione non sia stata utile: molte famiglie leggono senza rispondere, e interrompere

gli aggiornamenti per questo motivo € spesso un errore.

Diritti e uso. © 2026 La Professional (laprofessional.it). Tutti i diritti riservati. Puoi aprire questo documento,
leggerlo, stamparlo e farlo leggere ad alta voce dal tuo browser o da un lettore di schermo, per uso personale.
Non é consentito modificarlo, ripubblicarlo, distribuirlo a terzi come proprio né venderlo senza autorizzazione
scritta. La versione aggiornata e sempre su https://laprofessional.it/comunicazione-famiglie-rsa-fiducia/. Le
informazioni hanno scopo generale e non sostituiscono una consulenza professionale sul tuo caso.

© 2026 La Professional - laprofessional.it - Tutti i diritti riservati - Uso personale - Non modificabile Pagina 4 di 4



	Comunicazione con le famiglie in RSA:strumenti per costruire fiducia prima delreclamo
	Perché la comunicazione proattiva riduce i reclami più di qualsiasiprotocollo
	I momenti critici della comunicazione
	Strumenti concreti
	Chi parla con le famiglie e perché la continuità conta più della velocità
	Cosa cambia quando la comunicazione è davvero regolareCosa cambia quando la comunicazione è davvero regolare
	Gli errori più comuni nella comunicazione con le famiglie
	Domande frequenti
	Ogni quanto conviene aggiornare le famiglie se non ci sono novità particolari?
	Serve uno strumento digitale dedicato per gestire la comunicazione con le famiglie?
	Cosa fare se una famiglia non risponde mai agli aggiornamenti inviati?Cosa fare se una famiglia non risponde mai agli aggiornamenti inviati?



