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La presente• procedura, in accord° arta Raccomandazione per

prevenire gli atti di violenza a danno degli operatori sanitari, a. 8 —

Novembre 2007 rivolta a tutto II personale che opera nelle

strutture dell'Azienda Sanitaria Provinciale di Messina.
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1, INTRODUZIONE

In letteratura documentato the in molteparti del mond° sono aumentati gli episodi di violenza nei

confronti di tutto 11 peponale °he opera Winter/VI • di grUttPrc ospedaliere, territoriali o

atruninistrative, episodi chosono conSiderati "eventi sentinella" in (Naito ci segnalano la presenza

nell'arnbiente di lavorc di. .ittiaioni di litchi° di vulnerabilitit e ci indicano la necessid di Mettere

inatto opportune misure diprevenzione e protezione dei lavoratori.

DutanteIa loro attivita lavorativa tutu i gli .operator i ,sono esposti a :numerosi fatal che possono

astire datmosi sia per la genre:Zia die per la salute. Tra questi sta assumendo Sernpre rnaggiore

rilevanza ii rischio ,di afftcatate un'esperienza di violenza che pub' consistere in aggressione (o

tentatia aggressione) fisica, 9 ver$4,0 o 'un altro event° dannoso che pub esitare in loioni personati

pilt o Mer10 graVi fin0 alla *Otte,

Per far frpnte a questa s1tuazione ii Minister() della Salute ha emartato nel novembre 2007 una

speeilloa accomandazIone ne 8 con lo scopo di incoreggisre Panalisi eta fattori di rischio e,

preyetire gli atti di violenlet daltho degli riPeratori attraverso l'adozione di rnisure che conselnono

di Mutt° se non eliminate it condiziont di rischio. Nel document° ministerial indicato come gli

eventi di violenza si verifiehino eon maggior frequenza nelle seguenti aree:

• Servizi di emergenza— utgenza (U.O. Pronto Soccorso, 118 ecc);

• Strature del dipartiment° di Salute Mentale sia ospedaliere e territoriali;

• Luoghiisale di attesa;

• Area di integrazione socio - sanitaria;

• Servin di continuita assistenziale (ex guardia medica).

Tali atnbiti S0110 quern dove 6 presente tin maggior contatto diretto con ii paziente devono gestire

rapporti caratterizzati da una condizione di forte emotivitit sia da parte del paziente stesso che dai

familiari, che Si trovEmo a lore) volta in uno stato di vulnerabilid, frustrazione o perdita di controllo,

confusione , stress.

11 comportamento violent() da parte dell'aggressore avviene secondo •una progxessione che pue

arivare 6110 a gesti esttemi quell romieiclio. Le aggpessioni fisidle possorto comportare a carico

deli' operetore Idsibni vatic (contusitint, feature, ed0.). PartieCtlarmente gravi potrebbero essere

quelle ,causate da pazienti portatori:di patologie a trasinissiond parenterale, quail epatiti di tipo 11, C,

toeitso HIV, Non sono poi da sottova1utare dal ptulto di vista psieologloo, le conseguenze

trauntatiche cbe poSson° conseguire agh opera oil che Wino subito aggressioni ftsithe a partite

dalle patologie causate da Stress.

La violerga sul luogo di lavoro Octemina conseguenze cbe variano notevolmente a seconda del

singolo operatote: &die demotivazione alio svilimento del lavo,ro svolto:, dallo stress (cio vale anche
3
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per chi 6 indirettarnente vittima, chi assiste all'atto o all'episodio di violenza), ai dami 
alla salute

fisida o psicologica.

Nella vittima di aggressione possono svilupparsi anche tintotrd post traumatici come paure, 
fobie e

distarbi del soup).
In generale la vulnerabilita del ,sitigolo varia a, seconda del contest° in eui Si verifica la 

violenza e

delle caratteriatiche ilidividuall della *Mina. Nei casi di viotenza figica, i fat: sono 
radii da

poet/are, =titre 6 pitt difficile prwpdm come la potenziale vittima reagini ad atti reiterati di

viatenza psieologica,.

La violenza puO itiatte Vete tiperOugskital Sulfirisionle dell'Organizzazione in quanta è 
difficile per

chi lavora dare 11 meglio di s6 in un ambiente dominato dal tin ore: edal risentiMento. 
Gil effetti

negativi sulrorganizvtione potramaci percia tradursi in maggiore assenteismo, perdita di

motivazione e produttivita, deterioramento dei rapporti di lavoro.

2. DEFTNIZIONI

Aggressione: azioite violent a di una o pii. persone nei confronti di 
altre persone, the puo

racchiudere gli elementi costitutivi di diverse figure di retato, a second° 
del modo del mezzi con cui

Adene esercitata, dell'evento verificatosi del fine cui e diretta (omicidio, lesioni personali,

percosse, violenza privata, rapina, minacce ece.).

Minacce: sono respressione del proposito di arrecare dam° e 
comprendono rninacce verbali, gli

atteggiamenti corporali minacciosi e le rninacce scritte.

Utenza:, l'insieme di tutte le persone assistite dall'azienda 
sanitaria, sia che abbiano access°

direttamente alle strutture e quindi contatto con gli 
operatori, sia che ricevano dall'operatore le

prestazioni richieste al proprio domicilio.

Violeuza sul posto di lavoro una definizione the si pone come 
sintesi di diversi approcci quella

del NIOSH (National Institute of Occupational Safety and 
Health) the definisce Ia. violenza sul

posto di lavoro come "aggressione fisica, comportamento 
minaccioso o abuso verbale the si

verifica sul posto di lavoro".
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3. :SCOPO

Lo scopo della pmcedura e quell° di:

— Implementare le misure che amsentan° eliminazione o la riduzione delle condiziOni di

rischto amble/014 ,0rgani2zative) eventualmente present' all' intern° ,delle

struttUte dell' Azienda Sallitaria ProVineiale (ASP) di Messina;

— f)tftcgidere una politica di tollcranza zero verso atti di violenza, fisica o verbale, all'intemo

strutture dell'ASP di Mesaina, e assicurarsi che operatori, pazionti, visitatoti siano a

tonoscetiza di tale pOlitica;

Incoraggiate ii persottale a segnalare 'prontamente ,gli episodi subiti e a suggerire misure

per ridlirre o elittlinate .1 xscbi.

4. AMBITI DI APPLICAZIONE, •

DOVE => in tulle le strutture sanitarie ospedaliere e tetritoriali dell'Azienda, con 
priorita per

quelle con •attivita ad alto rischlo potenZigde (aree di emergenza, servizi

psichiatrici, Seer, continuita assistenziale, front-office) nonche quelle individuate

a seguito delP analisi dei rischi.

A CHI 1==> tutti gli operatori coinvolti in processi di cura ed assistenza alla 
persona (personale

sanitario medico, farmacisti, biologi, chimici, sociologi, psicologi, 
assistenti

Social, personale sanitario non medico, personale amministrativo.

QUANDO ==>durante Perogazione ,di prestazioni all'utente.

5. STRATEGIE DI PREVENZIONE

La preverizione degil atti di violenza contre operatori sanitari richiede , che Porganizzazione

aanitatia identffichi i fattori di rischie per ia sicurezza e the v61'100 poste in essere le 
strategie pi

opportune per la, sientezza, tiegli operator'.

Second° qtlanto tiportdo nella specific:' RaecOrnatidazione Ministeriale n.• 8 11 comportamento

violent° •avViene apesso, .scoMid° urea progrestiono (yedi schema riportato sott0) elle, 
partendo

darns° di espressiord verbali aggressive, Eirriva fino a gesti estrenii quail Ponlieldim La

conosCenza di tale progreasione pub consentire al personale di cernprenclere panto accade cd

interrortmere corso dee eVentr.

5
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Uso di espressioni
Verbali aggressive

LESIONE E /0 MOM

5.1 Misure strutturall e teenologiche

• Adozione di idonei sisterni di altar= 0 altri dispositivi di 
sicurezza;

• Assicurarsi che luogbi di attesa siano confortevoli ed idonei a 
mikimizzare fattori

stressogeni;

• Mantenere tuf idonea e sufficiente ilhuninazione del locall sia 
all'interno che all'esterno;

• Gestire l'accesso ai locali di lavoro mediante regole ben definite e 
conoseiute.

5.2 Misure organizzative

• Promuovete un clima organizzativo orientato alla riduzione degli episodi 
di violenza;

• Esporre ohiarimeriti all'utenza e al personale che gli atti di violenza non 
sono permessi o

tollerati;

• Stabilire un cOol'dirlarrient0 con le Forze e in easo di incidente Thmire loro tate

le notite lain per fa011itatO le inda

• Sensibilizzare il personale ,affinehe verigano gempre segnalate aggressioni o 
MiniteCe;

• Assicurarsi the i pazienti in attesa di unaprestaziOne sanitaria tieevano 
inforrnaVIOni schlare

014 tOmpi di.attesa;

• D itirei .po1itiche e:procedure petlasicurezzaB l'evacuaziotle di eniergenza;

• Assicurarsi che gli accessi alle strutiume l'area di parcheggio slano ben illuminate;

Pik) Prey Aggr EciiiiolTes Apiiile 20 I 8
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 • Forrtire al personale coinvolto le infotmazioni •sulle procedure previste in caso di violenza

subita e sulleforme di assistefiza disponibili;

• Registrare tutti gli episodi di violenza occorsi ed elaborare 'le informazioni raccolte al fine

di •defihire gal .fiecessailamisure di prevenzione..

operatore deve adottare lo• segnenti strategic. comnortamentait

— •Prestare: attenzkole..a...qualsiestindizio..alle 'possa •essere.associato ad un attacco ittanifiente:'

ira e trustrazione espressa verhalfilonte; atteggiament del POrper COMO pa:0 intimidatort

inditi di 'usa d lCot e &pate.

— Man' tenere una condotta die: dud a eliminare rira: adottare uri atteggianaento tranquillo e

lento; non rispondere alle ininaece eon altre tilinacce; ten date ordifil; ticofioscere i

sentinienti dell& peratnitcseVitare gnalsiasi atteggiatnebto cite possa essete ifidividuato come

aggressivo. •

— Stare in allorta: quand° Si entra in una salt,o Si inizia a trattare eat 1111 Pagerit0

yisitatore s valuti, serape la possibilitkebe possa verificarsi un gesto d'aggressione; stare.

attenti durante visita 0 colloquio; non ritrtanere solo con una persona elle .potrelpbe essere

violetita, mattenere sempre una via di fuga, non permettere ails persona potenzialmente

violenta di bloccare, It porta.

Se la situazione non si nue risolvere rapidamente adottare queste misure:: aliontanarsi dalla

situaziOne; chiamare in aiuto il personale di •sicutezza-, riferire qualsiasi atto diViolefiza alla

direzione della struttora interessata.

IN CASO DI IMMINENTE AGGRESSIONE da parte di un paziente agitato 
l'operatore

deve:

• Intimare fermamente e perentoriamente : " Stai lontano" utilizzando anche ii gesto della

mano, e ripetendolo se necessario;

• Controllare e mantehere• la dist-P/17R di sicurezza, definita dalla massima estensione delle

proprie braccia in direzione del paziente;

• Non accettare .la,discuatiOnd, then° cite mai se non gi t a distanza di siourezza.

6. COME GESTIRE GLI IEFFETTI DELLA VIOLENZA

Strategie comportamentali per tutO gli °pet-Mori in presenza di paziente agitato:

PRO 'Prey AggP- ediziok Aprile•21),)•8
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• Usare un tono di voce basso, rivolgersi direttamente all'utente senza guardario fisso negli

occhi ed usando un linguaggio semplice e facilmente comptensibili;

• E se/4re opportuno presentarsi con nome e qualifica professionale;

• Evit'are di pOsizionarsi can 10 spalle inure in un angolo (ad es tra Ia scrivania e ii muro)

• per disporre sernpre di urta via di fug%

• Non toccare direttatttentei i. pazierde prima di aver spiegato tosa si ,sta per fare e non

invadere suo spaziC;
• Avvidinarsi al pft/iente con aneggiamonto tilassato e tranquillo, le man ben aperte e visibili,

evitando diitterociare le braddia e le gambe;

• Non raccogliere atteggiaMenti di pmvocazioni 0 sfigla, quantO Piuttosto gratte 
spiegazioni

oggettive e comprensibill riguard° ciô °he sta avvenendo, evitando :giudizi, sarcasm° e

sanzioni;

• Mostratido dispcn1bihtâ all'ascolto; raccoglie4do le parole del paziente, senza spostare ii

discorsO'su altri temil

• •Negoziare con il paziertte ponendelo di ,fronte a scelte alternative,

7. MODALITA7 DI SEGNALAZIONE DELL'ATTO DI VIOLENZA

Nel caso in cui si verificasse un alto di violenza l'operatore deve informare ii Dirigente o
ii

Direttore dell' Unita Operative, che comunichera l'accaduto per vie brevi (telefono, mail, ecc.) al

Direttore Medico del P.O. I Direttore del Distretto, al Risk Manager e al Responsabile del Servizio

di Prevenzione e Protezione, se possibile dovra recarsi inunediatamente al Pronto Soccorso 
per

l'accertamento sanitatio e Papettura delle procedure previste in case di infortunio sul 
lavoro,

descrivendo minuziosamente al medico di turn° le modalita dell'accaduto.

In seguito, compila e trasmette al massimo entro le 24 ore successive la scheda 
descrittiva

dell'evento di aggressione (allegato A), al Dirigente/Responsabile del Servizio interessato e 
alla

Direzione Sanitaria di Presidio o di Distretto eh; dopo aver verificato Pesattezza e la 
completezza

del dati forniti, la inoltrera al Risk Manager, al Servizio di Prevenzione e Protezione Aziendale,

all'Ufficio Affari Generali per gli atti eonsequenziali e). se ricorrono i presupposti di reato,

all'Autorita Giudiziaria &LI di Pubblioa Sicurezza.

11 Risk Manager avvia udtindagine conoscitiva diretta ad accertare se di son° stati fattori

contribuenti, elitninabili 0 cormmque riducibili ed a stabilire quindi Se revento soddisfa 1 criteri per

eSsere definitO l'eventds inella".

1)i seguito, dopo aver visionato i dati htseriti ,nelrapposita scheda descrittiva delrevento sentinella,

compile la sohoda A taasteriale "sdheda di segnalazione inizialeft e la trasmette Minister° della

Salute (entro 5 giorni dill'accaditnett6) „

PRO Prey Agtitr- :Edizione April e.2.0•1
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Successivamente, il Risk Manager compila la seconda parte della segnalazione scheda B Hscheda

per l'analisi delle cause e del fattori contribuenti e piano d'azione .che invia al Minister() della

Salute entro 45 gionii daillevento dopo aver effettuato, se del cas°, una RCA, un audit intemo o

altra

S..FORMAZIONE

L'infonnazione e la formazione del personale harm° l'obiettivo di favorire ii senso di fiduciadegli

operatori nell'affrontare situazioni ad alta partecipazione emotiva e puritan° a far Si Ole tutto ii

personale abbia conoscenza ,dei rischi potenziall -e delle• procedure da seguire per proteggere se

stessi ed i colleghi da atti di violenza.

I contenuti formativi sarkumo rivolti all'apprendimento delle rnetodologie per la gestione dei

pazienti ,e/o del farniliari aggressivi e violenti e. degli aspetti biologici dell'aggressione e della

reazione durante le fasi critiche con prove pratithe di gestione dell'aggressione.

Al termine della formazione CiaSOUP 01104'00re clovra essere in grado di riconoscere le situazioni ad

alto dschio e ca ace di adottare le iniziative di sicurezza pia opportune, anche in relazione alPIndice

di Rischio individuato (basso- medio- alto) in (pet determinato amblente di laver°.

9. MONITORAGGIO

I Direttori di tutte le Strutture Sanitarie,avrarmo il compito di monitorare l'efficacia della procedura

iriviando un report semestrale sul numero di ,casi segnalati al Risk Manager e al Responsabile del

Servizio Prevenzione e Protezione Aziendale.

Sara cura di entrambi, in collaborazione eon la Direzione Aziendale, monitorare e valutare

l'efficacia del percorso tecnico pmfessionale della procedura tramite l'analisi delle singole schede di

segnalazione e dei report inviati dalle strutture,

RIFEREVIENTI NORIVIATIVI

— a Lgs• 81/08 ; Att4aZione .dell'art. 1 della Legge 3 AgeSto 2007 n. 125, in rnateria di tutela

della sainte.:e sigurezzastiel luoglii di lawn) pubblieato ne1l4 qazzetta Ufficiale n.101 del 3:0

Aprile 2008 —stipplemento °Aka& 11, 108;
Minister° della 'salute , Dipartimento •Qualia Direzione Generale della Progranut azitine

Sanitaria, del liven° di asSistetaa 0 dei principi etici 41 sistema,. ufficio III.:

ltaccomandazione per preVenire gh atti di violefiza a danno degli operatori sanitari, n 8 --
Novernbre 2007.
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Allegato A ).1'0 Prey Aggi.

SCHEDA PER LA SEGNALAZIONE DI EVENT() AGGRESSIONE

STRUTTURA:  

DATA 

COGNOME E NOME DELL'AGGREDITO/A: 

SESSO: M F

DATA DI NASCITA: 

DESCRIZIONE DELL'EVENTO: 

TIPOLOGIA DELL'AGGRESSORE:

PAZIENTE

PARENTE

• ESTRANEO

AMICO

TIPOLOGIA DELL'EVENTO: 

AGGRESSIONE VERBALE

MINACCE

SPINTA

GESTO VIOLENTO

USO DI ARMA

Data II Lavora tore 

II Dirigente 

Scgrminzioi)(; AggNssion,'!•.- /),,i)vde 201

/,::)•••ViZif.): PTe'Vt.!11;:..ione Proteziont:••••••


