
Dopo la chiamata, concediti un tempo per avere cura di te.

Preparazione

T1.1  Conosci nome (paziente e familiare), anamnesi, 
situazione clinica attuale?

T1.2 Sei nel posto migliore possibile? 
Puoi trovare un luogo più tranquillo?

T1.3 Hai preso consegne sulle chiamate precedenti?

T1.4 C’è un altro operatore che puoi coinvolgere 
nella chiamata?

T1.5 Chiama tu il familiare, all’orario prestabilito.

T1

Apertura

T2.1  Presentati con nome, cognome, qualifica. 

T2.2 Verifica con chi stai parlando e la sua relazione 
con il paziente.

T2.3 Se familiari “fragili”: c’è possibilità 
di coinvolgere qualcun altro?

T2.4 Verifica che sia il momento giusto per chi 
riceve la chiamata.

T2.5 Cosa sa già? Cosa vuol sapere? 
È necessario un “colpo di allerta”?

T2

Conduzione

T3.1  Comunica “un pezzo per volta” e controlla cosa 
è stato compreso.

T3.2 Utilizza parole del linguaggio quotidiano, 
in frasi semplici e brevi.

T3.3 Evita tecnicismi ed eufemismi. Evita di essere 
vago o brutale.

T3.4 Rispetta i turni di parola, non interrompere 
il familiare.

T3.5 Ulteriori info su siti certificati 
(www.intensiva.it, www.icusteps.org).

T3

Ascolto

T4.1  Riconosci lo stato emotivo dell’interlocutore.

T4.2 Se richiesto, comunica onestamente la stima 
prognostica.

T4.3 Accogli le sue emozioni!

T4.4 Ci sono campanelli di allarme? 
È necessario psicologo?

T4.5 Interessati dello stato di salute dei familiari: 
“voi come state”?

T4

Gestione del lutto

T5.1  Nel caso di morte, usa la parola morte. 
Poi aspetta un tempo appropriato.

T5.2 Accogli le emozioni dell’interlocutore, facendo 
un buon uso del silenzio.

T5.3 Racconta quanto fatto: vicinanza fisica e cure 
per alleviare i sintomi.

T5.4 Accogli le richieste di assistenza spirituale.

T5.5 Dopo la comunicazione della morte, valuta se 
effettuare una seconda chiamata.

T5

Chiusura

T6.1  Sollecita l’espressione di dubbi tramite 
domande aperte.

T6.2 Offri, se richiesto, suggerimenti operativi 
per le videochiamate.

T6.3 Fornisci numero di reperibilità e dai 
un appuntamento per domani.

T6.4 Evita promesse che non puoi mantenere.

T6.5 Se variazioni cliniche, il familiare sarà 
ricontattato tempestivamente!

T6
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