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La violenza è un fenomeno che si diffonde sempre di più all'interno

della società.

Sistema di valori di riferimento, crisi dei modelli sociali, della scuola e

della famiglia, crisi economica e precarietà del lavoro, ruolo dei media.

Progressiva tendenza all’isolamento con riduzione ed impoverimento

dei rapporti interpersonali; il lock down ha acuito questa tendenza

causando ulteriori difficoltà nei contatti diretti.

Questo contesto determina disagio personale, frustrazione e difficoltà

nel gestire situazioni complesse, favorendo reazioni di tipo

aggressivo.

Contesto generale
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Il personale sanitario in generale e in particolare quello che ha

contatti più continuativi con l’utenza è maggiormente esposto ad atti

di violenza e aggressioni sul posto di lavoro.

Il personale reagisce in diversi modi agli eventi aggressivi in cui è

coinvolto, con conseguenze di grado molto variabile.

La violenza è estremamente distruttiva ed ha un impatto negativo

non solo sulla persona, ma anche sulla vita professionale.

Gli effetti della violenza non si esauriscono all’interno dell’evento ma

possono impattare negativamente sulle prestazioni sanitarie e sul

clima lavorativo creando un disagio che si riverbera nel tempo e nel

contesto coinvolgendo anche gli altri operatori.

Contesto sanitario
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Caratteristiche dell’utenza diverse rispetto al passato.

Non conoscenza, non comprensione del razionale e del valore delle

regole.

Regola che cambia con il variare delle circostanze.

Regola come limitazione di sé, impedimento di espressione e di

manovra, ma anche come garanzia necessaria per permettere ad

ognuno spazi di azione.

Ruolo delle regole: esigenze organizzative a tutela del singolo ma

anche della collettività.

Covid ha evidenziato la necessità di regole ’’collettive’’ per il bene del

singolo e della collettività.

Consapevolezza della coesistenza di ’’visioni’’ diverse.

Contesto attuale 
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• Pazienti sotto l’influsso di alcool/droghe;

• Pazienti affetti da disturbi psichici;

• Aggressioni verbali a causa delle lunghe attese per visite o 

prenotazioni, rifiuto di certificazioni di malattie, discordanze sulla 

prescrizione dei farmaci;

• Difficoltà nel continuare a relazionarsi con pazienti cronici (dialisi)

• Non osservanza degli orari di visita dei parenti;

• Poco rispetto, per lo più da parte dei parenti, del lavoro degli 

operatori;

• Pazienti maschi che fanno apprezzamenti fuori luogo o mettono 

le mani addosso, stalking a operatori di sesso femminile;

• Desiderio di vendetta o di rivalsa.

Alcuni contesti
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• Shock, incredulità, senso di colpa, collera, depressione, paura;

• Aumento dei livelli di stress, disturbi fisici (per es. emicrania, vomito);

• Perdita dell'amor proprio, sfiducia verso le proprie competenze

professionali, rimprovero verso se stessi, autocondanna, impotenza;

• Comportamenti di evitamento che possono compromettere la buona

esecuzione delle proprie attività e ridurre la qualità delle cure fornite;

• Effetto negativo sulle relazioni interpersonali, insoddisfazione per il

lavoro; assenteismo, perdita del morale, diminuzione dell’efficienza,

abbandono della professione;

• Aumento del tasso di rotazione del personale infermieristico.

Conseguenze per l’operatore
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Schema predittivo
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Segnali di allarme

• Espressioni di rabbia o frustrazione,

• Gestualità esagerata o gesti minacciosi,

• Segni di intossicazione da alcol o altre sostanze,

• Sudorazione profusa,

• Volto paonazzo,

• Voce alta,

• Respiro rapido,

• Contatto visivo diretto e prolungato.
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Cosa evitare

• Dare ordini o avvertimenti,

• Moraleggiare,

• Discutere,

• Biasimare, rimproverare o giudicare,

• Dare soprannomi,

• Analizzare o esaminare a fondo,

• Ironizzare o fare del sarcasmo,

• Elogiare o sminuire.

U. Gasparotto - L.Tonetto  2022 



Le aggressioni sono un problema importante per le ricadute soprattutto

psicologiche che possono avere sugli operatori (burn-out) e sui degenti

(compromissione delle relazioni terapeutiche).

Gli incidenti violenti non sono degli eventi inevitabili ma è possibile e

doveroso prevederli e prevenirli.

La prevenzione di tale violenza è un’azione complessa che deve avvenire a

più livelli.

In ogni caso l’obiettivo è: tolleranza zero delle aggressioni in Azienda.

La violenza è inevitabile?
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➢ Sistema aziendale di segnalazione degli episodi di aggressione

(SegnalNet) per il monitoraggio e la presa in carico degli episodi di

violenza;

➢ Procedure aziendali;

➢ Formazione degli operatori;

➢ Programma di vigilanza;

➢ Accorgimenti di tipo logistico-organizzativo e/o tecnologico dell’ambiente di

lavoro a seguito di analisi di eventi;

➢ Recenti strategie comunicative per ridurre le situazioni che possono

concorrere all’innesco di atti di aggressione e/o violenza, in particolare nel

periodo pandemico.

Programma di prevenzione episodi di 

aggressione a livello aziendale
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Il sistema di segnalazione 

per i dipendenti 

U. Gasparotto - L.Tonetto  2022 



SegnalNet raccoglie 

diverse tipologie di 

segnalazioni. 

Fonte preziosa per 

analizzare eventi in 

U.O. ed individuare 

azioni correttive nel 

contesto. 

SegnalNet 
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anno
evento senza 

danno

evento 

avverso

evento ad alta 

gravità

segnalazioni 

totali

2017 204 98 0 302

2018 251 104 1 356

2019 339 139 0 478

2020 275 93 1 369

2021 298 156 2 456

Le aggressioni 

a danno degli operatori AULSS 2 

Dati relativi ad aggressioni possono provenire anche da altri canali informativi

come ad esempio schede di segnalazione di infortunio, incidente,

comportamento pericoloso e certificati INAIL presi in carico dal Servizio

Prevenzione Protezione
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’’Prevenzione e gestione degli atti di violenza a danno degli operatori 

nelle strutture sanitarie e socio sanitarie aziendali”.

Scopo della procedura: 

• programmare e implementare misure (strutturali, procedurali, organizzative 

e formative/educative) che consentano la riduzione del rischio di 

comportamenti aggressivi e atti di violenza;

• fornire conoscenze e competenze agli operatori per valutare, prevenire e 

gestire tali eventi;

• sensibilizzare il personale alla segnalazione degli episodi subiti utilizzando 

gli strumenti aziendali disponibili.

Procedura aziendale 

a carattere generale

U. Gasparotto - L.Tonetto  2022 



“Gestione del paziente con disturbi correlati all’uso di sostanze in regime

di ricovero ospedaliero” evenienza sempre più frequente in ospedale e

spesso fonte di criticità sia di tipo diagnostico terapeutico che di tipo

organizzativo gestionale in un contesto di urgenza emergenza e di degenza.

Scopo della procedura:

• stimolare l’approccio specialistico multidiscilplinare;

• definire modalità operative per la precoce individuazione e monitoraggio

dell’aggressività manifesta del degente nei tre turni;

• favorire la continuità assistenziale e terapeutica in un’ottica di integrazione

ospedale-territorio.

Procedure specifiche 

assistiti con disturbi del comportamento -1
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“Gestione del paziente aggressivo in SPDC e DSM” per la gestione clinico-

assistenziale del comportamento aggressivo nei contesti di salute mentale.

Scopo della procedura:

• aumentare le probabilità di esito positivo nella gestione delle manifestazioni

di aggressività;

• ridurre l'incidenza di infortuni secondari a manifestazioni di aggressività;

• ridurre la frequenza del ricorso alla contenzione come esito di una gestione

delle manifestazioni di aggressività.

Procedure specifiche 

assistiti con disturbi del comportamento -2

U. Gasparotto - L.Tonetto  2022 



Formazione generale 

a tutti i dipendenti 

Dal 2018 viene proposto annualmente il corso per tutti i dipendenti dell’Azienda

(sanitari, tecnici, amministrativi) dal titolo “La prevenzione delle aggressioni nei

contesti sanitari" organizzato dal Risk management, Formazione e Servizio

Prevenzione Protezione.

Scopo del corso residenziale è fornire indicazioni per l’identificazione e

l’intercettazione di un potenziale atteggiamento ostile ed aggressivo

dell’interlocutore e far conoscere modalità di contenimento dell’episodio

aggressivo.

Dal 2018 al 2021 sono stati formati complessivamente oltre 1250 operatori.
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Formazione specifica

Formazione a neoassunti 

Formazione a operatori sanitari  

Formazione  a volontari 

…educazione ai cittadini U. Gasparotto - L.Tonetto  2022 



Giornata nazionale contro la violenza verso 

operatori sanitari e socio sanitari
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• Vigilanza notturna e diurna nelle aree esterne ed interne degli ospedali;

• assistenti di sala nei pronto soccorsi;

• posto di Polizia di Stato presso il Pronto Soccorso di Treviso con la

presenza in struttura delle Forze dell’Ordine in determinate fasce orarie;

• collaborazioni con Carabinieri volontari ed Esercito per la sorveglianza

esterna all’ospedale - zona parcheggi - negli orari di cambio turno;

• collaborazioni con Volontari della Protezione Civile e altre associazioni di

volontariato nei Covid Point e nei punti vaccinali per attività di stewardship.

Programma di vigilanza 
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Accorgimenti logistico - organizzativo -

tecnologico dell’ambiente di lavoro

• periodiche verifiche dell’idoneità dell’illuminazione dei locali e delle

caratteristiche del microclima (temperatura, umidità e ricambio dell’aria),

dell’assenza di arredi o suppellettili (oggetti pesanti, vetro, vasi…) che

possano essere facilmente utilizzati come armi improprie;

• mantenimento della sorveglianza - contatto continuo dei locali con gli

strumenti disponibili (telefono, videosorveglianza a circuito chiuso, pulsanti

antipanico e/o di allarme, apparecchio uomo a terra, sistemi di controllo degli

accessi ai varchi, allarmi portatili, …).
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Accorgimenti a seguito di audit  

Area Pronto Soccorso

• Ristrutturazione della logistica di sicurezza del triage e delle sale d’attesa

per favorire protezione dell’operatore e visibilità diretta delle aree di accesso

e di attesa;

• presenza degli assistenti di sala, punti ristoro, area giochi per bambini;

• ambulatorio dedicato per situazioni clinico –comportamentali particolari;

• schermi video informativi con monitoraggio continuo degli utenti presi in

carico e in attesa per codice colore;

• cartellonistica multilingua con informazioni relative alla modalità operative di

identificazione e di presa in carico;

• Percorso Rosa dedicato (violenza o sospetta violenza di genere).
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Accorgimenti a seguito di audit  

Area Dipartimento Salute Mentale

• Regolamentazione dell’apertura e controllo degli accessi all’unità unità

operativa (porte e cancelli);

• ubicazione dell’ U.O. SPDC al piano terra, ove possibile;

• sostituzione dei materiali in vetro con materiali in plexiglass (specchi in

materiale plastico, cornici dei quadri/pannelli in plastica senza vetro,

sportello di protezione presidi antincendio in plastica anziché contenitore con

vetro “rompere in caso di incendio”);

• migliorie ad ambiente ed attrezzatura (letti e arredi);

• sistemi di sicurezza di allarme e di chiamata (pulsanti anti-panico, pulsanti di

chiamata e di allarme) e implementazione del dispositivo individuale di

chiamata SOS.
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Aggressioni 

e pandemia Covid 19
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Le segnalazioni stanno progressivamente tornando a valori numerici

pre-pandemia anche se si possono riconoscere alcune differenze.

In aumento

• le aggressioni verbali e telefoniche con impatto emotivo

(minacce, denigrazione, affermazioni tendenziose, prevalentemente

da persone autoctone con alta scolarità);

• le aggressioni con contatto fisico e danno minore (spinta,

graffio, pugno, schiaffo, presa per i capelli) da parte degli assistiti.

Osservazioni 2021
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Contenute le aggressioni provenienti da area critica/emergenza, area

salute mentale e disabilità.

In specifici contesti sono addirittura dimezzate le aggressioni con

contatto fisico rispetto al 2020 (per es. distretto TV: PS/SUEM da 9

segnalazioni a 3, DSM da 32 a 17, disabilità da 26 a 17).

Mantenuti parametri di basso rischio nell’area materno infantile

ospedaliera.

Aumentate invece le segnalazioni provenienti dall’area medica.

Osservazioni 2021
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Tra i fattori ricorrenti l’escalation di aggressione e aggressioni con

esiti:

• richiesta del rispetto delle regole Covid: mascherina, accessi ridotti,

sospensione visite familiari ai ricoverati;

• appuntamenti e lista di attesa: ritardi, sospensione, pretese;

• assistenza diretta al paziente: igiene, preparazione per la notte,

mobilizzazione, recupero paziente wandering/fuga;

• applicazione di mezzi di contenzione in area di degenza.

Aggressioni verso operatore 

con danno minore
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Recenti strategie comunicative aziendali

Per ridurre le situazioni che possono concorrere all’innesco di atti

di aggressione e/o violenza, in particolare nel periodo pandemico:

• elaborate locandine e informative multilingua per incoraggiare utenti

e visitatori al rispetto dei regolamenti/indicazioni richiedibili all’URP;

• diffuso nelle sedi vaccinali il poster #rispetta chi ti aiuta per

sollecitare il rispetto degli operatori durante l’attività;

• progetto pilota “Ingresso dei familiari in Terapia Intensiva Covid’’.
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Progetto pilota 2021

“Ingresso dei familiari in Terapia Intensiva Covid“

Iniziativa fortemente voluta dal personale di terapia intensiva per

mantenere qualità delle cure agli assistiti e per gestire il carico emotivo

dei familiari e degli operatori stessi.
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Lettera ai familiari Modalità operative

Progetto pilota 2021

Sviluppo di metodologia e strumenti



Nel mese di sperimentazione sono stati accolti e accompagnati 30 familiari,

dando priorità ai casi più gravi.

I benefici sono stati misurati mediante questionario in Google-form, di

autovalutazione rivolto al personale e con il monitoraggio delle segnalazioni di

eventi indesiderati (0 eventi avversi, 0 segnalazioni di aggressione verso

operatori, 0 contaminazioni).

L' opportunità, non vincolante, delle visite strutturate è stata estesa alle Unità

operative Covid e non Covid qualora nella situazione emergenziale siano in

grado di inserire la gestione dell’accesso come da istruzioni.

Progetto pilota 2021

Risultati
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Volontario e sicurezza paziente

Come può il volontario contribuire alla prevenzione degli atti di aggressione

e all’aumento della sicurezza nelle cure?
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L’umore dell’assistito

Segnala se noti che l’umore dell’assistito è cambiato nell’ultimo periodo:

• esprime rancore verso qualcuno,

• presenta atteggiamenti aggressivi,

• manifesta pensieri ossessivi di morte, 

• è particolarmente depresso per la diagnosi o per i suoi dolori o per 

le regole restrittive di visita. 

Volontario e 

sicurezza paziente ed operatori
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Richiamo al rispetto della persona:

Paziente - nella sua fragilità e condizione;

Lavoratore / volontario - nei propri ruoli, ritmi e difficoltà.

Comportamenti aggressivi 

nelle relazioni 

La persona al centro
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Grazie per l’attenzione!
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