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Science to medicine, Trieste modello virtuoso
per l’approccio alla salute mentale

Dal 1° gennaio ricopro il ru-
olo di Commissario Straor-
dinario Unico dell'Azienda
Sanitaria Universitaria Inte-
grata di Trieste e del-
l'Azienda per l'Assistenza Sa-
nitaria n. 2 “Bassa Friula-
na-Isontina”, con il compito
di traghettare queste due re-
altà verso l'integrazione.
Ho avuto modo di conoscere
molto bene l'Azienda per
l'Assistenza Sanitaria n. 2, in
quanto ho ricoperto il ruolo
di Direttore Genere e Ammi-
nistrativo; da gennaio ho
già incontrato moltissimi
professionisti di ASUITS, ri-
scontrando una grande pro-
fessionalità e una grande di-
sponibilità alla collabora-
zione.
A febbraio, con l'arrivo del
Vicecommissario Straordi-
nario per l'Area Sanitaria
Adele Maggiore, si è com-
pletata la squadra della Di-
rezione Strategica, già com-
posta dal Vicecommissario
Straordinario per l'Area Sa-
nitaria Amministrativa Fran-
co Sinigoj, dal Vicecommis-
sario Straordinario per
l'Area Sociosanitaria Mara
Pellizzari e dal Coordinato-
re Scientifico Paolo Manga-
notti, tutti professionisti con
ampia esperienza nelle fun-
zioni che ricoprono; assieme
a loro e a tutto il personale
ci impegniamo a fare del no-
stro meglio per portare a
compimento questa com-
plessa riorganizzazione, che
ha l'obiettivo finale di mi-
gliorare il funzionamento
dei Servizi, anche motivando
chi vi lavora. Sono convinto
che la risorsa più importan-
te siano proprio tutti i colle-
ghi che ogni giorno danno il
loro contributo nei diversi
settori, sul territorio, nei Di-
stretti e negli ospedali, e che
supportano al meglio le mol-
tissime persone che usufrui-
scono dei nostri servizi.
Nel corso del 2019 avviere-
mo momenti di confronto tra
le realtà analoghe delle due
aziende, e inizieremo da su-

bito ad applicare le soluzio-
ni progettuali ritenute mi-
gliori per trovare modalità
di lavoro condivise, e prose-
guiremo nella ricerca della
massima sinergia tra le
strutture di ASUITS, sia per
quanto concerne gli aspetti
formali e organizzativi, di
cui esempi virtuosi sono la
Breast Unit, la Prostate
Unit, la Skin Cancer Unit,
sia attraverso protocolli di
lavoro condivisi come il Tra-
uma Team, la rotazione di-
dattica del personale, con
l'obiettivo di lavorare me-
glio nel rispetto dell'analisi
dei bisogni e delle migliori e
più aggiornate evidenze
scientifiche.
Quest'anno molta attenzione
e impegno saranno rivolti
ad attivare percorsi diagno-
stico terapeutici assistenzia-
li (PDTA) e procedure dia-
gnostico cliniche fra le
Strutture sanitarie dell'area
isontina e quelle triestine, mi-
gliorando i percorsi di cura,
le risposte assistenziali e
l'expertise dei professionisti.
Continueremo la nostra atti-
vità di ascolto e informazio-
ne attraverso queste pagine
“Sanità a Trieste” de Il Pic-
colo perché crediamo che
far conoscere i nostri Servizi
aiuti il cittadino a trovare ri-
poste appropriate alle pro-
prie esigenze di salute.
Usciremo il terzo venerdì di
ogni mese o, in alternativa,
ogni venerdì con uno spazio
ridotto, per offrire una comu-
nicazione più tempestiva e
diversificata in base alle esi-
genze.
Dedichiamo la prima uscita
dell'anno alla Salute Menta-
le e alle segnalazioni, recla-
mi ed elogi che la nostra
azienda ha ricevuto nel cor-
so del 2018.
Ci sembra anche questo un
modo per trovare un dialo-
go, ma soprattutto per rin-
graziare chi ha ricordato la
propria esperienza, anche
su queste pagine, ricono-
scendo ai collaboratori il lo-
ro impegno e la loro profes-
sionalità, che è una della più
grandi soddisfazioni che pos-
siamo ricevere.

AntonioPoggiana,
Commissario Straordinario
Unico dell'Azienda Sanitaria
Universitaria Integrata di
Trieste e dell'Azienda per
l'Assistenza Sanitaria n. 2
“BassaFriulana-Isontina”

La salute mentale è uno dei
temi principali del gruppo di
lavoro Science to Medicine
in cui il DSM dell'ASUITs è
partner, nella cornice delle at-
tività per la preparazione
dell'EuroScience Open Fo-
rum (Esof) - Trieste Città Eu-
ropea della Scienza 2020. Il
Dipartimento di Salute Men-
tale è stato recentemente ri-
confermato quale Centro
Collaboratore anche per il

quadriennio 2018-2022, per
assistere l'OMS nel guidare i
Paesi nei percorsi di deisti-
tuzionalizzazione, e suppor-
tarlo nel promuovere un ap-
proccio moderno allo svi-
luppo della salute mentale,
attraverso reti internazionali
basate sui diritti umani e su
buone pratiche orientate alla
recovery. Il Centro Collabo-
ratore triestino si pone come
punto di riferimento per mol-
te nazioni per i processi di

La dottoressa Dévora Ke-
stel, attuale nuovo Direttore
dell'OMS di Ginevra - Salu-
te Mentale e Abuso di So-
stanze, recentemente ospite
nella nostra città, si è com-
plimentata per il lavoro che
la realtà triestina continua a

trasformazione dei servizi di
salute mentale, con lo spo-
stamento del baricentro dal-
le istituzioni ospedaliere ai
servizi di salute mentale ter-
ritoriali. Accoglie annual-
mente centinaia di profes-
sionisti, stakeholder, mana-
ger, policy makers, studenti
e tirocinanti nei propri servi-
zi. Attraverso accordi di
scambio e convenzioni offre
supporto tecnico a servizi e

governi di oltre 40 Paesi, tra
cui, oltre a realtà italiane, Re-
pubblica Ceca, Slovenia,
Gran Bretagna, Argentina,
Palestina, Giordania, Cali-
fornia.

portare avanti, come model-
lo da esportare in tutto il
mondo.
La dottoressa Kestel, psico-
loga argentina, specializza-
tasi in Sanità Pubblica a Lon-
dra, vanta una vasta espe-
rienza internazionale, anche
sul campo, maturata anche
in un decennio di lavoro in
Italia, in Friuli Venezia Giu-
lia, a partire dal 1990, dap-
prima come volontaria nel

DSM di Trieste in progetti di
autoaiuto, coinvolgimento
dell'utenza e riabilitazione,
poi dal 1996 al 2000 come
responsabile della Coopera-
tiva sociale “2001-Agenzia
Sociale” per la deistituziona-
lizzazione dell'Ospedale Psi-
chiatrico di Udine e per la
creazione di residenze assi-
stite. Ha poi lavorato a lungo
con l'OMS nei Balcani, in
progetti di sviluppo dei Ser-
vizi in Kosovo e in Albania

dove è diventata Direttore
dell 'Ufficio nazionale
dell'OMS. E' stata quindi re-
sponsabile dell'OMS nei Ca-

raibi, in Marocco, e poi ha la-
vorato alla Pan American
Heal th Organiza t ion
(PAHO, la branca america-
na dell'OMS) a Washington,
dove dal 2015 è diventata
Unit Chief - Salute Mentale
eAbuso di Sostanze. Da gen-
naio di quest'anno ha assun-
to il prestigioso ruolo di Di-
rettrice del Dipartimento di
Salute Mentale e Abuso di
sostanze dell'OMS di Gine-
vra.
Come dichiarato dall'OMS,
la Salute Mentale è uno stato
di completo benessere fisi-
co, mentale e sociale, e non
solo semplice assenza di ma-
lattia o di infermità. La Salu-
te Mentale, come altri aspet-
ti della salute, può essere in-
fluenzata da tutta una serie
di fattori socio-economici
sui quali è necessario agire
attraverso strategie di pro-
mozione, prevenzione, trat-
tamento e recovery in un ap-
proccio di government glo-
bale (Piano d'azione per la
Salute Mentale 2013-2020,
OMS). Il recente documen-
to della “Lancet Commis-
sion” propone un modello
bio-psico-sociale integrato,
particolarmente rilevante
per l'avanzamento della Salu-
te Mentale in tutto il mondo,
con uno specifico riferimen-
to agli obiettivi di sviluppo
sostenibili delle Nazioni Uni-
te, attraverso un approccio
multidimensionale e interdi-
sciplinare che comprende
Medicina, Neuroscienze, Psi-
cologia, Scienze Politiche e
Sociali. L'incontro propone
riflessioni e indicazioni a di-
versi livelli, inclusi quelli del-
le politiche sulla Salute Men-
tale, specialmente in relazio-
ne alla copertura di servizi
per la salute mentale per la
maggioranza della popola-
zione mondiale, con i relati-
vi investimenti.
Esso aprirà lo scenario degli
eventi relativi alla Salute
Mentale che saranno orga-
nizzati dal Centro Collabo-
ratore OMS di Trieste nel
prossimo futuro nella corni-
ce di ESOF, che includeran-
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Trasparenza e ascolto, ASUITS dialoga con il cittadino
L’opinione dei cittadini sui servizi di ASUITS e i canali da utilizzare per ottenere informazioni

Attraverso l'Ufficio Rela-
zioni con il Pubblico (URP)
il cittadino può ricevere in-
formazioni e presentare se-
gnalazioni, reclami o elogi.
Gli operatori sono a dispo-
sizione dell'utenza con lo
scopo di trovare pronta riso-
luzione ai problemi più sem-
plici. Gli uffici sono aperti
a l p u b b l i c o p r e s s o
l'Ospedale di Cattinara (Pa-
lazzina Poliambulatori –
tel. 040.399.4880) e nella
sede di San Giovanni (via
G . S a i 1 - 3 – t e l .
040.399.7180) dal lunedì al
venerdì dalle 8.30 alle 13;
nello stesso orario è attivo il
Numero Verde Sanità
800.99.11.70 che offre in-
formazioni sui servizi sani-
tari a Trieste. E' possibile an-
che scrivere agli indirizzi e-
m a i l u r p @ a s u i t s .-
sanita.fvg.it e gestione.re-
clami@asuits.sanita.fvg.it
La gestione delle segnala-
zioni, oltre a garantire la tu-
tela dei diritti di salute, per-
mette il realizzarsi di un ap-
proccio attivo ai cittadini, fa-
vorendone il coinvolgi-
mento e la partecipazione al
processo di valutazione del-
la qualità dei servizi eroga-
ti. Le indicazioni prove-
nienti da segnalazioni, asso-
ciate alle altre iniziative di
ascolto del cittadino, costi-
tuiscono suggerimenti si-
gnificativi dei migliora-
menti della qualità da ap-
portare ai Servizi forniti
nell'ambito della pianifica-
zione annuale delle attività
dell'Azienda.
Le osservazioni espresse
vengono distinte, anche ai
fini della registrazione nel
portale regionale, in segna-
lazioni, reclami ed elogi.
Per si intende
qualunque espressione di in-
soddisfazione delle persone

segnalazione

che entrano in contatto con
l'ASUITS; per si
intende una protesta forma-
le, avanzata per iscritto,
quando il cittadino ritenga
di aver avuto un disservi-
zio; per si intende
un'espressione di apprezza-
mento indirizzata dai citta-
dini a singoli o a gruppi di
operatori-professionisti,
che si sono distinti per di-
sponibilità e comportamen-
to professionale orientato al-
la soddisfazione dei bisogni
del cittadino. L'apprez-
zamento di coloro che en-
trano in contatto con i servi-
zi incoraggia gli operatori a
migliorare ulteriormente il
loro impegno, per tale moti-
vo l'URPne dà ampia e tem-
p e s t i v a d i f f u s i o n e
all'interno dell'organiz-
zazione aziendale.

reclamo

elogio

Gli operatori dell'URP sono
a disposizione di coloro che
intendono presentare se-
gnalazioni o reclami.Aiuta-
no, quando possibile, a ri-
solvere il problema tempe-
stivamente, oppure forni-
scono un supporto per la for-
mulazione scritta della se-
gnalazione, qualora non fos-
se possibile trovare una rapi-
da soluzione. La capacità di
ascolto e di interazione de-
gli operatori URP con il cit-
tadino e la collaborazione
diretta con le varie Strutture
coinvolte nelle segnalazio-
ni porta in molti casi ad una
veloce risoluzione del pro-
blema. Le criticità riscon-
trate costituiscono occasio-
ne per realizzare cambia-
menti organizzativi volti al
miglioramento dei servizi
offerti. Ad ogni segnalazio-
ne segue una procedura per
l'acquisizione degli ele-
menti necessari alla formu-
lazione di una risposta che
viene fornita per iscritto.

Nel corso del 2018 5.366
cittadini si sono recati al
front office per ottenere in-

Il tempo di risposta medio
al cit tadino da parte
dell'URP è di 0,3 giorni per
gli elogi, 23 giorni per i re-
clami e 14 giorni per le se-
gnalazioni, tutti tempi che
rispettano il limite massimo
di 30 giorni previsto dalla
normativa. Eventuali dero-
ghe di risposta, inerenti a re-
clami complessi che inte-
ressano più Strutture, ven-
gono puntualmente comu-
nicate al cittadino allo sca-
dere del trentesimo giorno.

Nel 2018 è stato adottato il
Regolamento di Pubblica
Tutela, consultabile sul sito
internet www.asuits.sani-
ta.fvg.it>Chi siamo>Orga-
nigramma>Comunicazio-
ne, Relazioni Esterne
Aziendali e Ufficio Stam-
pa.
Durante il 2018 i cittadini
h a n n o p r e s e n t a t o
all'Azienda Sanitaria Uni-
versitaria Integrata di Trie-
ste ,
in diminuzione rispetto alle
924 osservazioni registrate
nel 2017, suddivise in

894 osservazioni totali

494
elogi 256 reclami 144 se-
gnalazioni

, e
. Gli elogi costi-

tuiscono il 55% delle osser-
vazioni presentate, segno
della riconoscenza e grati-
tudine che i cittadini riser-
vano agli operatori per il
supporto che viene dato nel-
le difficili condizioni di ma-
lattia, fragilità o addirittura
nel fine vita.
Sono state utilizzate le di-
verse forme di interazione
offerte: cassette di raccolta,
email, fax, posta, stampa o
presentazione di persona.
Le modalità più utilizzate
sono via email (36,6%) e,
in particolare per gli elogi, a
mezzo stampa (24,4%).

L'International School Fran-
ca e Franco Basaglia é rea-
lizzata dal Centro Collabo-
ratore OMS – Dipartimento
di Salute Mentale di Trieste,
con il sostegno della Regio-
ne FVG, in collaborazione
con università e istituti di ri-
cerca e formazione naziona-
li e internazionali. Essa in-
tende insegnare, trasmettere
e attualizzare il pensiero e la

L'evento non è rivolto solo
ai professionisti della Salute
Mentale ma è aperto a tutti
coloro che, a vario titolo, so-
no interessati alle tematiche
in Salute Mentale.

no l'attuale ampia rete di col-
laborazioni con governi, isti-
tuzioni, servizi, unità acca-
demiche e di ricerca.

pratica di Franca e Franco
Basaglia e dell'esperienza di
Trieste, fondata sulla centra-
lità della persona come cit-
tadino dotato di pieni diritti,
e in generale l'approccio cri-
tico alla psichiatria nel sen-
so della lotta all'istituziona-
lizzazione e alla medicaliz-
zazione, promuovendo un
concetto integrato di cura ba-
sato sulla comunità che
esclude l'impiego di mezzi
oppressivi e repressivi. Essa
pertanto intende diffondere
tutte le pratiche le esperien-
ze che a ciò si ispirano, fon-
date sui medesimi valori, e
riconosciute come utili
all'innovazione in salute
mentale. Mira alla costru-
zione di curricula adeguati e

riconosciuti a livello inter-
nazionale, attraverso un me-
todo di apprendimento teo-
rico pratico basato sulla co-
noscenza e lo studio dei ser-
vizi e delle pratiche, intera-
gendo concretamente con le
realtà locali. Privilegia i gio-
vani operatori e coloro che
sono impegnati a vari livelli
nei processi di cambiamen-
to. Essa insegna e docu-
menta le innovazioni
nell'ambito delle alternative
nella risposta alla crisi, dei
C S M s u l l e 2 4 h ,
dell'intervento precoce,
dell'impresa sociale, della
riabilitazione ed inclusione
sociale, delle pratiche orien-
tate alla recovery ed alla co-
produzione.

formazioni o effettuare se-
gnalazioni, per la quasi tota-
lità presso la sede di Catti-
nara. I contatti telefonici
nel 2018 ammontano a
quasi 25.000, in netto au-
mento rispetto agli anni pre-
cedenti. Il Servizio Comu-
nicazione, Relazioni Ester-
ne Aziendali, Ufficio Stam-
pa garantisce la qualità
dell'informazione, in termi-
ni di rapidità, correttezza,
esaustività ed attualità.
Le aziende sanitarie offro-
no servizi difficilmente mi-
surabili, ma significativi in
momenti di fragilità per i cit-
tadini, pertanto è cruciale e
prioritario che tutte le for-
me di relazione e comuni-
cazione siano studiate ed in-
tegrate. L'efficacia della co-
municazione esterna non si
esaurisce in una puntuale in-
formazione sui servizi of-
ferti , ma rappresenta
l'intero processo di proget-
tazione degli stessi, dalle
modalità di coinvolgimento
dei cittadini nella rilevazio-
ne dei bisogni di assistenza
sanitaria, alla identificazio-
ne delle modalità di eroga-
zione più appropriate, alla
valutazione dei risultati.
Le informazioni vengono
diffuse anche attraverso i ca-
nali web: il sito internet
aziendale www.asuits.sani-
ta.fvg.it, costantemente ag-
giornato, e i social network
di @ASUITrieste su Twit-
ter e Facebook. La presenza
su questi canali ha consen-
tito un aumento della visi-
bilità di ASUITS e ha per-
messo di veicolare notizie
importanti in maniera dif-
fusa e tempestiva, anche in
caso di emergenza, grazie
alla condivisione da parte
di tutti gli utenti dei social
network e la collaborazione
con altre Istituzioni.

Secondo l'ultimo rappor-
to OASI, curato da SDA
Bocconi, tra leAziende Sa-
nitarie, nella regione FVG
solo l'ASUITs si colloca al
sesto posto della classifi-
ca italiana per numero di
follower su Twitter. Il valo-
re aggiunto di ASUITs,
inoltre, sta nella gestione
integrata dei canali social
da parte dell'Ufficio Stam-
pa, che consente di veico-
lare le informazioni in ma-
niera coordinata su tutti i

canali a disposizione. I fol-
lower apprezzano in parti-
colare la rapidità con cui
vengono veicolate infor-
mazioni di servizio come
cambi orario o modalità di
accesso ai servizi e le in-
formazioni sulle attività
dell'azienda, sempre corre-
date da foto o video e con
link di approfondimento,
tra cui quelli del blog “una
mela al giorno” sul sito de
Il Piccolo, nella sezione
“Blog d'autore”.

ASUITS/ COMUNICAZIONE, RELAZIONI ESTERNE AZIENDALI, UFFICIO STAMPA


