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La società attuale, caratterizzata da una crescente globaliz-
zazione e multiculturalità, porta nuove sfide che richiedo-
no sempre maggiori conoscenze e competenze intercul-
turali (CCI) ai fini di una comunicazione ed integrazione 
efficace con persone provenienti da altri paesi, in parti-
colare nei contesti di cura. Tali competenza, riconosciute 
come una potenziale strategia per migliorare la qualità ed 
eliminare disparità razziali o etniche nell’assistenza sani-
taria, sono fondamentali in realtà come la cardiologia e 
cardiochirurgia pediatrica presso IRCCS Policlinico San 
Donato Milanese dove il personale infermieristico intera-
gisce quotidianamente con persone di paesi stranieri con 
differenze culturali e razziali.
Nella nostra Unità Operativa affluiscono pazienti da ben 
21 paesi del mondo, fra cui Tunisia, Libia, Egitto, Kurdi-
stan, Camerun, Romania, Costa D’Avorio, Sudan, Serbia, 
e tanti altri. Il principale problema che affrontano durante 
il loro ricovero ovviamente oltre la cardiopatia, è la comu-

nicazione giornaliera con il personale.
Dal 2010 sono tantissimi i pazienti arrivati in Italia per es-
sere operati nel nostro centro. In aggiunta abbiamo deci-
ne di bambini stranieri che vivono in Italia ma che spesso 
non parlano italiano sufficientemente utile alla compren-
sione dell’informazioni relative alla salute o che non parla-
no del tutto – o quasi niente - la nostra lingua.
Le difficoltà comunicative fra personale sanitario e i fa-
migliari rendono ulteriormente problematica l’erogazio-
ne di assistenza infermieristica personalizzata. Dal primo 
approccio durante l’accettazione del paziente fino alla di-
missione abbiamo necessità di comunicare con i pazienti 
e i loro genitori. A tal riguardo, le maggiori difficoltà che 
incontriamo sono di ordine: a) medico/infermieristico 
(sanitario); b) carattere emotivo, c) ordine pratico.
Il policlinico San Donato offre il servizio di Ufficio di Co-
operazione Internazionale (per la lingua araba, francese, 
rumeno e ucraino), che gestisce l’enorme carico che sot-
tende all’arrivo dei piccoli pazienti presso la nostra UO 
per le cure necessarie, dei contatti con le famiglie di origi-
ne e gli ospedali da cui provengono. Si occupano di effet-
tuare le traduzioni necessarie per raccogliere consensi sia 
per quanto riguarda le procedure che di comunicazioni 
ordinarie tra medici e famigliari. Inoltre, spesso accom-
pagnano, insieme al personale infermieristico, i piccoli 
pazienti presso i servizi interni o consulenze esterne al 
Policlinico come traduttrici e mediatori culturali. 
Ma come sappiamo in una UO come la nostra, la cura 
non si ferma mai. E quindi che fare quando l’Ufficio Co-
operazione chiude? Innanzitutto, da un punto di vista or-
ganizzativo, cerchiamo di prestare attenzione ad alcuni 
aspetti pratici accogliendo i bimbi provenienti dallo stesso 
paese nella stessa stanza di degenza, cosi da poter age-
volare una condivisone del proprio percorso di cura con 
persone della stessa lingua e cultura di provenienza. Altro 
capitolo delicato ma di grande impatto secondo gli ultimi 
dati recenti è l’importanza che il vitto ha sulla degenza 
ospedaliera. Anche se può sembrare un fattore margina-
le provvedere un’appropriata alimentazione, rende meno 
disagevole un periodo di ricovero a volte molto lungo. 
Anche sotto questo aspetto per i pazienti di fede mus-
sulmana è stata creata un’apposita una dieta di alimenti 
consentiti e anche durante il periodo del Ramadan, il no-
stro servizio di ristorazione mette a disposizione pasti da 
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poter somministrare in momenti successivi a quelli della 
dispensa usuale. 
Durante tutti questi anni abbiamo lavorato tanto per ac-

cogliere in modo più naturale paziente proveniente dall’e-
stero e poter agevolare il lavoro degli infermieri pensando 
e sviluppando progetti mirati basati sulla multiculturalità e 
la risposta positiva dei nostri pazienti ci ha spronato verso 
progetti successivi sempre più strutturati.
Abbiamo lavorato alla preparazione di diversi strumenti 
cartacei con ausilio di immagine e testo o solo immagini. 
Abbiamo iniziato con schede delle terapie domiciliari tra-
dotte in più lingue, FAQ rispetto alla gestione post dimis-
sione del bambino e medicazione domiciliare della ferita 
chirurgica. Abbiamo realizzato vari disegni per spiegare 
come fare ad esempio compilare il foglio dove vengono 
segnati i pasti e il cambio pannolino, il lavaggio delle mani 
o delle misure di isolamento preventivo che adottiamo 
per ogni bambino proveniente dall’estero in attesa dei ri-
sultati screening microbiologico.
Sapevamo che la comunicazione con paziente straniero 
deve essere essenziale con semplici indicazioni. Il mes-
saggio da trasmettere deve essere comprensibile per le 
persone che non hanno la formazione medica e non deve 
dare la possibilità di interpretazione. Deve contenere le 
indicazioni semplici con le frasi più usate durante la de-
genza. 
Queste sono state estremamente utili ma sono state solo 
un primo step e hanno evidenziano un ulteriore proble-
matica l’analfabetismo. Per fronteggiare questa nuova sfi-
da era evidente che per comunicare alcune informazioni 
non bastavano solo disegni ma era necessario far ascolta-
re nella propria lingua alcune brevi frasi.
Da qui l’idea di creare un’applicazione con i disegni, te-
sto e file audio. Nasce COFA (comunicazione facile) uno 
strumento “smart” di integrazione. è stata installata su un 
tablet con sistema operativo di android e Include le aree 
amministrativa, infermieristica, strumentale, e varie. Dise-
gni e file audio sono in sei lingue: Italiano, francese, rume-
no, spagnolo, arabo, kurdo. L’uso di questa applicazione 

non ha risolto ovviamente tutti i problemi di comunica-
zione perché manca ancora un’app che possa tradurre 
quello che i genitori vogliono comunicare a noi quando 
non è possibile usufruire dell’ufficio di cooperazione.
Per il futuro volevamo implementare ulteriormente il 
materiale informatico presente in reparto preparando la 
brochure che raccolga tutte le fasi del ricovero dall’acco-
glienza al giorno della procedura sia del cateterismo car-
diaco che intervento cardiochirurgico fino alla dimissione. 
In tutto questo percorso non vogliamo dimenticare come 
le risorse personali che ognuno di noi mette in campo, le 
nostre associazioni sia di assistenza diretta ai pazienti e 
loro accompagnatori sia quelle dei clown dottori in gra-
do di strappare sorrisi ai bambini di qualsiasi nazionalità e 
alle nostre psicologhe con progetti di arteterapia che non 
hanno frontiere.
Nel corso degli anni il nostro reparto ha cercato di svilup-
pare la tematica della multiculturalità portando la propria 
esperienza ai congressi nazionali della Società Italiana di 
Cardiologia Pediatrica (SICP) in modo da poter condivide-
re la nostra esperienza con quella di altri centri che affron-
tano le stesse problematiche per cercare di trovare sem-
pre più suggerimenti e strumenti per affrontare al meglio 
questa problematica. Alcuni argomenti trattati sono stati: 
le terapie domiciliari, la fisioterapia, la medicazione domici-
liare della ferita chirurgica, Cofa un’applicazione smart, Co-
noscenze e competenze Interculturali infermieristiche in 
cardiologia e cardiochirurgia pediatrica: Risultati preliminari 
di uno studio osservazionale prospettico.
Per concludere, assistere un paziente con cui non sempre 
si riesce a comunicare in modo adeguato può rappresen-
tare una vera sfida. Ma con l’aiuto di tutta l’equipe, delle 
associazioni dei volontari e con le nostre risorse inter-
ne rappresentate dalle varietà di provenienza del nostro 
personale, riusciamo a far fronte in modo soddisfacente 
al problema. 
Grazie a tutta la squadra, siamo ancora nella serie A: A 
come accoglienza, A come aiuto, A come assistenza. Cer-
chiamo di dare il massimo a questi bambini perchè... IL 
CUORE PARLA UNA SOLA LINGUA.
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