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Il Royal Melbourne Hospital 
riconosce le Nazioni Kulin 
come custodi tradizionali 
della terra su cui si trovano i 
nostri servizi. Ci impegniamo 
a migliorare la salute e il 
benessere della popolazione 
aborigena e degli abitanti 
delle Isole dello Stretto di 
Torres.
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Messaggio  
della 
Amministratrice 
delegata

Sono lieta di presentare Insieme per una cura condivisa: Piano strategico per il 
coinvolgimento della comunità del Royal Melbourne Hospital (RMH) 2025-2030.

Per raggiungere lo scopo di migliorare la salute di 
tutti e tutte, tutti i giorni, l'RMH deve adattarsi e 
cambiare continuamente per soddisfare le esigenze 
della comunità che serviamo. Vogliamo che ogni 
persona che entra nelle nostre strutture riceva cure 
efficaci dal punto di vista clinico, compassionevoli 
e adattate alle circostanze e preferenze individuali.  
Questo sta alla base del modo in cui organizziamo 
le cure, rendendole sicure, veloci, efficaci e attente 
alle persone.

Questo piano strategico si basa su tre pilastri. 
Si tratta di pilastri strategici che ci aiutano 
a rispettare le culture, a creare fiducia e a 
considerare le diverse esperienze delle persone. In 
questo modo, l'RMH mira a creare un ambiente in 
cui ogni azione risponda alle preferenze, ai bisogni 
e ai valori di ogni individuo.  Un ambiente così 
strutturato ben rappresenta questi nostri valori: 
Le persone prima di tutto, Agire con gentilezza e 
Cercare l’eccellenza insieme.

Ci impegniamo a offrire cure che mettano davvero 
la persona al centro. Questo significa non solo 
trattare un malattia, ma sostenere la persona nel 
suo percorso di salute e nei suoi obiettivi di cura.

A nome del RMH, vorrei riconoscere le centinaia di 
persone che hanno partecipato con generosità al 
processo di consultazione con la comunità, inclusi 
pazienti, utenti, assistenti, membri della comunità 
e personale dell’ospedale.  Vi ringraziamo per il 
vostro tempo e i vostri preziosi consigli, e per aver 
condiviso apertamente le vostre esperienze.

Vorrei anche ringraziare il Comitato direttivo del 
Piano strategico per il coinvolgimento degli/delle 
utenti, il personale con esperienza diretta del 
Mental Health Services e la First Nations Health 
Unit per la loro esperienza e la loro guida durante 
lo sviluppo del Piano strategico.

La cooperazione e la collaborazione sono state 
fondamentali per la nascita di questo Piano 
strategico. Vorrei ringraziare anche l'Australian 
Multicultural Health Collaborative, che è stata 
una partner importante durante tutto il processo. 
Siamo felici di continuare a sviluppare questa 
collaborazione anche nel futuro.

Infine, voglio ringraziare le centinaia di pazienti, 
utenti, membri della comunità e sostenitori,  
personale, volontari e volontarie che hanno 
condiviso le loro esperienze e opinioni. Le vostre 
esperienze di vita hanno contribuito a dare forma a 
questo importante lavoro.

Le esperienze e gli spunti condivisi in questo 
processo ci offrono un'opportunità preziosa 
per sviluppare le nostre collaborazioni con 
individui, comunità e organizzazioni. Questo Piano 
strategico indica azioni chiare e raccomandazioni 
per migliorare l'equità, l'accesso, i legami con la 
comunità e per favorire davvero migliori risultati di 
salute per tutti e tutte.

Professoressa Shelley Dolan 
Amministratrice delegata
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“Co-presiedere il Comitato Direttivo per il Coinvolgimento della 
Comunità come persone impegnate nell'equità è una grande 
responsabilità; rappresenta un riflesso dell'impegno del Royal Melbourne 
Hospital ’per l'equità nella salute e per gli sforzi collaborativi con le 
comunità di consumatori e assistenti.” Il processo ha adottato un 
approccio intersezionale, assicurando che le voci spesso non ascoltate 
fossero integrate nel processo decisionale.

Sebbene ci sia ancora lavoro da fare per tutti noi, è importante che 
il cammino continui in collaborazione con le nostre comunità delle 
Prime Nazioni e con tutti coloro che sono marginalizzati da barriere 
sistemiche.”

Anasina Gray-Barberio 
Ex Co-presidentessa del Comitato direttivo ed ex-utente del RMH

Liz Cashill 
Co-presidentessa del Comitato Direttivo e Direttore dell'Engagement 
Comunitario e dell'Esperienza del Paziente del RMH

Comitato direttivo del Piano strategico 
per il coinvolgimento della comunità

Lo sviluppo del Piano strategico per il 
coinvolgimento della comunità del RMH è stato 
guidato da un Comitato direttivo dedicato. 
Il Comitato ha collaborato fin dall’inizio con 
pazienti, utenti, assistenti, membri della 
comunità e personale del RMH per la creazione 
comune del Piano strategico.

Il Comitato direttivo è stato guidato da un 
rappresentante degli/delle utenti insieme alla 
Direttrice della squadra dedicata all'esperienza 
dei/delle pazienti e al coinvolgimento della 
comunità. I membri del gruppo erano 
equamente distribuiti tra rappresentanti della 
comunità e degli/delle utenti, persone con 
esperienza diretta in salute mentale, personale 

in rappresentanza dei reparti dedicati ai popoli 
delle Prime Nazioni, al coinvolgimento della 
comunità e alla diversità culturale. Il Comitato 
direttivo ha utilizzato i principi di cooperazione 
per impostare l'obiettivo e lo scopo del 
progetto, il piano di lavoro e i processi di 
consultazione.

Fin dall’inizio è stato chiaro per noi che le 
consultazioni con la comunità dovevano 
concentrarsi sul lavoro con gruppi di migranti 
e rifugiati e con operatori multiculturali. 
Questo approccio è stato fondamentale per il 
processo di consultazione ed è diventato parte 
integrante del Piano strategico finale. 
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Per il RMH è stato un privilegio poter 
collaborare con l’Australian Multicultural 
Health Collaborative (AMHC) per questo 
importante lavoro. L’AMHC è l’organismo 
nazionale di riferimento che promuove 
la salute e il benessere delle diverse 
comunità australiane. Riunisce utenti con 
diverse provenienze culturali, assistenti, 
professionisti/e della salute, ricercatori/trici 
e organizzazioni per affrontare le questioni 
sanitarie a livello nazionale. 

L'AMHC ha condotto una consultazione 
comunitaria per il RMH. Questa consultazione 
prevedeva un laboratorio inclusivo con 
la comunità, insieme a interviste con 
organizzazioni, utenti e assistenti. Durante 

queste attività, i/le partecipanti hanno 
sviluppato connessioni autentiche. Le 
discussioni e gli esercizi di riflessione hanno 
fornito preziose informazioni sia sui successi 
che sulle aree da migliorare al RMH.

Durante tutta la procedura, il RMH e altri 
soggetti interessati hanno partecipato 
regolarmente a riunioni, laboratori e sessioni di 
riscontro. Questa collaborazione ha garantito 
un approccio decisionale completo e ben 
informato.

“Il nostro modo di lavorare insieme al Royal Melbourne Hospital si 
concentra sul creare cure mediche che rispettino le diverse culture. 
Ascoltando con attenzione e includendo le idee di persone diverse, come 
utenti, assistenti, famiglie, comunità e personale lavorativo, stiamo 
costruendo insieme un sistema di cure mediche che sia accogliente, 
rispettoso e adatto a una società con tante culture diverse. Vogliamo 
creare cambiamenti che durino a lungo e siamo orgogliosi di quello che 
abbiamo fatto finora, anche se sappiamo che si può sempre migliorare 
ulteriormente.”

Direttrice 
Australian Multicultural Health Collaborative

Collaborazione con l’Australian 
Multicultural Health Collaborative
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Lo scopo di questo Piano strategico è creare una 
comunità forte e accogliente per garantire cure 
mediche giuste ed eque per tutti e tutte. Vogliamo 
farlo costruendo legami importanti e lavorando 
insieme per migliorare la salute di tutte le persone.

Per raggiungere questo obiettivo, il RMH aveva 
bisogno di un Piano strategico per il coinvolgimento 
della comunità che permettesse di collaborare 
per creare un ambiente inclusivo. L’ambiente che 
vogliamo creare è accogliente, un ambiente dove  
tutte le persone si sentono ugualmente benvenute. 
Questo piano strategico si basa sulle migliori 
pratiche e aiuterà il RMH a considerare le diverse 
esperienze dei/delle pazienti e della comunità.

Per fissare gli obiettivi e per capire quale fosse 
il modo migliore per coinvolgere la comunità1, il 
RMH si è basato su linee guida nazionali e globali. 
Sappiamo che un buon coinvolgimento si basa su 
principi importanti: essere chiari nei nostri obiettivi, 
includere tutti e tutte, rispettare le persone, 
essere aperti e lavorare insieme. Questo significa 
concentrarsi su obiettivi comuni, garantire un 
accesso facile, riconoscere le idee di tutti e tutte e 
condividere potere e conoscenze.

Per creare un vero legame con la comunità, 
lavoreremo in squadra e cercheremo di capire a 
fondo le esperienze delle persone. Ascolteremo 
i loro bisogni, pensando alla giustizia sociale e a 
quanto sia importante capire bene le questioni 
legate alla salute.

Sono state più di 350 le persone che ci hanno detto 
quali sono le cose che apprezzano di più quando 
usano i servizi del RMH. Queste persone ci hanno 
raccontato le difficoltà che affrontano per ricevere 
cure, cosa serve per farle sentire ben accette e 
sicure, e in quale modo vorrebbero essere coinvolte 
attivamente.

Seguendo i consigli della Strategia, il RMH può 
migliorare il rispetto per le culture e rispondere 
meglio ai bisogni delle persone. Questo servirà 
a garantire che tutti e tutte, pazienti, utenti e 
assistenti, ricevano sempre cure sicure, rispettose 
ed efficaci. La strategia è pensata per creare uno 
spazio accogliente per tutti e tutte. Continuerà a 
migliorare grazie ai suggerimenti delle persone e ai 
bisogni che cambiano nel tempo.

Il nostro Piano strategico
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1° Pilastro strategico
Creare un ambiente sicuro 
per tutte le culture
Per creare un ambiente sicuro per tutte le 
culture, i/le professionisti/e e le organizzazioni 
sanitarie devono riflettere su di sé e su come la 
loro cultura può influenzare le cure che offrono.

Tutte le persone che svolgono un ruolo nel 
campo della salute e i servizi sanitari devono 
capire e affrontare i fattori che possono 
influire sulla qualità delle cure. Questi fattori 
includono pregiudizi, idee e atteggiamenti 
sbagliati, stereotipi, strutture e caratteristiche 
che possono influire sull’assistenza sanitaria.

Questo richiede un impegno continuo per 
riflettere sulla propria persona e per avere 
più consapevolezza, così che le persone che 
svolgono un ruolo nel campo della salute 
e le organizzazioni sanitarie si prendono la 
responsabilità di offrire cure sicure e rispettose 
delle diverse culture. Devono essere i/le pazienti 
e le loro comunità a decidere cosa significa 
"cura sicura dal punto di vista culturale". 
Questo si misura attraverso i progressi verso 
un'assistenza sanitaria più equa2.

Per i/le professionisti/e e le organizzazioni 
sanitarie come il RMH, questo significa che 
è importante:  

•	 mostrare umiltà culturale, cioè rispettare e 
imparare dalle culture diverse;

•	 eliminare il razzismo istituzionale;
•	 assumersi la responsabilità individuale 

e organizzativa di rimuovere ciò che 
impedisce di avere un ambiente sicuro per 
tutte le culture;

•	 garantire un'educazione e una formazione 
continua sulla creazione di ambienti sicuri 
per tutte le culture;

•	 creare spazi in cui le comunità possano 
decidere per sé stesse.

2° Pilastro strategico
Costruire fiducia reciproca
Questo piano strategico serve a costruire 
fiducia reciproca. "Reciproca" è una parola 
importante, perché creare legami significativi 
significa costruire relazioni, e le relazioni 
funzionano bene solo se c'è fiducia. Sappiamo 
che se c'è fiducia tra le persone e chi lavora 
nei servizi sanitari, gli scambi avvengono in un 
ambiente sicuro. Inoltre, la fiducia reciproca 
porta a cure più eque, a un miglior accesso ai 
servizi e a una salute e a un benessere migliore 
per tutti e tutte3,4.

Costruire fiducia è importante in diversi 
contesti e relazioni, come:

•	 tra pazienti, utenti o assistenti e il 
personale del servizio sanitario;

•	 tra la comunità e il nostro servizio sanitario;
•	 tra pazienti, utenti e i loro familiari, 

assistenti o chi li sostiene.

Questo è particolarmente importante per chi 
affronta difficoltà di salute mentale. La fiducia 
è essenziale per lavorare bene insieme in tutte 
queste situazioni4.

Un modo per creare fiducia è coinvolgere la 
comunità in modo decisivo, questo porta ad 
agire in modo chiaro5. Questo piano strategico 
vuole creare una cultura basata sulla fiducia, 
partendo dal presupposto comune che:

•	 è essenziale ascoltare le persone, credere 
in loro e dare valore alle loro esperienze 
di vita;

•	 dobbiamo aiutare le persone a sentirsi 
parte delle loro cure, nel modo che 
scelgono;

•	 per migliorare le cure, dobbiamo progettare 
e lavorare insieme a utenti, assistenti e 
comunità, per ottenere risultati migliori per 
tutti e tutte.

Pilastri strategici
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3° Pilastro strategico
Usare un approccio intersezionale
L'intersezionalità è il modo in cui diverse 
caratteristiche sociali, come razza, classe, 
disabilità e genere, si intrecciano nella vita 
di una persona o di un gruppo di persone. 
Questi elementi combinati tra loro possono 
creare esperienze uniche di difficoltà o 
discriminazione6,7.

Riconosciamo che le persone sono complesse, 
con identità, storie, esperienze e problemi 
di salute diversi. Le difficoltà e le ingiustizie 
che una persona affronta non accadono mai 
da sole, ma sono il “risultato dell’incrocio di 
diverse situazioni sociali, relazioni di potere 
ed  esperienze”7. 

Questa strategia aiuterà il RMH a sviluppare la 
capacità di usare un approccio intersezionale 

per offrire e progettare i suoi servizi. Questo 
significa che noi:

•	 riconosciamo, nel modo in cui offriamo 
i nostri servizi e organizziamo i nostri 
sistemi, che le persone hanno molte 
dimensioni diverse e che le nostre identità 
culturali, esperienze, valori e le cose in cui 
crediamo influenzano il nostro benessere;

•	 siamo curiosi nelle interazioni con gli altri;
•	 riconosciamo l'impatto che la nostra 

posizione e i nostri pregiudizi possono 
avere sul modo in cui lavoriamo;

•	 creiamo un ambiente che permetta 
a ognuno di scegliere liberamente se 
condividere informazioni ed esperienze.
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Punto chiave Pilastri strategici 
Comunicazione e 
condivisione delle 
informazioni

Dare a tutti e tutte la possibilità di avere informazioni 
tradotte, per iscritto e oralmente, in modo chiaro e 
corretto, in tempi giusti e in modo equo.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture 

Spiegare fin da subito come funzionano gli ospedali e 
come ci prendiamo cura delle persone, usando parole 
facili da capire.

2 Fiducia

Aiutare il personale a comunicare in modo sicuro, ad 
ascoltare con attenzione e a rispondere alle domande, 
dedicando tempo per parlare con utenti, familiari e 
assistenti.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Chiedere ai/alle pazienti quali sono le loro preferenze 
per ricevere le cure in modo da rispettare i loro valori e 
bisogni.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Usare diversi modi (anche digitali) per condividere 
informazioni che pazienti, familiari e assistenti possano 
capire facilmente.

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Usare diversi modi per raccontare storie, incluse quelle 
belle e positive.

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Accesso e 
orientamento

Rendere più facile orientarsi nei servizi del RMH, sia prima 
di arrivare che una volta sul posto.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Far conoscere meglio i servizi del RMH alla comunità. 1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Offrire supporto adeguato e personalizzato alle persone 
che arrivano al RMH.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Punti chiave  
per un cambiamento concreto
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Punto chiave Pilastri strategici 
Collaborazioni  Impegno a coinvolgere le persone in modo sincero, 

valorizzando la diversità e le esperienze di vita.
1 �Ambiente sicuro per 

tutte le culture
2 Fiducia
3 Intersezionalità

Riconoscere e ricompensare pazienti e assistenti per il 
loro ruolo di collaborazione.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Conoscere le comunità a cui offriamo servizi e partecipare 
attivamente a iniziative per promuovere la salute.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Creare collaborazioni formali esterne con servizi di 
esperti/e e gruppi comunitari.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Utilizzare continuamente processi di cooperazione guidati 
da pazienti e assistenti.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Atteggiamenti e 
consapevolezza

Fornire formazione mirata su cure incentrate sulla persona 
e sull’empatia per costruire fiducia e inclusione.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Adattare i metodi per cambiare i comportamenti e creare 
insieme attività che insegnino il rispetto delle diverse 
culture e di chi vive esperienze diverse.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Imparare dagli altri collaborando e valorizzando le 
conoscenze e i punti di forza di ogni persona.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Rispettare e proteggere i diritti di pazienti e assistenti in 
ogni interazione con i nostri servizi sanitari.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Offrire corsi per insegnare come usare le applicazioni e i 
programmi digitali per i/le pazienti.

2 Fiducia
3 Intersezionalità

Fornire informazioni su come trovare aiuto nella comunità 
e sui percorsi di supporto, sia per il personale medico 
che per i/le pazienti, per chi si prende cura di loro e per 
gli/le utenti.

1 �Ambiente sicuro per 
tutte le culture

2 Fiducia
3 Intersezionalità
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Come farà il RMH a mettere in atto e 
monitorare il Piano strategico?

Verrà sviluppato uno schema che guiderà la messa in atto del Piano strategico. Lo schema per la 
messa in atto affronterà i cambiamenti suggeriti durante le consultazioni per il Piano strategico. 
Lo schema per la messa in atto indicherà anche le attività da svolgere e i tempi per ogni azione.

Il Piano strategico verrà valutato ascoltando le opinioni di pazienti, famiglie e assistenti. Le 
opinioni ricevute ci aiuteranno a capire se il Piano strategico è efficace, e di verificare se le 
attività rispondono ai bisogni di pazienti, utenti, assistenti e membri della comunità. Anche 
il personale parteciperà alla valutazione per mettere in evidenza i cambiamenti che si sono 
verificati all’interno dell’organizzazione.

Il Comitato "Partnering with Consumers" del RMH controllerà i progressi del Piano strategico e 
riferirà al Comitato Consultivo della Comunità del RMH.
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“Insieme per una cura condivisa”…

Punto di vista di utenti, assistenti e comunità

“Questa è la prima volta nella mia 
vita che mi sono sentito parte di una 

comunità [da quando frequento la 
Waratah Community Mental Health 
Clinic e sono entrato in contatto con 

gruppi di pari].”

“È stata una bella sorpresa trovare il 
menù halal a Melbourne.”

“…questo è quello che si dice nella 
comunità parlando degli ospedali, 
che ora sono solo per chi è molto, 

molto, molto malato.”

“Ho dovuto fare da assistente sociale 
per mio padre per assicurarmi che 
le informazioni venissero riportate 

correttamente.”

“Sentiamo che il personale dice: 
‘Siamo sovraccarichi di lavoro e 

stanchi, siete un problema’.”

“Un gioco di indovinelli… dovevi 
sapere già cosa potevi aspettarti 

prima di entrare.”
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Dal punto di vista del personale

“Abbiamo bisogno di canali per 
condividere informazioni accurate 

con le comunità.”

“Grazie per cercare di favorire un 
maggiore coinvolgimento della 

comunità.”

“Abbiamo bisogno di informazioni per 
il personale medico per comprendere 
i servizi comunitari disponibili e chi 
coordina l'assistenza di un paziente 

nella comunità.”

“L'importanza di costruire relazioni 
con agenzie comunitarie più ampie 

per aiutare a migliorare l'accesso dei 
consumatori al supporto.”
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Pazienti, utenti, assistenti, membri della comunità e personale

Il Royal Melbourne Hospital ringrazia tutte le persone che hanno partecipato generosamente alle 
consultazioni della comunità, rispondendo a sondaggi, partecipando a gruppi di discussione o altri incontri. 
Vi ringraziamo per il vostro tempo e i vostri preziosi consigli, e per aver condiviso apertamente le vostre 
esperienze. Abbiamo ascoltato i vostri punti di vista e le esperienze dirette. Con questo Piano strategico ci 
impegniamo a migliorare le cose.

Comitato direttivo

Desideriamo anche ringraziare il Comitato direttivo del Piano strategico per la sua guida e impegno verso 
un risultato significativo e positivo che porterà a un cambiamento in positivo. Ringraziamo il contributo 
e le esperienze della nostra squadra di esperti ed esperte con esperienza diretta nella salute mentale e 
dei/delle partecipanti.  Grazie a voi, questo Piano strategico affronta i dettagli più importanti della salute 
mentale e dell'accesso a un supporto sicuro ed efficace.

Australian Multicultural Health Collaborative

È stato un punto fondamentale collaborare con l'Australian Multicultural Health Collaborative per creare 
insieme questo Piano strategico. Ringraziamo il team del Collaborative per la loro grande competenza, le 
loro reti di contatti e la collaborazione offerta. Siamo lieti che una cooperazione basata sulla reciprocità 
abbia portato a una collaborazione profonda nella creazione di questo importante lavoro. Entrambi siamo 
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