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Accompagnamento dell’utente:

Costruzione e avvio di un percorso strutturato in base alle esigenze 

dell’utente:

1. Eventuale ricontatto del cittadino da parte del Numero verde oppure 

ricontatto diretto del cittadino del Numero verde 

2. Prosecuzione consulenza telefonica a distanza con uno Psicologo dedicato 

(organizzata secondo un criterio di efficacia rispetto al perseguimento 

dell’obiettivo con la specifica situazione del cittadino: non sono definite a 

priori indicazioni sulla quantità/frequenza/orario dei colloqui)

3. consulenza territoriale in presenza con uno Psicologo dedicato (anch’essa 

organizzata secondo un criterio di efficacia) 

Raccolta della richiesta del cittadino 

Gestione dell’eventuale emergenza 

Elaborazione dell’esigenza/presa in carico

Applicazione della scala di rischio

Numero verde H24 – 7giorni 

COME OPERA IL SERVIZIO / 1

Consulenza telefonica
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L’UTENZA DEL SERVIZIO

Tutti le cittadine e i cittadini che: 

• necessitano di un supporto per la gestione della propria situazione personale

• affermano di avere difficoltà nel pensare al futuro, anche prossimo

• si trovano ad affrontare molteplici problemi che si accavallano e se ne sentono sovrastati

• non sanno a chi rivolgersi e si sentono soli con i propri problemi; 

• familiari, amici e conoscenti di persone in difficoltà

Nello specifico:

DAL 2012: GLI IMPRENDITORI E TUTTI COLORO CHE SI TROVANO AD AFFRONTARE LE IMPLICAZIONI DELLA 

CRISI ECONOMICO-FINANZIARIA

DAL 2106 ANCHE I CITTADINI RISPARMIATORI COINVOLTI NEL DISSESTO FINANZIARIO DELLE BANCHE VENETE 

DA Marzo 2020 TUTTA LA COMUNITA’  VENETA PER L’EMERGENZA SANITARIA DA COVID – 19 4



1. IL COVID-19: QUALI CAMBIAMENTI DEI MODI DI 
INTERAGIRE NELLA COMUNITÀ?

• isolamento in situazioni di contagio e di possibilità dello stesso (a 

fronte della ricostruzione della catena dei contatti) 

• distanziamento sociale e uso della mascherina, sempre

• restrizioni delle possibilità di movimento e di fare ciò che si faceva 

prima
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2. COME SONO CAMBIATE LE INTERAZIONI NEI VARI 
CONTESTI DELLA COMUNITÀ?

Tutti gli ambiti interattivi e relazionali sono stati impattati dai 

cambiamenti che la gestione della pandemia ha comportato. 

Alcuni esempi:

• Famiglia: interazioni genitori-figli, contrapposizioni

• Parrocchia: ridimensionamento delle attività

• Scuola: didattica a distanza  

• Amicizie: non ci si ritrova più di persona 
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3. COME CAMBIA IL VOLONTARIATO?

• Battuta di arresto delle attività

• L’unico ambito in cui il volontariato ha conosciuto incrementato è 

quello delle associazioni sanitarie (es. Croce Rossa). Si tratta di quelle 

situazioni in cui i volontari gestiscono attività quali: i trasporti, gli 

accompagnamenti, l’utilizzo delle ambulanze. Si tratta di attività 

mantenute e ampliate a bisogni del momento (es. tamponi, misurazioni 

temperature, accompagnamento degli utenti, eccetera)

• AVO gestisce i varchi e fa assistenza ai tamponi

- → Ripensare alle attività di volontariato in modo alternativo 7



4. QUALE MODO ALTERNATIVO A DISPOSIZIONE DELLE 
ASSOCIAZIONI DI VOLONTARIATO?

Il «minimo comune denominatore»: l’uso della tecnologia per 

continuare a interagire!

→ per mantenere le interazioni tra tutti (utenti/soci/volontari)

→ per l’erogazione del servizio (nei confronti degli utenti)
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5. COME LAVORAVA L’AVO

Focalizzazione sulla richiesta: «fare compagnia/accompagnare»

Alcuni esempi:

→ rapporto «uno a uno» nei reparti

→ accompagnamento degli utenti che arrivano in Pronto 

Soccorso (relazione con qualsiasi tipologia di paziente fragile e 

ospedalizzato)
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6. COME PUÒ CONTINUARE A LAVORARE L’AVO

Focalizzazione sull’esigenza: «mantenere il canale dell’interazione aperto»

Perché:

1. L’utenza si colloca in un’altra dimensione: dal paziente ospedalizzato alla popolazione 

fragile a domicilio (e non in ospedale)

3. Si tratta sempre di lavorare per alleviare la solitudine

3. Il lavoro del volontario si inserisce dentro alla rete dei servizi di supporto alla persona

Rivedere strumenti per fare volontariato e adeguandolo ai tempi = L’USO 

DELLA TECNOLOGIA E DEL TELEFONO (CHIAMATE E VIDEOCHIAMATE)
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7. COME USARE LA TELEFONATA PER MANTENERE APERTA 
L’INTERAZIONE: ALCUNI SPUNTI / 1

1. Preparare la telefonata prima di farla (si veda Allegato 1 più avanti)

2. Incipit della telefonata: si saluta e ci si presenta (se prima volta si presenta l’associazione 

e se stessi, viceversa si riprende il discorso della volta precedente) 

3. Si fa una domanda alla volta

4. La maggior parte delle domande serve che siano aperte e che consentano alla persona di 

poter far riferimento alla propria storia di vita (biografia)

5. Lo stratagemma «principe», è quello di poter raccontare e farsi raccontare (anche con 

riferimento alla biografia dell’utente, ma non solo) 

6. La prosodia: il tono della voce deve essere pacato e serve scandire le parole. Pertanto, è 

utile che il volontario che gestisce la telefonata sia a suo agio e «in postazione» 

7. Gli elementi che vengono raccolti nella telefonata vanno annotati, riepilogati a fine 

chiamata con l’utente e usati per poter dare un appuntamento successivo
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8. COME USARE LA TELEFONATA PER MANTENERE APERTA 
L’INTERAZIONE: ALCUNI SPUNTI / 2

1. Creare in discorso continuativo, tra una telefonata e un’altra, in modo da creare 

continuità alle interlocuzioni

2. Con persone anziane e fragili può essere utile fare anche domande sulla quotidianità (se 

ha dormito, mangiato, se ha preso le medicine)

3. Tutte le domande, in generale, sono utili per contestualizzare lo stato di salute della 

persona

4. La durata del colloquio: 20 minuti per essere efficace

5. Il numero di colloqui, così come anche la frequenza e cadenza degli stessi, va definito in 

base ai bisogni

6. Costruire dei brevi report (Allegato 2) in cui si inseriscono data della chiamata, durata 

della chiamata, temi su cui si è parlato, bisogni rilevati e individuare eventualmente a quali 

servizi portare questo tipo di elementi (ad esempio il Medico di Base, i Servizi Sociali, 

eccetera)
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Il volontario AVO diventa una 

Sentinella della Salute 

(se in Ospedale la parte sanitaria era 

completamente in delega ai sanitari, in questa 

nuova situazione serve rilevare le esigenze, 

cosa manca e poter fare da  ponte coni servizi 

sociali e i servizi sanitari
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ALLEGATO 1. FAC SIMILE PER LA PREPARAZIONE DELLA 
CHIAMATA
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Cosa mi serve Riportare il testo di ciò che mi serve

Quali elementi ho a disposizione  prima della 

telefonata? 

Questo passaggio è utile per inquadrare l’utente 

(informazioni sanitarie, dove si trova, con chi, che 

esperienza, se ha famiglia, anni) per poter tarare la 

telefonata e quindi le domande da fare/le cose da dire, 

abitudini della persona esempio orari prendere 

appuntamento orario più giusto per l’utente

Stante gli elementi che ho a disposizione, che cosa mi 

posso portare a casa dalla telefonata?  

Questo passaggio è utile per avere a disposizione 

prima della telefonata quale obiettivo può guidare la 

telefonata stessa (ad esempio raccogliere un 

aggiornamento o condividere elementi da raccordare 

anche con altri servizi, eccetera).

Che domande faccio, cosa posso dire a fronte 

dell’obiettivo definito al punto sopra?

Questo passaggio è utile per poter gestire 

l’interlocuzione in modo massimamente generativo, fin 

dalle prime battute e per questo essere 

massimamente utile all’utente



ALLEGATO 2. FAC-SIMILE DI REPORT
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OP. NOME 

COGNOM

E 

UTENTE 

(e altri 

dati)

ELEMENT

I DI 

CORNICE

DATA 

CHIAMAT

A

DURATA 

CHIAMAT

A

TEMI 

CHIAMAT

A

BISOGNI 

RILEVATI

PASSAGG

I CON 

ALTRI 

SERVIZI

Mario Luca Bianchi

Nato il …

Residente a 

… 

Vedovo da 3 

anni, ha 2 

figli che 

vivono 

all’estero, 

non ha una 

rete di 

supporto, 

situazione 

sanitaria ….

6/03/2021 45 minuti Come 

affrontare la 

giornata

Assistenza 

domiciliare

Medico di 

Base e 

Servizi 

Sociali del 

Comune 


