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Un binomio fondamentale nella sanità 
moderna

Laico Professionista



SOCIETA’ SANITA’

Laico Professionista
IL 

CONTESTO 
E’ 

CAMBIATO 
…



+ Invecchiamento 
+ fragilità + cronicità

aumento del “Bisogno” 
sociale



COS’ALTRO?

«maggior 
consapevolezza»



SANITA’ OSPEDALE P.S.

Ogni anno in Italia 24 milioni di persone si rivolgono ad un 
Pronto Soccorso 

(1/3 della popolazione residente)



IL PROGETTO « ACCOGLIENZA NELL’EMERGENZA»
E LA RETE  PER IL BENESSERE SOCIALE 

 L'inserimento dei Volontari nella struttura attraverso il progetto 
“Accoglienza nell’emergenza” ha il compito di facilitare il flusso di 
informazioni e di essere tramite tra paziente e personale sanitario, tra 
familiare e personale sanitario, tra paziente e familiare.

 Si pone in un ottica di portare una buona mediazione tra la 
dimensione individuale e quella comunitaria della struttura che 
accoglie e si fa carico.



LA CRONACA DI PIACENZA (8 FEBBRAIO 2007)



L’ inizio … 10 Settembre 2007





Pronto 
soccorso

Pazienti e 
familiari

Cambio di scena…

Accoglienza Gestione 
dell’attesa

Supporto 
non 

sanitario

Diventano intermediari tra professionisti ed utenti 
dando un ‘’tocco’’ più umano all’ ambiente



IL PROCESSO DI INSERIMENTO

Il progetto rappresenta un  processo di 
Empowerment della Comunità dell’Emergenza, quindi
basato su un  concetto ‘multilivello’, che include: un 
livello individuale - un livello organizzativo ed un 
livello sociale comunitario





LA CURA E L’ATTENZIONE 
ALLA PERSONA

Il  nostro operato 
necessità  di un 
monitoraggio costante e di 
una supervisione, 
soprattutto per i nuovi 
volontari  che  
rappresentano un 
momento di investimento 
fondamentale per 
l'Associazione e per 
l’intera U.O. del Pronto 
Soccorso, 



La gestione dell’ 
infopoint

dell’accoglienza 

E’ situato di fronte all’area del 
Triage, il Volontario in stretta 

sinergia con il personale di Triage
resta in costante attenzione 

sia delle sale di attesa, sia 
dell’ingresso pedonale, e svolge 
il suo ruolo nella facilitazione del 
percorso del paziente all’interno 
dell’ iter di accesso alla struttura.



- PRE TRIAGE

- INFORMAZIONI 
SANITARIE



«Pronto Soccorso»…
pressione da parte dei cittadini 



COSA 
CHIEDONO ?



Dolore Trauma Dispnea

Vere 
emergenze

Vere 
emergenze

molto altro 
ancora 



Accoglienza

Rassicurazione
Informazione

Confort, spazio, privacy…



Con le conoscenze, le abilità delle persone, la creatività, 
l'impegno verso gli altri, la formazione continua e 
soprattutto il sostegno della rete di relazioni tra il 

personale interno compreso l’operatore volontario

Come far fronte?



Le relazioni rappresentano le dimensioni più importanti 
per la costruzione di un vantaggio duraturo nella 
risposta efficace alla cittadinanza, e da una nostra 
verifica, garantisce la sopravvivenza delle associazioni 
stesse all’interno della struttura.



Formazione e training dei volontari 

Volontario 
nei 

momenti di 
Crisi e in 

Emergenza   

Volontario 
nei 

momenti di 
Crisi e in 

Emergenza   



Competenze 
comunicative 

Competenze 
operative di 
RELAZIONE

Competenze 
operative  di 

contesto: analisi 
degli scenari, 

analisi dei 
bisogni in chiave 

ambientale e  
organizzativa

Capacità 
resilienti e 

di auto-
protezione

Consapevolezza Consapevolezza 
delle proprie 
motivazioni. 

«cosa mi spinge  a 
volermi occupare 

degli altri  in 
situazioni di crisi e 

di emergenza?»



QUALI  AREE  TEMATICHE 
RITIENI DI VOLER APPROFONDIRE?    

Il rapporto con il personale ospedaliero

Psicologia delle relazioni ed empatia

Regolamento e Protocollo

La conoscenza di Sé



Fattori protettivi dei Volontari 
nel condurre il proprio ruolo nel P. S.  

La formazione che viene somministrata 

nella gestione dei momenti critici  

La formazione che viene somministrata 
nei percorsi preparatori e di 

supervisione costituisce il fattore 
primario di protezione del 

Volontario che nello stesso tempo 
attiva un processo intrinseco di auto 

crescita attraverso la 
sperimentazione di sé e dell’altro 
nella gestione dei momenti critici  







IL FOCUS DELL’OPERATO DI ACCOGLIENZA 

L’accoglienza è il cuore dell’operato ed il
fulcro su cui si muovono tutte le situazioni
impegnative e complesse per i volontari.

La parte su cui è importante prestare la 
massima attenzione

 Le persone che afferiscono alla struttura, 
sono quasi sempre in stato di tensione
emotive, se mal gestita può inquinare
l’intero ambiente della sala di attesa, come 
per un effetto domino si crea uno stato
generale di “ansia sociale” 



Nel suo operato il Volontario  fornisce:
• all’utenza l’accoglienza e l’informazione;
• al personale professionista, il proprio supporto;

Quindi l’intervento deve essere mirato:
• per l’utente a sviluppare la consapevolezza del 

percorso di presa in carico
• per il professionista la fiducia di avere un partner 

competente nella gestione 
Questa impresa è complessa considerando 
che l’operatore volontario per essere di aiuto 
deve gestire in primis i propri «stati d’animo in 
movimento» 



Chi è il volontario GAPS?
una persona che si prende cura «dell’invisibile» si mette in 
gioco costantemente, Come?:
• Nella capacità di supportare e stare al fianco;
• Nella capacità di ascoltare, non solo con l’udito, ma con 

lo sguardo, il tatto, il cuore;
• Nella condivisione con i colleghi;
• Nelle riunioni ed il confronto con la struttura che li 

ospita;
• Nel percorso di conoscenza di sé;

Il contatto della mano ( se la persona lo accetta) , ad 
esempio, ha una valenza di cura e amore 

straordinaria. Ci sono persone che al solo tocco 
della mano si calmano, rasserenando le nubi della 

paura e dell'inquietudine.



IL VOLONTARIO DELL’ACCOGLIENZA 
NELL’EMERGENZA 

È consapevole di svolgere la propria  opera anche
e sopprattutto nella totale accettazione
dell'imprevisto

il percorso potrà aprirsi su due principali
orizzonti:

 Uno luminoso, di fiducia, e di  speranza, dove 
è esaltante accompagnare il malato ed i
famigliari nel percorso

 Uno ombroso dove  l’angoscia di morte
esplode all'improvviso per un accesso in 
codice rosso (soprattutto nella gestione del 
parente) o magari per un improvviso
aggravamento dei sintomi durante l’attesa



Cosa fare per il futuro?
OLTRE A PUNTARE SU UN  VOLONTARIATO SEMPRE PIÙ DI QUALITÀ SI 

POTREBBE IPOTIZZARE UN «ACCOGLIENZA NELL’ EMERGENZA» CHE SEGUE 
ANCHE  LA PARTE EXTRA-OSPEDALIERA? 



QUESTO È UN PROGETTO NEL CASSETTO DI GAPS GIA’ 
DA TEMPO 



ESSERE O 
NON 
ESSERE?.........



GRAZIE DELL’ATTENZIONE!




