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Abstract:

All the initiatives and projects developed by associations simply could not exist without 
volunteers. On the ADA website, we have highlighted a sentence we often use when people 
– and many do – ask us: «Why do you volunteer? Are you paid for it?». Our response is: 
«Volunteering means being part of a community; it is the awareness that your actions can 
genuinely improve the lives of others». What we receive is not financial compensation, but 
friendship and gratitude. A smile is the greatest form of recognition a volunteer can receive. 
A volunteer who, through the support of associations, is able to ‘age actively’ represents 
the true heart of the system – without them, no action would be possible.
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1. Il progetto e i suoi obiettivi 

Il progetto “SOS Sportello Sociale a Domicilio” ha come area prioritaria di 
intervento lo sviluppo di azioni che facilitino l’accesso alle misure di sostegno 
e ai servizi già disponibili nel sistema pubblico e privato cittadino. Si propone 
di incrementare la rete di servizi domiciliari a favore delle persone e delle lo-
ro famiglie che vivono sole, in condizione di svantaggio sociale, di limitata au-
tosufficienza oppure che dispongono di ridotte risorse economiche, mediante 
una ricognizione del bisogno a cui fornire una risposta adeguata e strutturata, 
in sinergia con le reti territoriali, istituzionali e non, già attive. Il progetto vuole 
identificarsi come ‘antenna’ e strumento privilegiato di lettura delle dinamiche 
del territorio. L’intervento a domicilio ha lo scopo di rafforzare il collegamen-
to interistituzionale (servizi pubblici, enti del Terzo Settore) attraverso l’acces-
so alle informazioni dei servizi, l’implementazione/condivisione di strumenti 
e modalità per garantire la continuità della presa in carico e di aiuto concreto 
alla famiglia e al caregiver. Seppur frenati da eventi esterni quali ad esempio il  
Covid-19, è stato possibile impostare importanti e positivi momenti formativi, 
cominciare azioni di informazione ed avviare molte azioni rivolte ai cittadini.
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2. Descrizione delle azioni intraprese

Nel primo semestre le azioni svolte non sono state molte perché la maggior 
parte del tempo è stata usata al fine di formare gli operatori e organizzare gli 
sportelli. Le attività vere e proprie si sono avviate dopo il periodo estivo. 

Di seguito le azioni svolte nei vari territori nel secondo semestre.

Figura 1 – Azioni svolte nei vari territori dal progetto “SOS Sportello Sociale a Domicilio”.

La sete di contatto e di aiuto delle persone ha portato a moltissimi contatti che 
esulano dal progetto e che non è stato possibile contabilizzare; è stata comunque 
data disponibilità alle persone, al fine di dare loro un aiuto (vedi rapporti con i 
condomini, difficoltà economiche per pagare gli affitti e/o le utenze, problemi 
di ratti in casa ed ecc.) 

Le azioni che si sono sviluppate hanno coperto tutto l’arco delle possibili-
tà comunicate, perciò molte verso i patronati e verso i servizi fiscali e i servizi 
sanitari. Vi e stata minor richiesta per la sfera consumatori e abitativi. Ci sono 
state anche richieste di intervento verso l’INPS e la Questura. Poche, invece, 
verso i Comuni. Le attività si sono svolte principalmente agli sportelli nelle sedi 
dedicate attraverso contatti telefonici e colloqui; non molte sono state le segna-
lazioni scritte o attraverso posta elettronica. Gli accessi domiciliari sono avve-
nuti solo per raccogliere i documenti da portare agli uffici competenti al fine di 
avviare le pratiche. Non vi è stato alcun intervento di compilazione a domicilio 
della pratica richiesta. 

Per fare questo servizio ci vorranno, nel tempo, operatori formati e compe-
tenti nella singola materia, in particolare fiscale e di patronato; sarà necessario 
trovare, inoltre, le coperture per eventuali problematiche, che potrebbero in-
sorgere qualora un operatore entri nell’abitazione di una persona con disabilità, 
anziana o con difficoltà motorie. Le prime risposte che provengono dalle isti-
tuzioni: a) con la presenza di un familiare; b) con la presenza dell’amministra-
tore di sostegno. Si sta registrando nell’ultimo periodo un sostanziale aumento 
degli interventi dovuto, ipoteticamente, anche ad un passaparola tra cittadini o 
parenti che vivono le medesime condizioni.
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3. Come è organizzato il supporto agli utenti

Nella sede operativa l’addetto nelle ore di apertura dello sportello riceve le 
richieste da parte dei cittadini e compila la scheda delle attività. Nella scheda 
delle attività indica il numero della richiesta e l’area interessata, il suo nome e 
cognome e la data della operazione. Indica, inoltre, le modalità con cui sono 
avvenuti i contatti: colloquio in sede associativa, segnalazione scritta/online 
colloquio telefonico, accesso domiciliare, segnalazione da/a ufficio ‘h’. Indica, 
inoltre, i dati anagrafici dell’utente, nome e cognome, numero del cellulare, l’e-
mail, la data e il luogo di nascita, l’indirizzo e la sua condizione fisica; se ha dif-
ficoltà motorie o disabilita o ha un’età superiore ai 70 anni. Accetta dall’utente 
il servizio richiesto: fiscale, di patronato di consumatore, problematiche abita-
tive o sanitarie o altri bisogni espressi dal cittadino compatibili con il servizio. 
Quindi l’operatore, dopo aver individuato il percorso che il cittadino deve fare 
per riuscire ad assolvere alla richiesta passa il tutto a: autista/accompagnatore 
che completerà il servizio trasportando il cittadino al servizio richiesto, racco-
gliendo a domicilio i documenti per il servizio richiesto, compilando a domi-
cilio la pratica richiesta e qualunque altra attività che sarà possibile attivare a 
favore del cittadino. 

Alla fine di ogni operazione effettuata viene compilata una scheda di moni-
toraggio. Tale scheda dovrà essere allegata all’attivita di riferimento indicando 
il nome dell’operatore, la data e come è avvenuto l’approccio con l’utente. Do-
vranno essere ripresi i dati anagrafici dell’utente: nome e cognome e indirizzo. 
Dovrà essere indicata la tipologia di servizio effettuato (trasporto/accompagna-
mento presso quale servizio) se da richiesta ufficio ‘h’ per notizie pratica o se 
da richiesta utenza. Va indicato, inoltre, se la richiesta è stata evasa, se l’utente 
è stato soddisfatto, se la pratica è stata evasa parzialmente e le motivazioni, o se 
non andata a buon fine e le motivazioni. Vanno inoltre segnalate le difficoltà ri-
levate e le considerazioni finali.

4. Formazione

I volontari di ADA Venezia APS hanno partecipato a tutti i momenti forma-
tivi organizzati da ADA Veneto. Inoltre, è stata ampliata la formazione con ap-
profondimenti aperti ai cittadini e volontari sullo SPID.

5. Principali risultati raggiunti

Sono stati attivati rapporti importanti con case di riposo e istituti che svol-
gono attività di Assistenza Domiciliare. Un’azione importante si e sviluppata 
ad esempio presso la Fondazione Venezia (Assistenza Domiciliare) e l’IPAV 
(casa di riposo Venezia Centro Storico e Terraferma) dove vengono distribuiti 
volantini presso le case degli assistiti dall’Assegno Di Inclusione e ai parenti dei 
ricoverati nelle case di riposo. Sono state attivate una serie di procedure per ‘ac-
compagnare le persone’ oltre che all’INPS, all’Agenzia delle Entrate all’anagrafe 
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dei Comuni e, inoltre, si sono realizzate delle convenzioni con ADOC (Asso-
ciazione Nazionale per la Difesa e l’Orientamento dei Consumatori) e UNIAT 
(Unione Nazionale Inquilini Ambiente e Territorio) dove i cittadini che chie-
deranno l’aiuto di SOS avranno una consultazione a titolo gratuito. Sono stati 
attivati incontri con i comuni al fine di firmare protocolli di collaborazione per il 
Segretariato Sociale a Domicilio e integrazione istituzionale al progetto “SOS”. 
In particolare, con il Comune di Venezia la collaborazione sta portando, negli 
ultimi mesi, importanti risultati. Le difficoltà maggiori rilevate sono legate, in 
particolare, a come comunicare l’attività alle persone interessate, specialmente 
a quelle che vivono sole che sarebbe molto utile. Le migliaia di volantini distri-
buiti, i manifesti consegnati, i molteplici incontri con la cittadinanza nei vari ter-
ritori e i comunicati stampa si sono rivelati quasi inutili. Infatti, le persone che 
più abbisognano dei servizi forniti spesso non riescono, attraverso questi cana-
li, a intercettare la presente proposta. La strada che più ha dato risultati (questo 
nell’area del Comune di Venezia) è il rapporto con le assistenti sociali di Comu-
ni, Istituti Pubblici di Assistenza e Beneficenza e case di riposo. Su questo da-
to si dovrà, nel futuro, compiere uno sforzo al fine di attivare in tutti i Comuni, 
in particolar modo nelle realtà là dove sono attivi gli sportello, incontri con gli 
Assessori del sociale e gli assistenti sociali che seguono le persone anziane e/o 
con difficoltà motorie e/o con disabilità.
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