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SIMEU   incontra  il Volontariato   
Il progetto « Accoglienza nell’Emergenza» e la rete  per il benessere Sociale 



«Accoglienza nell’Emergenza»

L'inserimento dei Volontari nella struttura 
attraverso il progetto “Accoglienza 

nell’emergenza” con 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.
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An invasion of armies can be 

resisted, but not an idea 

whose time has come

Victor Hugo



 La nascita

Il progetto Gaps



La Cronaca di Piacenza – 8 febbraio 2007



 I primi passi 

Il progetto Gaps



10 Settembre 2007L’ inizio … 



Il processo di inserimento

Il progetto  costituisce  la messa in 
essere  di un  processo di Empowerment
sia per il Volontario che per l’ambiente e 
le persone coinvolte con i Volontari nella 
conduzione delle iniziative/progetti 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  processo necessità costantemente di un 
monitoraggio 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, considerato il fatto 
che dei servizi del Volontariato ne beneficia il 

sistema nella sua globalità e soprattutto si 
esalta la mission integrata della cura e 

l’attenzione alla persona.



La gestione dell’ infopoint
dell’accoglienza 

E’ situato di fronte all’area del Triage, e da lì si 
dirama l’azione di supporto e co-operazione in 

stretta sinergia con il personale di Triage, il 
Volontario 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.



Cosa fare

Cosa NON fare

- PRE TRIAGE

- INFORMAZIONI 
SANITARIE



Un anno Gaps: numeri e riflessioni
PERIODO DI RIFERIMENTO 10/09/2007 – 31/08/2008

Giorni di attività 357

Volontari impegnati 70

Volontari per turno 2

Turni effettuati 710

Ore di presenza in PS 2130

Contatti con pazienti e/o 
familiari

15.519

Richieste frequenti Informazioni su parenti, 
tempi di attesa

Aspetti positivi Entusiasmo dei cittadini
Collaborazione attiva con i 
sanitari



«Pronto Soccorso»…
pressione da parte dei cittadini 

Le conoscenze, le abilità delle persone, la 
creatività, l'impegno verso il Volontariato, la 

rete di relazioni con l'esterno e tra il personale 
interno, rappresentano le dimensioni critiche 
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   

Competenze 
comunicative 

Competenze 
operative  di 

contesto: analisi 
degli scenari, 

analisi dei 
bisogni in chiave 

ambientale  
organizzativa

Competenze 
operative di 
RELAZIONE

Capacità 
resilienti e di 

auto-
protezione

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 nei percorsi 

preparatori e di supervisione 
continua 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 cammino

Il progetto Gaps



Formazione 
continua



La gestione delle dinamiche relazionali  
nell’accoglienza 

Nel suo processo operativo il primo punto su 
cui si mette in gioco il Volontario è il 

confronto costante con una dose 
considerevole di stress da parte dell’utenza 

che afferisce all’U.O. in situazioni di bisogno, 
proprio per questo motivo è il principale 

obiettivo su cui si concentra e  converge la 
formazione dei volontari al fine di  mantenere 
idonea ed efficace la risposta di accoglienza e 

accompagnamento all’attesa e nell’attesa



il focus dell’operato di accoglienza

Gli aspetti che rappresentano il focus 
dell’operato di accoglienza sono allo stesso 
tempo il fulcro sul quale maggiormente si 

presentano situazioni impegnative e 
complesse per i volontari; la parte su cui il 
Volontario presta la massima attenzione è 

l’approccio e l’interazione con le persone che 
quasi sempre accedono alla struttura, in stato 

di tensione emotiva considerevole.



La mediazione del supporto sociale 
nell’impatto con lo stress 

Nel suo operato il Volontario fornisce 
all’utenza e nello stesso tempo al personale 

professionista il proprio supporto.  
L’intervento deve essere  quindi mirato in 

particolare per l’utente a sviluppare la 
consapevolezza  del percorso della presa in 

carico; per il professionista la fiducia di avere 
un partner nella gestione 



Obiettivi del supporto sociale 

Supporto 
ricevuto

Stress 
dell’accesso

Supporto 
percepito

Stress 
nell’iter 

Impatto diretto 

A
ssiste

n
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tettiva 



Il Volontario, come del  resto anche tutti 
i professionisti,  si misura costantemente 

con questo grado di apprensione. 
Oltre a quello dei pazienti

anche con quello dei parenti,  
verosimilmente la parte più complessa 

e critica, si concentra maggiormente nella 
gestione  degli accompagnatori stessi dei 

pazienti



A questo punto chi è il Volontario dell’accoglienza 
nell’emergenza?

Una persona che si mette in gioco:
• Nella condivisione con i colleghi, nelle riunioni ed il 

confronto con la struttura che li ospita
• Nel percorso di conoscenza di sé. Un’ esperienza che apre 

le finestre della mente e del cuore con la percezione del 
lato oscuro dell’esistenza;

• Nella capacità di confortare e stare al fianco;
• Nella capacità di ascoltare, non solo con l’udito, ma con        

lo sguardo, il tatto, il cuore. 

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.



Chi è il Volontario dell’accoglienza 
nell’Emergenza 

È consapevole di svolgere la propria  opera di 
volontario nella totale accettazione dell'imprevisto. 

Inaspettatamente 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 

• Un altro su situazioni inattese, quando 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 



SINERGIE   PER   L’OBIETTIVO



I Volti del G.A.P.S.



La rete relazionale per il benessere Sociale 

Relazione, cura e lavoro di rete: i concetti chiave che  
animano il progetto fin dall’inizio, proiettano 

l’intervento nella U.O. Pronto Soccorso, verso la 
promozione del ben-essere generale della struttura.

Il concetto di ben-essere, oggetto recente di riflessioni 
scientifiche, si concentra su un ulteriore significato 

attribuibile nei contesti di cura, non  più riducibile solo 
al soddisfacimento di bisogni primari e materiali.

Nei contesti professionali della relazione di aiuto in cui 
il progetto dell’accoglienza nell’emergenza si  colloca,  
persegue la  logica di “curarsi di relazioni per curare 

anche attraverso le relazioni”   



Grazie!
Laura Groppi 
Presidente Gruppo Accoglienza Pronto Soccorso


