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Premessa 

 

L’obiettivo di questa breve ricerca è di esplorare e provare ad 

immaginare nuovi modelli sostenibili di servizi di assistenza 

domiciliare e rinnovati modelli di erogazione dei servizi 

domiciliari nell’area metropolitana di Milano.  

Nella prima parte si cercherà di trovare all’interno delle 

numerose definizioni sulla autosufficienza, fattore che 

caratterizza i principali servizi di assistenza domiciliare, e non-

autosufficienza alcune caratteristiche comuni al fine di riuscire 

a formulare nuovi profili di servizi. Verranno brevemente 

elencate e analizzate le diverse realtà relative all’evoluzione e 

all’attuale situazione dell’assistenza domiciliare in Europa e in 

Italia. Saranno prese in esame sia le differenti norme 

legislative che regolano il settore, sia le realtà che erogano i 

servizi che la possibile evoluzione dei modelli di sostenibilità, 

attingendo ad esperienze terze ed a possibili innovazioni da 

sperimentare.  

Nella seconda parte saranno proposte alcune 

raccomandazioni rivolte ai soggetti di impresa che più di tutti 



8 

sono chiamati a rinnovare i propri modelli di offerta, ci 

riferiamo alle cooperative ed imprese sociali, soprattutto negli 

ambiti che hanno finora visto i minori investimenti e 

rinnovamenti; la comunicazione, la promozione delle attività  

svolte, la partecipazione degli stakeholder alla progettazione 

di servizi e di nuovi possibili sviluppi economici. 

 

La ricerca qui presentata è stata realizzata nell'ambito di un 

progetto finanziato da Foncoop – il fondo interprofessionale 

delle imprese cooperative – destinato a sostenere la 

riformulazione del modello di business di servizi domiciliari 

gestiti da imprese sociali milanesi, innovando il modello di 

servizi e riqualificando le competenze del capitale  umano a 

disposizione. 
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1. Cosa si intende per non-autosufficienza? 

 

Molteplici sono le definizioni utilizzate nei lavori realizzati 

negli ultimi anni dai vari enti o istituzioni e associazioni sia 

nazionali che internazionali relativi alla definizione di non 

autosufficienza, a tal riguardo ne verranno riportate alcune. 

Il Testo Unificato
1
, presentato alla Camera al fine di istituire un 

fondo per il sostegno dei non autosufficienti, afferma che: 

"Sono considerate non autosufficienti le persone che, per una 

minorazione singola o plurima, hanno subito una riduzione 

dell'autonomia personale, correlata all'età, in modo da 

rendere necessario un intervento assistenziale permanente, 

continuativo e globale nella sfera individuale o in quella di 

relazione". 

All’interno dello studio pubblicato dall'Istituto Regionale di 

Ricerca della Lombardia (IRER) su "Analisi di profili di 

autosufficienza/non autosufficienza" per autosufficienza si 

                                                           
1
  “Istituzione di un Fondo per il sostegno delle persone non 

autosufficienti" presentato da On. Battaglia, On. Di Virgilio, On. Castellani, 

On. Bindi, On. Valpiana alla XII Commissione Affari sociali nel 2004 
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intende "uno stato di equilibrio in cui l'individuo si trova 

rispetto alle proprie risorse personali e ambientali, variabile in 

funzione della definizione storica e sociale sia delle capacità 

funzionali che danno all'individuo la possibilità di esercitare le 

sue attività nell'ambito della società in cui vive, sia delle 

risposte e supplenze che la società offre ed è disposta ad 

offrire". Qualora questo stato di equilibrio dovesse venir 

meno, la persona diventa non autosufficiente. 

Il Movimento delle Associazioni del Volontariato Italiano, nel 

"Progetto a favore delle famiglie in cui è presente una persona 

non autosufficiente", definisce come non autosufficienza "una 

situazione patologica diagnosticata che interferisce 

sull'individuo, limitandone la vita di relazione, sociale e 

lavorativa. Infatti, la non autosufficienza è l'incapacità di 

mantenere una vita indipendente e di svolgere le comuni 

attività quotidiane, a causa della mancanza di energie e dei 

mezzi necessari per soddisfare le proprie esigenze. La 

valutazione della non autosufficienza coinvolge molteplici 

aspetti della vita della persona tra i quali la salute fisica, la 

salute mentale, la condizione socio-economica e la situazione 

ambientale. La non autosufficienza implica una modificazione 
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nell'organizzazione della vita ed il sopraggiungere di nuove 

necessità, sia per chi sta male che per chi si prende cura di lui." 

Per quanto riguarda invece la definizione di non-

autosufficienza, esistono diverse tipologie, quali: 

confinamento, difficoltà nel movimento, difficoltà nelle 

funzioni della vita quotidiana. 

Per confinamento si intende la costrizione permanente a letto, 

su una sedia (non a rotelle) o nella propria abitazione per 

motivi fisici o psichici. Le persone con difficoltà nel movimento 

hanno problemi nel camminare (riescono soltanto a fare 

qualche passo senza aver bisogno di fare soste), non sono in 

grado di salire e scendere da soli una rampa di scale senza 

fermarsi, non riescono a chinarsi per raccogliere oggetti da 

terra. 

Le difficoltà nelle funzioni della vita quotidiana riguardano la 

assenza di autonomia nello svolgimento delle essenziali 

attività quotidiane o di cura della persona, quali mettersi a 

letto o sedersi da soli, vestirsi da soli, lavarsi o farsi il bagno o 

la doccia da soli, mangiare da soli anche tagliandosi il cibo. 

Da ciò è possibile individuare caratteristiche comuni al punto 

da poter affermare che le persone non autosufficienti hanno 
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bisogno contemporaneamente di assistenza nella vita 

quotidiana quanto di cure sanitarie. Assistenza che è 

residenziale, ma soprattutto domiciliare, ad oggi la modalità 

assistenziale privilegiata da tutti i governi sia per contrastare il 

rischio di istituzionalizzazione sia per garantire agli anziani una 

migliore qualità della vita. Questi bisogni sono di pertinenza 

dei servizi sociali e dei servizi sanitari e non sono indipendenti 

gli uni dagli altri. Così la presa in carico della non 

autosufficienza si dovrebbe esercitare in modo concomitante 

ed integrato. 
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2. Assistenza domiciliare nel welfare sussidiario 

 

Ciò che qualifica il benessere della persona è la sua capacità di 

adattarsi all’ambiente e poter fruire delle opportunità che 

esso offre, pertanto godere di un buon grado di autonomia 

significa riuscire a fare affidamento su una certa quantità di 

relazioni che favoriscono la propria libertà. Il grado di 

autonomia fisica ha un peso determinante sulla percezione del 

proprio stato psicologico. 

Il rischio, potrebbe perciò essere che gli anziani interessati da 

un processo degenerativo riportino il proprio stato di salute 

come causa di isolamento sociale. Diminuzione di vitalità, 

difficoltà di adattamento alle nuove richieste della realtà in cui 

si trova, fanno vivere la persona in una condizione di perdita 

della propria sicurezza e ciò provoca uno stato di isolamento 

sociale. 

Al soggetto dovrebbe permanere la libertà di non subire un 

processo di decadimento, ovvero di trovare in esso spazi 

inediti di riflessività per qualche scelta di modalità di vita e di 

attività gradevole.  
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Ecco che si potrebbero identificare alcuni macro obiettivi 

dell’assistenza domiciliare, quali mantenere le persone non 

autosufficienti al proprio domicilio il più a lungo possibile, 

posticipandone il ricovero definitivo;  fornire un concreto 

supporto e riferimento specialistico nella cura quotidiana e 

nella relazione con la persona non autosufficiente; costruire 

una rete efficiente di interventi socio-sanitari specialistici e 

integrati in modo da garantire una risposta concreta ed 

efficace ai bisogni. 

Il sistema che ne deriva è un’organizzazione flessibile che 

permette di rispondere in maniera adeguata alle esigenze 

specifiche a seconda di quanto serve alla singola persona. 

Ma cosa intendiamo nello specifico per  servizi domiciliari? 

Comunemente, con tale etichetta si intendono tutte quelle 

misure che non prevedono lo spostamento dell’anziano dal 

proprio domicilio. Molti studi hanno individuato la casa come 

luogo preferito per le cure (Samaroo 1995; Porter 2004) sia 

sotto l’aspetto economico, sia per la possibilità di rispondere 

ai desideri dell’anziano, migliorando la sua qualità di vita 

attraverso il permanere nell’ambiente domestico. La casa, 

infatti, rappresenta: “il luogo dove la maggior parte delle 
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persone sente di essere più spontanea, sincera, al centro della 

propria esistenza”, (Ruddick 1994) e ad essa viene riconosciuta 

una funzione attiva nel consentire al soggetto anziano e/o 

malato di recuperare le proprie capacità residue o almeno di 

mantenere la salute e l’autonomia relative. 

Quasi in maniera predominante ed esclusiva, sotto questa 

denominazione ricadono interventi, così definiti “leggeri” 

come il supporto domestico, la consegna di pasti a domicilio, 

la cura della persona, l’assistenza medico-infermieristica a 

casa del paziente anziano; esistono però forme di home care 

caratterizzate da una maggiore intensità della cura, quali 

l’ospedalizzazione a domicilio. 

Tra le figure destinate all’assistenza domiciliare oggi più 

comuni a livello pubblico possiamo riscontrare i caregiver e i 

custodi sociali. 

I caregiver non rappresentano solo dei meri prestatori di un 

servizio, ma soprattutto una persona di riferimento, su cui 

ricadono preoccupazioni e difficoltà. Si occupano della cura 

della persona, della loro quotidianità, si impegnano a dar voce 

ai bisogni materiali e psicologici, mettendo in campo 

disponibilità, ascolto e attenzione per favorire l’autonomia il 
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più a lungo possibile. La sua figura si colloca in una posizione 

intermedia tra quella dei familiari e quella della persona 

dipendente. 

Per quanto riguarda il custode sociale, egli attua un controllo 

continuo con l’obiettivo della prevenzione sociale e sanitaria; 

ascolta le richieste e le problematiche e si attiva per la 

risoluzione; servizi (aiuti domestici, accompagnamento 

commissioni, acquisto generi..); intrattiene rapporti con la 

comunità; facilita accesso e utilizzo corretto dei servizi 

pubblici/privati sul territorio. Anche in questo caso le 

prestazioni vanno dalla cura della persona (igiene personale, 

aiuto nel momento dei pasti, movimento..) al controllo della 

casa (pulizia, preparazione pasti, lavaggio biancheria) alle 

incombenze extra-domestiche (disbrigo pratiche, pagamento 

bollette, visite mediche), ma a differenza di quanto succede 

per il caregiver il ruolo non è ricoperto da un familiare o 

parente prossimo. 
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3. Cosa succede in Europa 

 

I sistemi e l’organizzazione assistenziale presentano 

significative differenze nei vari paesi dell’Unione Europea sia 

per i modelli sanitari e sociali adottati sia per il modo in cui gli 

stessi si integrano e si coordinano. Al di là di queste 

divergenze, tutti i paesi devono comunque affrontare le 

questioni essenziali che si pongono nella presa in carico della 

non autosufficienza che sono costituite dall’esistenza di una 

offerta sufficientemente ampia di servizi alle persone anziane 

non autosufficienti, dall’esistenza di dispositivi mirati a 

sostenere l’assistenza informale e dalla determinazione del 

livello di prestazioni. 

L’assistenza domiciliare è in genere erogata, con obiettivi e 

modalità diverse, e nella maggior parte da più soggetti 

all’interno di ogni singolo paese. Queste nazioni infatti 

dispongono delle seguenti grandi tipologie dei servizi 

domiciliari: 

1. assistenza domiciliare mirante ad aiutare l’anziano non 

autosufficiente nelle attività della vita quotidiana e che viene 
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erogata dai comuni; 

2. cura domiciliare che garantisce soprattutto assistenza 

infermieristica e riabilitativa erogata dalla organizzazione 

sanitaria preposta. 

L’opinione prevalente in Europa considera l’assistenza a 

domicilio come un mezzo per migliorare la qualità della vita 

degli anziani e delle persone non autosufficienti in generale al 

fine di permettere loro di partecipare ad una vita sociale 

“normale” nei limiti del possibile. Ma ci sono anche altri 

orientamenti più o meno espliciti. Sono infatti almeno tre gli 

obiettivi adottati dai vari paesi in relazione alla promozione 

dei servizi domiciliari, quali: 

1. migliorare la qualità della vita degli anziani e alleviare le 

famiglie di parte del carico assistenziale; 

 2.  realizzare delle economie di spesa; 

 3.  sostituire con l’assistenza domiciliare altre modalità e   

      luoghi di cura, quali ospedali, strutture residenziali (OCDE      

      1996). 

 Nell’ultimo periodo l’introduzione di meccanismi di mercato è 

diventata una politica di fondo di numerosi paesi europei 

anche se in modo e con intensità diversa. Più forte in 
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Inghilterra dove, di fatto, si sta andando verso la 

privatizzazione di un settore in precedenza a prevalenza 

pubblica ed in Olanda dove l’innovazione ha effettivamente 

introdotto diversi meccanismi competitivi. Molto più debole in 

altri paesi come la Svezia e la Finlandia dove assistiamo a delle 

esternalizzazioni dei governi locali in presenza di convenienze 

economiche o in Danimarca dove il ricorso al mercato riguarda 

un segmento assai limitato (Rostgaard, 2001). Molti paesi 

dell’Unione Europea (come la Germania, l’Olanda, il 

Lussemburgo) sostengono da tempo l’economia mista dei  

servizi sociali mentre altri paesi vi si stanno avvicinando a 

grandi passi principalmente per problemi di ordine 

economico. 

Le contrarietà che pure ci sono state nel passato oggi non si 

registrano più, ma si riscontra invece un ampio consenso sul 

ruolo centrale che deve assumere il terzo settore e, in misura 

minore, anche le organizzazioni for profit. Nel dibattito 

politico europeo l’opinione prevalente ritiene che in effetti 

forme di mercato e la competizione possano stimolare 

positivamente il settore offrendo la possibilità di scelta agli 

utenti e costringendo i fornitori ad avere adeguate attenzioni 
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verso le preferenze dei beneficiari (Munday, 2001). 

Nonostante la continua evoluzione del settore, in tutta Europa 

vi rimangono ancora alcuni vuoti, soprattutto in certe fasi 

critiche di transizione, ed è di fronte all’indisponibilità di 

questi servizi che si inseriscono le attività prestate da familiari 

e amici (Hoffmann e Rodrigues 2010), che ricadono sotto la 

denominazione informal care.  

Per quanto, invece, riguarda l’offerta di servizi, al momento 

attuale, i vari Paesi europei si trovano a differenti livelli di 

sviluppo degli interventi, delle prestazioni e della spesa per la 

cura agli anziani (Leichsenring 2009). Ciononostante, in 

termini generali, l’intera Europa si caratterizza per la 

disponibilità di un ampio spettro di interventi (Jamieson 1991) 

e la previsione per i prossimi 40 anni è quella di un incremento 

della spesa. 

Le tipologie di servizi a disposizione di anziani e famiglie sono 

analoghe per tutti i Paesi europei, nonostante nei Paesi nordici 

quasi un terzo della spesa di welfare sia destinata al 

finanziamento dei servizi e negli altri prevalgano prestazioni in 

denaro. Studi comparativi hanno messo in luce che le 

principali differenze riguardano la disponibilità e la maggiore o 
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minore diffusione di una tipologia di servizi piuttosto che altri 

(Hugman 1994). 
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4. La cura delle persone non autosufficienti in Italia tra 

differenze geografiche e culturali 

 

L’Italia ha il numero maggiore di anziani residenti in Europa, 

con un’incidenza del 19%; percentuale maggiore rispetto agli 

altri paesi al vertice della “classifica”: la Germania (17,5%), la 

Grecia (17,5%), la Svezia (17,2%) ed il Belgio (17%). Le 

proiezioni demografiche dell’Unione Europea mostrano che a 

fronte di una piccola riduzione della popolazione europea 

complessiva si assisterà ad un consistente incremento della 

popolazione anziana, che, in cinquanta anni, dovrebbe 

aumentare da 74 a 127 milioni, inoltre la quota di 

ultraottantenni salirà a 38 milioni nel 2050 (Irs, 2006). 

Rispetto ai Paesi dell’Europa del Nord, l’Italia presenta una 

minore diffusione dei servizi domiciliari e residenziali. In 

questo contesto di forte bisogno, l’intervento pubblico risulta 

pertanto circoscritto e le famiglie rappresentano nettamente 

la principale fonte di cura per gli anziani non autosufficienti, 

come pure per gli altri individui in difficoltà. 

La percentuale di comuni coperti da assistenza domiciliare 
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socio assistenziale in Italia varia molto da Nord a Sud; se a 

Nord, infatti, la copertura è oltre il 90% a Sud è inferiore 

all’80% (il 73% dei comuni). 

L’Italia, oltre a presentare una differenza marcata tra Regioni 

in termini di spesa e di efficacia nell’area sanitaria, registra, 

probabilmente di conseguenza, un’uguale eterogeneità in 

ambito assistenziale. 

Il rapporto 2010 sulla non autosufficienza evidenzia che 

nell’assistenza domiciliare un gruppo di Regioni esprime 

buone performance nel Nord (Veneto, Emilia Romagna, 

Lombardia, Friuli Venezia Giulia), altre (Liguria, Bolzano, 

Trento, Piemonte, Valle d’Aosta) devono maggiormente 

investire nei servizi domiciliari. I fanalini di coda sono le 

Regioni del Sud (Calabria, Campania, Puglia, Sicilia), con bassi 

livelli di assistenza. 
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4.1 Il sistema domiciliare italiano 

 

La dimensione domiciliare delle cure e la varietà dei soggetti 

pubblici e privati interessati rivestono oggi un’importanza 

strategica. L’assistenza domiciliare nel corso degli ultimi 

decenni si è focalizzata, anche sollecitata dai problemi posti 

dalla non autosufficienza, nelle forme più complesse quali 

l’Assistenza domiciliare integrata (Adi). Nella quasi totalità 

delle Regioni italiane le cure domiciliari sono inserite nelle 

cure primarie e l’ambito in cui si pongono è il distretto socio 

sanitario che rappresenta nella sua dimensione territoriale 

anche il luogo ottimale di realizzazione delle attività integrate 

con il comparto sociale. 

Come visto precedentemente, nel confronto regionale si 

collocano in ottima posizione le Regioni Friuli Venezia Giulia, 

Emilia Romagna e Umbria, buona la collocazione delle due 

Regioni del Centro Sud Abruzzo e Basilicata, in posizione 

altrettanto soddisfacente Regioni come Veneto e Lombardia, a 

seguire Calabria, Campania, Sardegna e Sicilia. 

Fra le caratteristiche che rendono le cure domiciliari di fatto 
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tutelanti e capaci di garantire una buona gestione del 

paziente, rientrano l’ampliamento di numero, qualità e 

tipologia di prestazioni attraverso varie professionalità, la 

fornitura di ausili a domicilio e l’allungamento delle fasce 

orarie e della reperibilità serale e nel week-end. 

L’andamento della domanda di cure domiciliari è in costante 

aumento non solo nel numero totale di pazienti, ma anche per 

la loro complessità. Sono persone di qualunque età 

compromesse nel grado di autonomia per malattia, disabilità, 

che necessitano di interventi domiciliari qualificati per 

continuare a vivere nella propria abitazione. 

Alcune tipologie più frequenti di pazienti sono: 

 anziani con disabilità, affetti da demenza, esiti di 

fratture e/o di accidenti cerebrali, ecc.; 

 pazienti oncologici; 

 adulti con gravi patologie (es. SLA, SV, pazienti 

terminali, ecc.); 

 con malattie rare; 

 minori in età pediatrica con gravi patologie. 

Gli anziani sono la tipologia numericamente più consistente di 

pazienti in carico. 
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In virtù di tale espansione del fenomeno vanno 

moltiplicandosi nel nostro paese esperienze regionali e locali 

di assegni di cura e voucher sociali, istituiti a livello nazionale 

con la legge 328/2000, attraverso l’articolo 16, che prevede 

l’assegno di cura, e l’articolo 17, che fa riferimento implicito ai 

voucher chiamandoli “titoli per l’acquisto dei servizi”. 

Alcune esperienze regionali avevano in verità preceduto la 

328/00, in particolare il Veneto, che istituì un assegno di cura 

già a partire dai primi anni novanta. 

Seguito dall’Emilia Romagna, più di recente dalla Liguria, dal 

Piemonte, dall’Umbria, dalla Sicilia. Le diverse esperienze si 

differenziano per diversità di destinatari, entità del 

trasferimento economico, grado di vincolo nell’uso del 

trasferimento stesso (Pavolini, 2004; Da Roit, 2005). Tali 

differenze si ripercuotono sui termini e gli strumeti usati. 

Possiamo comunque identificare un minimo comune 

denominatore come segue: 

a. L’assegno di cura è un trasferimento economico volto a 

sostenere un carico di cura familiare, solitamente dato 

dalla presenza di un soggetto fragile, non 

autosufficiente. Consiste in un assegno liberamente 
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spendibile dal cittadino e finalizzato a riconoscere 

economicamente l’attività di cura svolta dalla famiglia. 

b. Il voucher è il controvalore di una somma utilizzabile 

per l’acquisto di specifiche prestazioni erogate da 

soggetti accreditati. E’ di fatto riconducibile ad un 

ticket spendibile per l’acquisto di determinati servizi, 

che viene perso se non è speso per acquistare il 

servizio corrispondente, preventivamente definito. 

Nelle esperienze regionali si riscontra una terminologia molto 

varia. I termini assegno e voucher vengono seguiti da diverse 

espressioni: “di cura”, “servizio”, “sociosanitario”, “sociale”, 

ecc., dando luogo molto spesso ad equivoci. La Liguria per 

esempio parla di assegni servizio, il Veneto ha tre tipi diversi di 

assegni di cura, tutti rivolti alla terza età, l’Emilia Romagna ha 

un assegno per le famiglie con un valore ISEE inferiore a 8.348 

euro, il rimborso può salire fino al 50% delle spese sostenute. 

Il buono scuola in Lombardia è attualmente regolato dalla 

D.G.R. VIII/1817 del 2006.  

Nonostante siano avvenuti grandi cambiamenti relativi 

all’organizzazione delle cure, alla base del sistema di cure 

stesso per gli anziani e le persone non autosufficienti in 
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generale, rimane sempre la famiglia, e in particolare le donne. 

 Questo fa si che una delle risorse spesso utilizzate per la cura 

degli anziani non autosufficienti sia la badante; il peso assunto 

dalle assistenti familiari nell'assetto assistenziale è sempre 

maggiore e diventa necessaria una loro integrazione nel 

sistema. Il numero di assistenti familiari operanti in Italia è 

ancora di difficile quantificazione per due motivi principali. 

Innanzitutto si tratta di una attività esercitata spesso 

irregolarmente, in secondo luogo perché i dati ufficiali sui 

lavoratori regolari inglobano la categoria “badanti” all’interno 

di quella più ampia dei lavoratori domestici, dove sono inclusi 

anche coloro che si occupano della pulizia e della custodia 

delle abitazioni (Irs, 2008). 

 

FRIULI VENEZIA GIULIA 

 

Ha istituito l’ADI, per cui si intendono i programmi di 

assistenza domiciliare integrata cui partecipano il Servizio 

Infermieristico Domiciliare (con funzione di guida), i 

Medici di Medicina Generale, il Servizio Riabilitativo 

Domiciliare, il Servizio di Assistenza Domiciliare dei 

Comuni. Va precisato che per la fruizione dei Servizi 
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domiciliari non è obbligatoria la preliminare valutazione 

in UVD. Nella ricerca ci si è soffermati in particolare sulle 

attività del Servizio Infermieristico e Riabilitativo 

Domiciliare (denominati SID e SRD, rispettivamente), 

che rappresentano – insieme alle RSA – i Servizi 

territoriali di maggior peso attivati dai Distretti del Friuli 

Venezia Giulia. Va segnalato che il Distretto di Udine ha 

in corso una sperimentazione di assistenza domiciliare 

sulle 24 ore, realizzata in collaborazione con un soggetto 

privato convenzionato. 

 

 

PIEMONTE 

 

Chiave di volta del processo assistenziale nel nuovo 

modello è l’integrazione socio-sanitaria, attraverso la 

quale gli operatori sanitari e sociali, attraverso l’utilizzo di 

strumenti specifici di valutazione, concordano e mettono 

in atto un piano di assistenza individualizzato. Attraverso 

questo strumento si realizza l’appropriatezza degli 

interventi, la continuità nelle cure, il supporto alla 

famiglia, l’ampliamento e il rafforzamento della rete 

integrata dei servizi, familiare e del volontariato, la 

formazione e la valorizzazione delle figure professionali 
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coinvolte. Questo modo di “pensare” l’assistenza 

introduce nelle Cure Domiciliari il concetto di “contratto 

terapeutico assistenziale”, quale sorta di “alleanza 

terapeutica” tra gli operatori, la persona malata e la 

famiglia, che consente, tra l’altro, attraverso la 

trasmissione ai familiari di alcune semplici, ma importanti 

competenze, di rassicurarli e di aiutarli (e indirettamente 

aiutare gli operatori sanitari) ad assistere la persona a casa 

nel modo più appropriato. 
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4.1.1 ...e il settore privato? Il caso di PrivatAssistenza 

 

Per quanto riguarda il mercato privato, iniziano ad affacciarsi 

sulla scena nuovi attori pronti a colmare alcune delle lacune 

generate dal sistema sanitario nazionale e dalla riduzione della 

spesa pubblica. Tra le varie realtà emergenti, quella che 

sembra aver, ad oggi, un sistema vincente è PrivatAsssitenza, 

la quale rappresenta con molta probabilità la prima rete 

nazionale di assistenza domiciliare. Una delle caratteristiche 

fondamentali, capaci di farla affermare sul territorio italiano la 

si può riscontrare tra i vari tipi di clienti che vi si rivolgono; 

infatti affianco ai cittadini affetti da non autosufficienza e ai 

loro familiari, vi sono le aziende health care (farmaceutiche..), 

enti pubblici , compagne di assicurazioni.  

Analizzando la loro struttura organizzativa, è possibile notare 

come oltre alla Divisione “PrivatAssistenza”, destinata alle 

fornitura di assistenza socio-sanitaria e socio-assistenziale, vi è 

una divisione chiamata “Sanità Integrativa”, che da un lato ha 

lo scopo di occuparsi di intervenire per conto delle agenzie 

assicurative e dei fondi sanitari, dall’altro quello di creare 
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partnership con aziende per promuovere programmi di 

welfare aziendale. Ma le convenzioni nel corso degli anni sono 

state create anche con molte aziende ospedaliere fino ad 

arrivare all’apertura di un centro PrivatAssistenza all’interno 

dell’Ospedale di Legnago. 

Nel 2003 è stato istituito il Consorzio, che ha lo scopo di 

fornire alle cooperative consorziate  servizi commerciali, 

tecnici e finanziari. 

Nonostante i successi collezionati in questi anni, analizzando 

nel dettaglio la gestione dei rapporti di lavoro, emerge come vi 

sia una forte precarietà tra i vari collaboratori, il che se da un 

lato riesce a garantire al clienti prezzi competitivi, dall’atro a 

lungo termine potrebbe creare economie di scala negative. 

 

4.1.2 Chi paga le prestazioni? 

 

La Legge n. 328/00 prevede che i Comuni siano titolari delle 

funzioni gestionali ed amministrative degli interventi locali, 

nonché siano presenti nella programmazione regionale. Alle 

Regioni vengono demandati i compiti di coordinamento e 

programmazione degli interventi, mentre lo Stato determina i 
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principi e gli obiettivi della politica sociale attraverso il Piano 

socio-sanitario. 

Considerando che le risorse sono certamente insufficienti, 

sembra che la possibilità di accedere a forme di contribuzione 

pubbliche sia limitata alla fascia più povera della popolazione 

e che gli altri debbano provvedere in maniera autonoma, 

poiché per arrivare a coprire l’intera popolazione in stato di 

bisogno le risorse dovrebbero essere aumentate di almeno 15 

miliardi di Euro entro il 2020. 

Crisi, scarsità di risorse, difficoltà a programmare il futuro 

sono tematiche che investono tutti i programmi pubblici, ma 

rispetto ad altri l’area della non autosufficienza presenta 

alcune specificità. Innanzitutto, il forte aumento dei bisogni: le 

spinte socio-demografiche comportano una prospettiva di 

crescita incalzante della “questione anziani”, un’accelerazione 

difficilmente sperimentabile in altri comparti pubblici. La crisi 

ha comportato un’inversione delle prospettive: in questo 

quadro, invece di espandersi, i canali di finanziamento del 

welfare locale si sono impoveriti. Infatti, negli anni più recenti 

le scelte di finanza pubblica hanno determinato una forte 

contrazione delle fonti di finanziamento dei servizi comunali e 
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l’interruzione del percorso di crescita della spesa sanitaria 

(Fargion, 2013). 

L’introduzione di contributi monetari per la non 

autosufficienza da parte di regioni o comuni era stata tra le 

principali novità del welfare locale dello scorso decennio. Il 

fenomeno aveva ricevuto un particolare impulso dalla 

disponibilità del Fondo Nazionale per la non Autosufficienza 

(2007-2010), finanziamenti impiegati in molti contesti per 

riconoscere sussidi alle famiglie. Esaurito il sostegno dei fondi 

statali, la cancellazione di questi interventi si e già 

concretizzata in alcuni territori (es. numerosi ambiti 

distrettuali della Lombardia). 

Per i richiedenti ciò comporta maggiori difficoltà 

all’ottenimento di questo diritto; aumentano così gli anziani 

bisognosi di assistenza che non riescono ad accedere ad alcun 

sostegno statale per la non autosufficienza. 

In tempo di crisi cambiano anche le condizioni che – a livello 

locale – regolano l’accesso agli interventi pubblici. Si rimodula 

il targeting degli interventi, alle prese con la difficolta di 

soddisfare domande sempre più diffuse, gli enti locali 

concentrano le proprie risposte su alcuni bisogni circoscritti e 
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riducono cosi la platea dei beneficiari. Ciò si verifica in 

particolar modo per le misure economiche a sostegno della 

domiciliarità alle quali oggi, rispetto al passato, possono 

accedere solo determinate casistiche; s’introducono liste 

d’attesa per cercare di ritardare l’erogazione delle prestazioni. 

Ad esempio si sospende la possibilità di accesso a determinate 

tipologie di assistenza fin quando le ASL non dispongano di un 

budget sufficientemente capiente. 

Occorre ricercare nuovi strumenti in grado di garantire la 

sostenibilità del modello assistenziale.
2
 Sulle scia del modello 

tedesco
3
 e anglosassone, dove da anni sono presenti sul 

mercato assicurazioni e fondi pensionistici destinati alla cura 

domiciliare, anche in Italia si sta assistendo allo sviluppo di 

altri due “pilastri”, accanto a quello pubblico:  

 fondi sanitari integrativi, che obbligatoriamente 

                                                           
2
  In Italia la spesa sanitaria privata è composta: 87,7% out of 

pocket, 14% fondi sanitari, 3% assicurazioni. 

3
  In Germania l’introduzione dell’assicurazione ha modificato le spese per 

gli  anziani non autosufficienti sostenuta dai comuni, passando dall’80% al 21%, 

immettendo allo stesso tempo nel sistema, un volume di risorse quasi triplicato. 
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devono destinare almeno il 20% delle risorse alla non 

autosufficienza e cure odontoiatriche; 

 assicurazioni private su base individuale e 

volontaristica. 

Ai fondi sanitari integrativi va rivolta una maggiore attenzione 

sia per dimensione sia per rilevanza sociale. Rappresentano 

una risorsa per supportare il SSN attraverso una più 

appropriata gestione delle risorse private, la cosiddetta spesa 

out of pocket che rappresenta in Italia, una quota 

ragguardevole della spesa complessiva sanitaria, stimata 

attorno al 22-25%, vale a dire non meno di 25miliardi di euro. 

Basta pensare che nel 2011 vi erano più o meno 13 milioni di 

iscritti ai fondi sanitari integrativi. 

I fondi sanitari integrati sono forme di mutualità volontaria, 

caratterizzati da 3 elementi: assenza di selezione all’entrata; 

assenza discriminazione nei prezzi da pagare; assenza di 

concorrenza con il servizio sanitario nazionale. 

Secondo i Decreti Ministeriali 2008 e 2010 i fondi devono 

destinare almeno il 20% delle risorse a: prestazioni sociali e 

rilevanza sanitaria da garantire alle persone non 

autosufficienti al fine di favorire l’autonomia e la permanenza 
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a domicilio; prestazioni sanitarie a rilevanza sociale da 

garantire alle persone non autosufficienti in ambito 

domiciliare, semiresidenziale e residenziale; prestazioni 

finalizzate al recupero della salute dei soggetti 

temporaneamente inabilitati da malattie e/o infortunio; 

assistenza odontoiatrica compresa forniture di protesi 

dentarie. 

Per quanto, invece, riguarda le assicurazioni di cura private, 

quasi tutte prevedono all’interno delle loro offerte l’assistenza 

domiciliare in seguito a dimissione per ricovero da infortunio o 

grande intervento chirurgico. Un’attenzione particolare, non 

solo nell’offerta dei servizi ma soprattutto nella finalità 

prevenzione, riveste oggi Inps Premium il cui beneficio è 

finalizzato a fornire assistenza domiciliare alle persone non 

autosufficienti, attraverso prestazioni e interventi, economici 

e di servizio, afferenti alla sfera socio-assistenziale, anche in 

un’ottica di prevenzione della non autosufficienza e del 

decadimento cognitivo. 

Oltre all’erogazione di interventi assistenziali diretti, il 

progetto intende sostenere la comunità degli utenti 

nell’affrontare, risolvere e gestire le difficoltà connesse alla 
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status di non autosufficienza proprio o dei propri familiari, 

attraverso il concorso di intervento pubblico, intervento della 

famiglia e valorizzazione del ruolo del "terzo settore" e di ogni 

altra risorsa sociale disponibile. 
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5. Il “Welfare Leggero” della Regione Lombardia 

 

Nell’ultimo decennio l’esperimento tentato in Lombardia, e 

per alcuni aspetti riuscito, è stato di quello di passare dal 

welfare sociale al welfare mix, con l’obiettivo di separare le 

funzioni di finanziamento da quelle di gestione dei servizi, e 

poter così introdurre elementi di mercato, quindi di 

competizione, al fine di guadagnare in efficienza e in qualità 

(Ascoli e Pasquinelli 1993). In altre parole il risultato finale 

rappresenterebbe il passaggio dal sostegno all’offerta al 

sostegno alla domanda, affidando alle capacità degli individui 

e delle famiglie di rispondere ai propri bisogni. 

Con la Legge Regionale n.3/2008 “Governo della rete delle 

Unità d’offerta sociosanitarie e sociali” e con la Legge 

Regionale n.33/2009 “Testo unico delle leggi regionali in 

materia di sanità”, che abroga la L.R.31/97, la Regione ha 

inteso richiamare i principi di sussidiarietà orizzontale e 

verticale e di libera scelta del cittadino, perseguendo tra gli 

obiettivi prioritari l’adeguatezza della rete delle Unità d’offerta 

ai bisogni sociali e sociosanitari, la personalizzazione degli 

interventi e la promozione dell’integrazione delle funzioni 
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sanitarie e sociosanitarie con quelle sociali di competenza dei 

Comuni.  

L’evoluzione dei bisogni, caratterizzata principalmente dalla 

cronicizzazione delle malattie, dall’invecchiamento della 

popolazione e dall’incremento delle condizioni di fragilità 

sociale, ha determinato una progettazione innovativa che 

colloca nel territorio il luogo privilegiato dell’integrazione nella 

logica di una presa in carico globale e continuativa, finalizzata 

a garantire la miglior qualità di vita possibile della persona e 

della sua famiglia. 

L’assistenza continuativa agli anziani è rappresentata 

principalmente da servizi e prestazioni di carattere 

domiciliare, semiresidenziale e residenziale. Nell’area della 

domiciliarità sono ricompresi i servizi di assistenza domiciliare 

integrata (ADI) erogata tramite Voucher/Credit, (cfr. box n.1) 

garantiti da enti privati accreditati e, in misura sempre minore, 

dal servizio pubblico, che costituiscono una rete importante in 

grado di consentire la permanenza a domicilio anche di 

situazioni complesse. 

Per quanto riguarda il sistema di finanziamento lombardo 

della non autosufficienza/anziani le risorse economiche 
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destinatevi sono in capo all’Assessorato Famiglia, 

Conciliazione, Integrazione e Solidarietà Sociale. Le risorse 

finanziarie destinate alla Direzione Generale sono di tre tipi: 

 

 le risorse autonome, derivanti dal bilancio regionale, il 

Fondo sociale regionale; 

 le risorse vincolate, fondi assegnati a interventi 

specifici di derivazione statale, come la quota 

assegnata alla Regione Lombardia del Fondo nazionale 

per le Politiche Sociali, o provenienti dall’Unione 

Europea; 

 la quota parte socio-sanitaria del Fondo sanitario 

regionale. 
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BUONI VOUCHER 

Il reddito e la fragilità sono i 
parametri maggiormente 
utilizzati nel definire gli 
accessi da parte dei distretti e 
il primo è solitamente 
associato all’ indicatore ISEE. 
 

L’assistenza a domicilio delle 
persone non autosufficienti è 
l’obiettivo regionale per il 
quale sono nati i titoli sociali, 
ed è anche la priorità di molti 
Piani di zona (per il 55% 
assistenza domiciliare 
“pura”; insieme ai trasporti, 
ai servizi pasti e lavanderia 
raggiunge il 62% ).  
 

 Il criterio dell’età è utilizzato 
soprattutto nel caso degli 
anziani. Piuttosto frequente è 
l’utilizzo di “altri criteri” ( 
residenza in un determinato 
territorio, specifica condizione 
abitativa, grado di invalidità, 
percettori di indennità di 
accompagnamento, ecc.). 
Per quanto riguarda 

l’articolazione dei criteri di 

accesso nell’area anziani, 

possiamo rilevare come la 

maggior parte dei distretti 

utilizzi tutti e tre i requisiti di 

età, reddito e fragilità, spesso 

accompagnati da criteri 

aggiuntivi. Nell’area disabili i 

criteri maggiormente utilizzati 

L’accesso al voucher è 
sempre subordinato al 
possesso di uno o più 
requisiti, primo fra tutti il 
rispetto di determinate soglie 
di reddito, al di sopra delle 
quali la domanda dell’utente 
non è accettata. 
Sono tre i tipi di voucher 

rilevati, che possiamo 

sinteticamente definire: “a 

profilo”, a fascia 

unica/prestazione e orario. 
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per selezionare l’accesso al 

buono sociale sono il reddito e 

la fragilità: a differenza che 

per gli anziani, l’età è usata 

come elemento di selezione in 

misura minore. 

Il monitoraggio regionale 
fornisce informazioni sulle 
diverse modalità di utilizzo 
dei buoni. Le alternative poste 
sono: per caregiver familiari 
(parenti), per assistenza 
privata a pagamento prestata 
da soggetti non uniti da 
vincolo di parentela al 
beneficiario (ad esempio le 
cosiddette “badanti”), per 
assistenza informale da parte 
di amici o volontari. 
Osservando l’uso del buono 
da parte delle diverse 
categorie di beneficiari, infatti, 
possiamo notare che questo è 
prevalentemente utilizzato per 
l’assistenza prestata  da 
caregiver familiari quando il 
beneficiario è un disabile o un 
anziano. 

 

Il voucher a profilo – i profili 
sono solitamente tre - 
corrisponde a cifre mensili. Il 
voucher a cifra unica 
corrisponde infine ad un 
importo solitamente mensile, 
più raramente relativo ad 
una singola prestazione (nel 
caso ad esempio dei trasporti 
o dei pasti a domicilio). 
I profili che vengono definiti 
corrispondono a diverse 
intensità di bisogno: c’è 
quindi il profilo a bassa 
intensità, la fascia intermedia 
e il profilo che corrisponde 
ad una situazione di 
maggiore gravità. Il valore 
economico del voucher è così 
una cifra mensile che cresce 
al crescere del bisogno. 
All’interno di questa cifra si 
possono creare dei pacchetti 
diversi di prestazioni, 
concordati tra utente e 
assistente sociale. Il voucher 
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a fascia unica, o “a 
prestazione”, è utilizzato per 
l’acquisto di un servizio. Il 
voucher orario corrisponde 
al controvalore di un’ora di 
assistenza. Tale valore può 
essere calcolato in modi 
diversi (retribuzione oraria 
dell’operatore). 
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6. Il nuovo sistema di accreditamento del Comune di Milano 

 

Con Delibera n. 2744/2013 il comune di Milano ha messo in 

campo alcuni importanti cambiamenti al fine di reindirizzare 

gli interventi educativi e socio-assistenziali svolti a livello 

professionale. 

Tra le varie novità introdotte, quelle di maggior rilievo sono il 

superamento di servizi singoli, o svolti comunque a seconda 

della tipologia di utenza, per arrivare a convogliare le risorse in 

favore di un sistema unificato e trasversale, promuovere la 

diffusione di interventi territoriali e orientati alla creazione di 

una sinergia tra tutti gli operatori professionali e non. Infine vi 

sono strumenti volti a facilitare l’emersione di sistemi di cura 

informali. 

L’obiettivo generale di tale intervento comunale è la 

costruzione di un network capace di consentire una migliore 

permanenza nella propria casa, non solo per i soggetti meno 

fragili, ma anche per coloro i quali rischierebbero, per le gravi 

condizioni, di dover ricorrere al soggiorno in RSA, comunità, 

ecc. Inoltre viene inserita la possibilità di usufruire di 
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un’assistenza temporanea in caso di crisi o disagio verificatesi 

in seguito a particolari eventi. 

Per riuscire in questo uovo progetto il comune di Milano ha 

istituito nuove procedure di accreditamento per il settore 

della “domiciliarità”, individuando cinque linee di prodotto: 

educativo, socio-assistenziale, aiuti familiari, custodia sociale e 

peripherals. Possono proporsi per l’iscrizione all’Elenco, 

imprese o organismi singoli, raggruppamenti/ associazioni 

temporanee di soggetti accreditati RTA/ATA, consorzi ordinari. 

La proposta per l’accreditamento deve riguardare almeno due 

linee di prodotto e al massimo due zone di decentramento 

nelle quali si intende operare. Sono richieste inoltre, alcuni 

requisiti soggettivi e di qualità, come ad esempio la presenza 

di figure professionali, affidabilità economica, basso tasso di 

turn over, radicamento territoriale. 

La durata dell’elenco, che si andrà via via a costituire, sarà dal 

1/09/2014 al 31/12/2017. 
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7. Alcune considerazioni 

 

Alla luce di quanto emerso dall’analisi relativa allo stato 

attuale dell’assistenza destinata alla cura delle persone non 

autosufficienti, riportata nel presente documento, possono 

essere espresse alcune considerazioni volte a suggerire 

possibili soluzioni al settore in questione. 

Secondo l’ultima rivelazione Istat del 2010 la Regione 

Lombardia occupa uno degli ultimi posti tra le regioni italiane 

per quanto riguarda la spesa destinata ai servizi sociali, 

appena lo 0,38% del PIL. Considerando che, sempre secondo 

quanto pubblicato dall’Istituto di Statistica nazionale, in Italia 

la percentuale di persone dai 65 anni in su è passata dal 18,8% 

del 2002 al 22,4% del 2013, con un indice di vecchiaia
4
 pari al 

148, 6% (159,5% nella città di Milano), e con consequenziale 

indice di dipendenza passato dal 27,3% (2002) al 35,1% (2013), 

è chiaro che le manovre di intervento da parte del terzo 

settore e del settore privato sono in continua espansione. 

Il gran numero di produttori accreditati dal pubblico, infatti, 

                                                           
4
  I dati Istat relativi all’indice di dipendenza risalgono al 2012. 
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ha sviluppato modelli di business quasi esclusivamente 

orientati al trasferimento pubblico, evitando così di accrescere 

competenze distintive di natura imprenditoriale, quali 

potrebbero essere il fundraising di tipo filantropico ( in Italia vi 

sono diverse Fondazioni che si occupano di sostenere progetti 

destinati alla cura della persona, pronte a collaborare con 

attori del mondo non profit e a finanziare progetti); oppure si 

potrebbe trattare di sviluppare servizi a pagamento 

interamente finanziati dagli utenti. 

A tal riguardo è emerso che il focus dei servizi continua ad 

essere  di tipo tradizionale (disabili, anziani non 

autosufficienti), trascurando quasi completamente le 

principali criticità emergenti dai processi di trasformazione 

sociale in corso, quali giovani anziani, solitudine sociale, 

bisogni culturali, che molto spesso non sono coperti dai 

trasferimenti pubblici. Si è visto come lo stato economico si 

confermi un fattore da cui dipende la qualità di assistenza a 

cui accedere; si indebolisce così la portata universalistica del 

sistema:  da un lato ci sono le famiglie più abbienti che 

riescono a sopportare i costi privati dell’assistenza, dall’altro i 

nuclei estremamente disagiati che accedono ai sostegni 
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pubblici. In mezzo si trova una platea più ampia di cittadini 

non particolarmente ricchi ma nemmeno considerati 

meritevoli di condizioni agevolate, che restano fuori dal 

sostegno ai costi dell’assistenza e molto spesso con bisogni, in 

ogni caso, non coperti dai trasferimenti pubblici. 

Oltre ai limiti presenti dal lato del mercato vi sono alcune 

inefficienze che si generano all’interno dei soggetti che 

forniscono i servizi (le cooperative in primis). Il sistema così 

com’è strutturato favorisce la libertà di scelta da parte del 

cittadino-utente, questo però molte volte può essere vissuto 

come un costo anziché un’opportunità, un impegno in più da 

accollarsi in una situazione già grave di per sé, nel vissuto delle 

famiglie può facilmente diventare “una complicazione in più”. 

Una delle richieste maggiori da parte delle persone non 

autosufficienti  è quella di essere supportate , consigliate, 

tutelate, affiancate. Più che la libertà di scelta ciò che è 

davvero importante per le famiglie è sapere di poter contare 

su un punto di riferimento certo; la mancanza di un ruolo 

attivo di supporto psicologico, questo alimenta la solitudine 

delle famiglie. Ecco che la necessità di sostenere i caregiver 

naturali/familiari e promuovere interventi di sostegno, 
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formazione ed assistenza per coloro che più pesantemente 

sono impegnati in funzioni di cura di un parente, sta 

diventando negli ultimi anni sempre più forte. 

Ultima criticità emersa è la forte frammentarietà del sistema 

di offerta delle prestazioni ad oggi erogati da soggetti diversi 

(badanti a pagamento, servizio ADI pagato dalle Asl, SAD 

finanziato dal comune), a prescindere da quali possano essere 

le fonti di finanziamento il paziente e la sua famiglia avrebbero 

bisogno di una piattaforma di servizi integrata e ricomposta, in 

grado di facilitare la scelta e semplificare le procedure. Lo 

sviluppo di un network in tale direzione potrebbe portare alla 

nascita di nuovi servizi e “alla copertura di buchi” quale ad 

esempio la mancanza di servizi erogati 24 ore su 24. 
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Per provare a fornire un concreto supporto alla definizione di 

un rinnovato modello di servizio domiciliare integrato e 

sostenibile,  

Di seguito è riportata la descrizione in dettaglio del piano di 

business rappresentato. Le varie voci sono state raggruppate 

in macro settori: INFRASTRUTTURA, OFFERTA, CLIENTI e 

FINANZA. 
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PARTNER 

CHIAVE 

ATTIVITA’ 

CHIAVE 

VALORE 

OFFERTO 

RELAZIONE 

c/CLIENTI 

SEGMENTI 

di CLIENTI 

Enti locali per 
accreditamento 

accreditamento Integrazione risorse  Personalizzazione e 
presa in carico a 
360° 

Familiari di 
persone con 
domanda di 
assistenza: 

- voucherizzati 

- non voucheriz 

- richiedenti nuovi 
servizi 

 

Articolazione per 
cluster territoriali 
di servizi 

Assicurazioni provate Creazione di network 
di cluster territoriali 

ri-articolazione ed 
ampliamento servizi 
offerti 

Valorizzazione delle 
risorse disponibili 

Fondi sanitari da 
CCNL 

Call center 
generalista (informa, 
raccoglie feedback) 

Qualificazione e 
supporto a servizi 
“autogestiti” 

Riduzione della 
complessità per il 
cliente 

Imprese per welfare 
aziendale 

Formazione e 
supervisione ai care 
giver 

  

Care giver paganti  

Enti di formazione RISORSE 

CHIAVE 

CANALI 

Convenzioni 
c/Poliambulatori 

Piattaforma catalogo 
servizi 

Call center 

 Piattaforma incontro 
D/O 

Rapporti con 
imprese 

Piattaforma 
profilazione risorse 

Sindacati 

Rapporti con le 
assicurazioni 

Sportello reale  

 Assicurazioni 

Enti locali 

Luoghi di 
aggregazione della 
domanda 

STRUTTURA  

DEI COSTI 

 FLUSSI  

DI RICAVI 

Piattaforma Eventi  % su servizi prenotati Formazione 

Call center Comunicazione  Fee da erogatrici Supervisione 

Accreditamento Marketing   Servizi non standard 

Formazione (operatori + 
care giver) 

Ideazione nuovi servizi  Convenzioni imprese 
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7. Infrastruttura 

Partner Chiave. la proposta di sviluppo del nuovo modello di 

business si concentra nella creazione di partnership sia con 

enti pubblici sia con strutture private, per ampliare le proprie 

attività (poliambulatori), per incrementare il marketing e la 

comunicazione (centri di aggregazione) e per trovare nuovi 

clienti (assicurazioni e fondi sanitari). Tra i vari soggetti 

individuati come possibili partener di sviluppo vi sono le 

compagnie di assicurazione private e i fondi sanitari, dal 

momento che come emerso nella prima parte costituiscono 

sempre più una grossa fetta di mercato a livello sanitario. 

Questo dovrebbe portare a un aumento degli effetti rete della 

piattaforma. 

Di rilevante  importanza è anche il coinvolgimento delle 

imprese con al loro interno programmi di welfare, che 

operano in quelle zone dove è forte e consolidata la presenza 

delle cooperative stesse.  

Nonostante sia fondamentale l’instaurazione di nuove 

partnership con attori privati finora esclusi, rimane di primaria 
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importanza rinsaldare i legami con gli enti territoriali e magari 

cercare di crearne di nuovi, al fine di facilitare la diffusione e 

aumentare il numero degli accreditamenti. 

 

Attività Chiave. Le attività chiave del modello di business 

proposto richiedono in primis la creazione di un network , 

ovvero di cluster locali così da riuscire ad ottimizzare le risorse 

investite accreditandosi presso enti locali, imprese e 

assicurazioni presenti nella stessa area di intervento, 

riuscendo ad evitare, di conseguenza, spreco di energie e di 

investimenti, evitando di scegliere partenariati con strutture 

afferenti ad aree lontane. 

Uno dei punti di forza del modello è l’attivazione di un call 

center generale in grado sia di orientare gli utenti ai diversi 

servizi offerti ma anche e soprattutto, finalizzato alla raccolta 

di feed-back volti sia a migliorare le attività già presenti 

all’interno del pacchetto offerto ma anche per svilupparne di 

nuove, essendo così in grado di soddisfare nuove richieste. 

Altre attività chiave sono rispettivamente quella di 

formazione/supervisione dei care giver familiari e il sostegno 
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offerto agli stessi. 

 

Risorse Chiave. Le risorse chiave sono, in primis, quelle che 

esercitano le attività sopra definite , quindi le vendite, la 

gestione dei rapporti con le assicurazioni e i fondi sanitari. 

L'asset di gran lunga più importante è, però, la piattaforma da 

dove accedere per il catalogo dei servizi disponibili e per 

consentire l’incrocio tra il servizio richiesto e la profilazione 

delle risorse disponibili. Nello specifico grazie alla creazione di 

un database che da un lato cataloga le varie fonti di 

finanziamento a disposizione degli utenti e dall’altro i servizi 

offerti, si riuscirà a garantire la soddisfazione della persona 

azzerando il problema della gestione delle pratiche 

burocratiche.  

 

7.1 L’Offerta 

Proposizione di Valore. Il modello di business presentato ha l’ 

obiettivo di soddisfare un insieme di necessità completamente 

nuove. Il valore generato è un innovativo strumento in grado 

di integrare le risorse economiche dell’utente per la copertura 
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del servizio erogato. La piattaforma così progettata semplifica 

la confusione generata al momento della scelta riducendo i 

compiti spettanti all’utente o ai sui familiari relativamente alla 

gestione economica; infatti, in virtù di quanto emerso nella 

prima parte della ricerca risulta essere uno dei pesi psicologici 

maggiori che le famiglie sono costrette a sopportare. Il servizio 

di matching cosi progettato ha enormi potenzialità dal punto 

di vista della crescita in futuro sia grazie al numero crescente 

di persone che scelgono di sottoscrivere una polizza 

assicurativa sanitaria, sia per l’elevato grado di innovazione 

rappresentato dal connubio tra le famiglie e le cooperative. 

Inoltre con la possibilità di inviare rapporti circa la necessità di 

introdurre nuovi servizi si presenta la possibilità di riarticolare 

le attività già esistenti a beneficio della domanda nascente. 

 

7.2 I Clienti 

Segmenti di Clienti. Sono stati identificati tre gruppi distinti: i 

familiari degli utenti che beneficiano dei voucher, i familiari di 

utenti non in possesso di voucher e i familiari di quanti 

richiedono nuovi servizi. La piattaforma permette a ognuno di 
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questi soggetti di interagire con le cooperative al fine di 

scegliere la prestazione necessaria ma anche per poter 

suggerire eventuali integrazioni ai servizi o per apportarne di 

nuovi.  

 

Relazioni con i Clienti. La relazione con gli utenti è improntata 

sulla semplificazione , ma anche sulla costruzione di fiducia, 

proponendosi con un team di professionisti. Una relazione di 

fiducia è importante per la maturazione di questo modello di 

business: essendo un settore molto competitivo e che copre 

aree e distretti molto vasti. Ogni singola persona che richiede 

l’attivazione di un servizio saprà, inoltre, di ricevere 

un’assistenza personalizzata e completa (ricerca e calcolo 

copertura economica, attività necessarie..). 

 

Canali. Le iniziative da realizzare dovrebbero ricorrere a 

strumenti differenziati e ad azioni articolate, al fine di 

raggiungere un più grande numero di persone e in modo più 

efficacie gli obiettivi prefissati. 

La progettazione delle azioni e degli strumenti da utilizzare 
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dovrebbero inoltre prendere in considerazione i fattori 

specifici alla tipologia di destinatari, al tipo di relazione da 

instaurare tra emittente e ricevente e in base a ciò sviluppare 

e adoperare diverse caratteristiche peculiari dello stile 

comunicativo. 

Nello specifico le azioni previste coinvolgono i seguenti 

strumenti: 

 WEB: l’utilizzo del sito web delle cooperative deve 

essere in grado di fornire agli utenti (non solo i 

beneficiari diretti ma soprattutto gli indiretti, 

trattandosi di figli, “giovani vecchi”, parenti), la 

possibilità di consultare i materiali dei servizi offerti, 

nel settore dell’assistenza domiciliare oltre che tutte le 

attività e i prodotti realizzati. 

 CALL CENTER: avrà l’obiettivo di fornire 

informazioni tempestivamente aggiornate sullo 

sviluppo delle attività, dei nuovi servizi previsti, 

e allo stesso tempo di ricevere feed-back. 

 EVENTI: incontri di zona, o presso i luoghi di 

aggregazioni (quali chiese, mercato) finalizzati 

alla promozione dei servizi, delle attività svolte.  
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7.4 Finanza 

Costo. E’ possibile dividere la struttura dei costi in due macro 

aree: quella relativa alla disseminazione e promozione, e 

quella che riguarda l’aspetto tecnico-gestionale. Per quanto 

concerne i costi da sostenere per la realizzazione delle 

compagne di marketing, interessano particolarmente le 

attività di comunicazione, le quali devono essere aggiornate e 

diversificate di volta in volta, e quelle da destinare alla 

creazione degli eventi. Soffermandosi sul lato gestionale vi è 

da tenere in conto la formulazione di eventuali nuovi servizi e 

la relativa formazione da impartire agli operatori; nonché le 

spese per le procedure di accreditamento con enti terzi. In 

realtà, però, i costi maggiori sono quelli della gestione 

prettamente tecnica, tra questi il primo è la creazione e 

sviluppo della piattaforma e del call center generale; 

l’aggiornamento del database all’interno del quale vi sono i 

dati relativi alle assicurazioni sanitarie e ai fondi sanitari 

integrativi. 
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Fonti di Ricavo. La componente più importante di un modello 

di business è la generazione dei ricavi, ossia come la 

proposizione di valore ai clienti viene finalmente monetizzata. 

A tal riguardo sono state ipotizzate diverse forme di entrate. 

Prima fra tutte  l'applicazione ai servizi prenotati di una 

commissione percentuale. Oltre alle commissioni, la 

diversificazione delle fonti di ricavo potrà arrivare inserendo 

un costo fisso alle imprese erogatrici, e alle convenzioni 

sottoscritte; estendendo il portafoglio con prodotti definiti 

“extra” per i quali sono previsti dei costi aggiuntivi a carico 

dell’utente, oppure realizzando nuovi servizi, tra cui particolari 

sistemi di scheduling delle prenotazioni, sistemi di profilazione 

dei clienti (quale ad esempio uno sconto su un numero 

elevato di prestazioni richieste). Infine un ulteriore ricavo può 

essere rappresentato dall’attivazione dei corsi di formazione 

per i care giver familiari. 
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8. Casi Studio 

 

Al fine di riuscire a descrivere in maniera dettagliata le attività 

previste dal modello di business proposto, vi è di seguito la 

creazione di alcuni casi immaginari, rappresentanti situazioni 

caratterizzanti il progetto stesso. Alcune fasi soprattutto 

quelle iniziali sono pressoché identiche in ogni situazione 

dovesse verificarsi, nello specifico: la prima fase è 

rappresentata dal contatto iniziale che avviene tramite il call 

center; in questa occasione l’operatore chiede ai familiari 

informazioni base, quali l’indicazione del bisogno, la presenza 

o meno di eventuali coperture previdenziali sia private che 

pubbliche. Le informazioni così ottenute, vengono raccolte e 

inserite in un data base, al quale sia accederà in un secondo 

momento per definire le possibili soluzioni.  

Le varie fasi di questo processo permettono di strutturare un 

servizio competitivo ed esaustivo per le famiglie in modo 

continuo e duraturo. 
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L’ASSISTENZA DEL SIGNOR MARIO 

Mario, pensionato di 83 anni, vedovo, abita in un piccolo paese della 

cintura milanese, con una figlia unica di 50 a sua volta con due figli 

in età scolastica e un lavoro a tempo pieno in una piccola impresa 

con politiche di welfare verso i dipendenti. In seguito a una caduta in 

casa, la situazione del signor Mario è peggiorata ha ora una ridotta 

mobilità e la necessità di essere assistito per le pulizie di casa, la 

preparazione dei pasti e per una iniezioni giornaliera. 

Ha richiesto l'intervento di una cooperativa per i supporti richiesti: la 

cooperativa ha pianificato un piano di intervento che prevede: 

- la presenza di una colf per 2 ore a giorno; 

- la consegna dei pasti al domicilio; 

- l'intervento di una infermiera professionale per l'iniezione 

quotidiana; 

Il valore complessivo degli interventi è di circa 55 euro al giorno 

(1.650,00 euro al mese), cifra incompatibile con il reddito da 

pensione di circa 800 euro/mese. 

La cooperativa propone al signor Mario di procedere in questo modo: 

- porre il costo dell'assistenza domestica a carico del 

amministrazione comunale con cui è convenzionata la cooperativa, 

per almeno 1 ora al giorno; 
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-usufruire del voucher aziendale  della figlia per la copertura socio-

sanitaria;  

- richiedere alla amministrazione comunale la consegna del pasto a 

domicilio a costo calmierato per Isee; 

- farsi carico direttamene dei costi di 1 ora di assistenza domiciliare; 

In questo modo il costo di assistenza esposto dalla cooperativa 

direttamente al signor Mario è di circa 18 euro al giorno, pari a 540 

euro/mese; i rimanenti costi vengono recuperati direttamente dalla 

cooperativa su mandato del signor Mario. 
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L’ESTATE DI LUCA 

Luca è un ragazzino di 12 anni, che vive con i genitori nella periferia 

nord di Milano. Ogni giorno per circa 2 ore un’operatrice della 

cooperativa va a casa, così da potergli fornire tutta l’assistenza di cui 

necessita. Quest’anno per il periodo estivo i genitori, non volendo 

mandare Luca al centro estivo, hanno deciso di richiedere 

un’estensione dell’assistenza domiciliare in essere, ovvero lunedì-

mercoledì-venerdì 4 ore al pomeriggio invece di 2. 

La cooperativa che ormai da anni conosce la famiglia di Luca, 

propone: 

- l’assunzione di una baby-sitter che andrebbe a coprire le 6 ore 

aggiuntive richieste; la cui selezione e il disbrigo delle pratiche 

sarebbe svolto dalla cooperativa stessa, in seguito al pagamento di 

euro 100, come quota fissa dovuta dal fatto che si tratterebbe di 

offrire un “servizio non-standard”. 

La copertura economica verrebbe così suddivisa:  

-le 10 ore di assistenza settimanale continuerebbero ad essere 

garantite dal voucher sociale, di cui già sono beneficiari; 

-infine, si richiederebbe al fondo sanitario integrativo, sottoscritto dai 

genitori di Luca, la copertura delle restanti 6 ore. 

Di conseguenza l’unico costo che la famiglia deve sostenere è il 
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pagamento nei confronti della cooperativa per l’attivazione di un 

“servizio non-standard”. 
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9. Raccomandazioni finali 

 

Il presente lavoro ha cercato di formulare un possibile piano di 

business all’interno del settore dell’assistenza domiciliare. 

Partendo da un’analisi dettagliata dello stato dell’arte e delle 

possibili evoluzioni, sia in Italia che in Europa, soffermandosi 

sui casi più interessanti e per certi aspetti innovativi, si è 

arrivati a identificare alcune problematicità quasi croniche del 

sistema di gestione dell’assistenza domiciliare. 

Da questa analisi è poi scaturito il modello di business vero e 

proprio, il quale si focalizza sulle carenza ad oggi riscontrate e 

che una volta colmate potrebbero  rappresentare un’ottima 

possibilità di sviluppo non solo economico ma anche 

professionale. 

Vi sono alcuni aspetti, inoltre, estremamente semplici ma 

molto spesso tralasciati a cui sarebbe, invece, utile prestare 

maggiore attenzione, quale una costante attività di 

comunicazione delle attività svolte, con lo scopo di 

promuovere la propria identità e immagine. Senza dimenticare 

che una efficace ed efficiente comunicazione costituisce uno 
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degli elementi chiave del successo di un progetto. 

Infine una continua ricerca volta al monitoraggio dei bisogni 

emergenti e delle nuove esigenze permetterebbe di restare al 

passo con le continue evoluzioni sociali. 
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


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
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             

         

             





  

             












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





  





 







 





 





 























               






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

             





              






            



            








         






                





















 

 

 

 

 


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             







           



         



            



    





             



           

            





                                         



                



                           




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







 




              



    















              








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

                



            



         





 


     









 







               

                



              

             





  



− 

− 

−               



−  







   







 

               



              


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           





  

            



 





           





   

            

           



           

            



 







             

        

            





             

 



    





              

            

            







      



            







 


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 
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



            






                   

          



         



 

        




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 







 

               

             





               









               
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
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           
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
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
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



             


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  




 




 

          




 



          

            




              

           



          




                   





 

          

           




 










 




 




 







            

               




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





















 



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                 

               







   






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                   

             

             





              







   







             







  
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 







 





 

  

  

  





 








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 






           






 


 
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            









   



             

             



           


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 


            

          















            





 

 

 

 

 

 

 



   

 



  



                 







 







             








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
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
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

            








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
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