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1 Il presente documento integra e supporta il report “ANALISI DELL’IMPATTO FAMILIARE DEGLI SPORTELLI 
FAMIGLIA ALLA LUCE DEL FAMILENS®” e la checklist per l’analisi dell’impatto familiare degli Sportelli Famiglia in 
esso contenuta. Per una trattazione approfondita sulle caratteristiche degli Sportelli Famiglia, sul loro 
funzionamento reinterpretato alla luce del modello FamILens® e sulle fasi di costruzione della checklist, si rimanda 
alla lettura del report.
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1. Introduzione: gli Sportelli Famiglia 

Il presente documento intende offrire una sintesi operativa delle linee guida per l’utilizzo della 
checklist dedicata agli Sportelli Famiglia, con l’obiettivo di supportare enti e operatori in una 
applicazione semplice, coerente e immediata dello strumento. Le linee guida qui presentate derivano 
dal lavoro di analisi degli Sportelli Famiglia condotto tramite il modello FamILens® e mirano a rendere 
la checklist uno strumento agile di autovalutazione dell’impatto familiare, utilizzabile da 
coordinatori, operatori, nonché dalle famiglie medesime. Va sottolineato che le indicazioni operative 
presentate di seguito hanno l’obiettivo di rendere il servizio degli Sportelli Famiglia più vicino alle 
famiglie e di favorire l’adozione di uno sguardo familiare. È però importante precisare che tali 
indicazioni possono riferirsi sia ad aspetti già presenti e praticati dagli Sportelli, che vanno quindi 
mantenuti e potenziati, sia ad elementi che sarebbe opportuno introdurre o avviare perché attualmente 
non ancora esistenti. 

Gli Sportelli Famiglia rappresentano un punto di accesso informativo per i nuclei familiari: veri e 
propri collettori di informazioni, attivi in modalità fisica, virtuale o ibrida, attraverso i quali è possibile 
orientarsi tra servizi sanitari e sociali, misure di sostegno, opportunità educative e lavorative, iniziative, 
bandi e agevolazioni. Il progetto di ricerca che ha portato alla creazione della checklist ha coinvolto 
16 Sportelli; con i referenti o gli operatori di questi sono state condotte 17 interviste semistrutturate, 
che hanno contribuito alla definizione della checklist e alle riflessioni da cui prendono avvio queste 
linee guida.  

2. Il modello FamILens®: una sintesi 

Il FamILens® è la versione italiana del Family Impact Lens statunitense, sviluppato negli Stati Uniti a 
partire dagli anni Ottanta e formalizzato nel 2012 dal Family Impact Institute della Purdue University. 
Il modello arriva in Italia nel 2017, in occasione di un seminario internazionale che da avvio ad un 
percorso di adattamento basato su ricerche empiriche condotte dai ricercatori dell’Università Cattolica. 
Nel 2019 nasce il Family Impact Team, che prosegue il lavoro di sviluppo fino a definire, nel 2023, una 
la versione attuale dello strumento, più aggiornata e coerente con il contesto del welfare italiano.  

Il FamILens® nasce dall’urgenza di superare la distanza tra la retorica del 
“sostegno alla famiglia” e l’effettiva traduzione di questo “slogan” in principi 
attuativi e scelte operative. Il presupposto alla base del modello FamILens® 
è che qualsiasi decisione assunta in ambito politico, amministrativo o nei 
servizi – anche non specificamente rivolta alle famiglie – influisce sulle 
relazioni familiari e sul loro benessere. Per questo il modello promuove 
un cambio culturale verso un approccio “think-family”, che valorizzi la 
famiglia come risorsa cruciale per la società e orienti politiche, servizi e 
interventi in modo più equo, efficace e sostenibile. Si tratta di uno strumento 
evidence-based che non misura indicatori strutturali, ma si fonda sull’idea – 

supportata da ampia letteratura – che rafforzare relazioni, competenze e stabilità familiare generi 
benefici presenti e futuri per l’intera comunità. 

L’utilizzo del modello può portare svariati vantaggi e ricadute positive, tra cui:  

 rendere operativo il concetto di impatto familiare, offrendo criteri chiari e immediati da 
applicare a politiche e pratiche; 

 aiutare ad anticipare gli effetti (positivi e negativi) degli interventi sulle famiglie; 
 migliorare la qualità delle decisioni pubbliche integrando il punto di vista relazionale; 
 sostenere la coerenza e l’equità dei servizi, adattandoli ai diversi tipi di famiglia; 
 favorire il dialogo tra ricercatori, operatori e decisori politici; 
 contribuire ad un approccio evidence-based che rafforza benessere, resilienza e generatività. 

Il modello si articola attorno a sei principi, identificati come condizioni predittive del benessere 
familiare: 



Pag. 3 di 10 

 

 Responsabilità della famiglia: sostenere le funzioni fondamentali dei nuclei familiari (cura, 
educazione, assistenza reciproca, sostegno economico) evitando sostituzioni non necessarie e 
fornendo risorse adeguate, in un’ottica di sussidiarietà e di equa distribuzione dei compiti. 

 Stabilità della famiglia: rafforzare la solidità delle relazioni familiari, soprattutto nei momenti 
critici normativi e non normativi (nascita, separazione, lutto, malattia, perdita del lavoro). 

 Relazioni familiari: promuovere competenze comunicative, gestione dei conflitti e problem 
solving per consolidare i legami di coppia, genitoriali e intergenerazionali, generando benessere 
sovraindividuale. 

 Diversità delle famiglie: ridurre le disuguaglianze e proporre soluzioni personalizzate, 
coerenti con differenze culturali, economiche, strutturali, geografiche e con la fase del ciclo di 
vita. 

 Coinvolgimento della famiglia: includere attivamente le famiglie nella progettazione, 
realizzazione e valutazione delle politiche, valorizzando il loro sapere esperienziale e 
aumentando l’efficacia degli interventi. 

 Promozione delle reti familiari: riconoscere il valore delle reti di supporto formali e informali 
nel contrastare l’isolamento, rafforzare la resilienza e favorire la partecipazione sociale. 

In sintesi, il FamILens® è uno strumento orientativo che aiuta a progettare, leggere e valutare interventi 
pubblici e servizi assumendo la famiglia, il suo supporto e la promozione delle sue relazioni, come punto 
di partenza cruciale. Il suo utilizzo consente di trasformare l’impatto familiare in una pratica ordinaria 
e non occasionale, sostenendo il benessere delle famiglie e generando ricadute positive sull’intera 
società. 

3. Gli Sportelli Famiglia alla luce del modello FamILens®: indicazioni operative 

La Family Impact Analysis condotta sugli Sportelli Famiglia ha permesso di evidenziarne punti di forza, 
criticità e modalità di attenzione al benessere familiare, mostrando in che modo – spesso in maniera 
indiretta – i principi del FamILens® siano presenti nelle pratiche quotidiane o, al contrario, necessitino 
di essere maggiormente sviluppati. Il modello FamILens®, che considera la famiglia come soggetto attivo 
e co-generativo, offre infatti una chiave interpretativa utile per comprendere come gli Sportelli non si 
limitino a fornire informazioni, ma contribuiscano, seppur in modo mediato, a promuovere 
consapevolezza, facilitare l’accesso ai servizi, migliorare la fruibilità dei dati e orientare le famiglie verso 
reti e servizi adeguati ai loro bisogni. 

Nei paragrafi successivi verranno discussi cinque dei sei principi del FamILens®, in coerenza con la 
checklist: il principio relativo alla Promozione delle reti familiari è risultato, infatti, non applicabile 
alla realtà degli Sportelli Famiglia, non essendo coerente con le finalità e gli obiettivi con cui gli Sportelli 
Famiglia sono stati pensati e istituiti. Come verrà illustrato, la maggior parte dei principi viene 
perseguita dagli Sportelli in maniera indiretta: attraverso la diffusione di informazioni, la facilitazione 
dell’accesso, la semplificazione dei percorsi, l’orientamento ai servizi e la connessione con reti esistenti. 
Si tratta dunque di ricadute virtuose del loro lavoro che, pur non incidendo direttamente sulle famiglie 
in termini di interventi, generano condizioni più favorevoli al loro benessere. 

Nei paragrafi successivi, i cinque principi del FamILens® verranno declinati operativamente in relazione 
agli Sportelli Famiglia, con l’obiettivo di individuare indicazioni concrete per orientare la progettazione 
e il funzionamento del servizio. Tali indicazioni nascono direttamente dall’analisi condotta e sono state 
pensate per integrare la checklist di autovalutazione, che permette invece di fotografare lo stato 
dell’arte, rilevare punti di forza e aree di miglioramento e identificare le priorità su cui gli Sportelli 
possono lavorare. Le indicazioni operative e la checklist procedono dunque in modo complementare: le 
prime offrono una direzione di sviluppo e rafforzamento dell’impatto familiare, mentre la seconda aiuta 
a valutare dove si collocano gli Sportelli rispetto a tali orientamenti e a definire i passi successivi. 

3.1. Principio: Responsabilità della famiglia 

La responsabilizzazione consiste nel sostenere e restituire titolarità alle famiglie nelle funzioni che 
svolgono per la società, promuovendo autonomia informativa e decisionale. Per quanto riguarda gli 
Sportelli, ciò si traduce nel supportare, senza sostituire, offrendo strumenti e condizioni che permettano 
alle famiglie di attivarsi in modo competente e consapevole. 
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Nello specifico, la Family Impact analysis condotta, ha consentito di indentificare come gli Sportelli 
promuovano tale principio soprattutto: 

 Promuovendo un accesso autonomo alle informazioni 
 Garantendo la possibilità di personalizzare e adattare le informazioni ai bisogni specifici della 

famiglia 
 Verificando la comprensione delle informazioni fornite o facendo attività di follow-up  
 Compartecipando attivamente, in una logica di corresponsabilità  

Per quanto riguarda gli aspetti di risorsa, gli Sportelli risultano generalmente accessibili e dispongono 
di risorse sia online sia offline, caratteristica che li rende fruibili da un’ampia platea di utenti, rendendoli 
così autonomi nel reperimento delle informazioni. Molti servizi hanno attivato canali di contatto 
diversificati – come numeri telefonici, FAQ, e in alcuni casi WhatsApp – che facilitano il primo 
orientamento e la richiesta di informazioni. A questo si aggiunge la disponibilità di un supporto leggero 
da parte degli operatori, utile per accompagnare l’utente senza sostituirlo nei passaggi essenziali. 

Nonostante le risorse poc’anzi individuate, permangono alcuni aspetti di criticità, tra questi il fatto che, 
in diversi contesti, si osservano forme di dipendenza dalle competenze dell’operatore, che possono 
limitare l’autonomia delle famiglie; inoltre, la scarsità di personale riduce il tempo da dedicare 
all’aggiornamento dei contenuti e alle attività di empowerment. Un ulteriore elemento critico riguarda 
il fatto che, solo raramente, viene effettuata una verifica della comprensione delle informazioni fornite, 
rendendo meno efficace l’azione di responsabilizzazione. 

Indicazioni operative: per rispondere alle criticità e rafforzare la coerenza con il principio della 
responsabilizzazione, è necessario agire in due direzioni complementari: 

 incrementare l’autonomia delle famiglie sviluppando strumenti informatici e risorse che 
facilitino la raccolta, l’accesso e la fruizione autonoma delle informazioni; 

 potenziare la personalizzazione del servizio, ad esempio attraverso questionari che aiutino le 
famiglie a definire meglio la natura della propria richiesta e supportino gli operatori nell’analisi 
della domanda.  

A queste azioni si devono affiancare: 

 forme sistematiche di follow-up, preferibilmente informatizzate, che permettano di verificare 
l’effettiva l’attivazione delle famiglie e ridurre al contempo il carico di lavoro degli operatori;  

 pratiche strutturate di verifica della comprensione delle informazioni, così da assicurare che le 
famiglie possano utilizzarle in modo consapevole e autonomo; 

 sistemi di valutazione (ad esempio monitoraggio del numero e della tipologia di richieste nel 
tempo per verificare l’efficacia delle misure implementate), orientati a rafforzare la capacità 
degli Sportelli di offrire informazioni utili, promuovere l’autonomia e contrastare la delega. 

3.2. Principio: Stabilità della famiglia 

Il principio della stabilità familiare si riferisce alla capacità dei servizi di sostenere nel tempo la solidità 
delle relazioni di coppia, genitoriali e familiari, soprattutto nei momenti di transizione o crisi – 
normative o non normative – che possono mettere a rischio gli equilibri relazionali, come la nascita di 
un figlio, una separazione, una malattia, un lutto o una perdita economica. Nella quasi totalità dei casi, 
gli Sportelli Famiglia non perseguono questo principio in modo diretto, ma lo sostengono 
indirettamente attraverso pratiche ricorrenti: il rinvio ai consultori e ai servizi socio-sanitari, che 
forniscono interventi specialistici; il supporto nella richiesta di contributi economici, che aiuta a ridurre 
rischi di povertà e fragilità; l’orientamento ai servizi di conciliazione e cura (dai servizi educativi alle 
assistenti familiari), che alleggerisce il carico quotidiano delle famiglie; e, infine, alcune iniziative di 
prevenzione che mirano a ridurre fattori di rischio come lo stress o le fragilità genitoriali.  

Il lavoro sulla promozione della stabilità è, anzitutto, un lavoro di natura culturale che passa attraverso 
la consapevolezza che sostenere la stabilità della famiglia significa sostenere non solo la coppia o il 
nucleo, ma l’intera comunità che le sta attorno, valorizzando i servizi territoriali e il terzo settore come 
ponti, contenitori e luoghi di tenuta nei momenti critici. 
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Le risorse a disposizione degli Sportelli contribuiscono in modo significativo a questo sostegno 
indiretto. La loro accessibilità, sia attraverso strumenti online sia grazie alla presenza fisica sul 
territorio, permette un aggancio semplice per molte tipologie di famiglie. Il supporto offerto dagli 
operatori, spesso costante e di prossimità, consente di accompagnare famiglie in passaggi delicati come 
il post-partum o la gestione della solitudine degli anziani. Inoltre, la capacità degli Sportelli di collegare 
le famiglie a una rete ampia di servizi – socio-sanitari, educativi, assistenziali, di contrasto alla povertà 
– rappresenta una risorsa fondamentale, anche in ottica preventiva. . Anche le attività preventive, come 
incontri o momenti formativi, costituiscono un presidio importante per intercettare fragilità prima che 
diventino criticità e per promuovere il benessere delle famiglie. 

Accanto a queste risorse, tuttavia, emergono alcune criticità strutturali. La necessità di inserire gli 
Sportelli nell'offerta dei servizi territoriali rappresenta per gli enti locali un impegno economico 
significativo, che ha talora condotto a servizi discontinui. I tempi amministrativi lunghi riducono la 
capacità degli Sportelli di rispondere rapidamente a bisogni che spesso hanno carattere di urgenza. Il 
mantenimento costante di una mappatura aggiornata dei servizi del territorio rappresenta un lavoro 
necessario ma oneroso.  

Alla luce di quanto emerso, si propongono alcune indicazioni operative, coerenti anche con gli 
indicatori previsti per questo ambito di azione: 

 Prevedere finanziamenti e personale per garantire continuità del servizio. 
 Prevedere procedure rapide per i bisogni urgenti, così da limitare i tempi di risposta nei 

momenti critici. 
 Garantire la continuità del collegamento con i servizi del territorio, attraverso comunicazioni 

periodiche, scambio costante di informazioni, procedure condivise di invio e moduli di accesso 
semplificati e/o digitalizzati. 

 Pensare allo sviluppo di servizi specifici dedicati alle coppie, con un’ottica di prevenzione e 
rafforzamento dei legami. 

 Prevedere momenti di prevenzione, ad esempio percorsi informativi o incontri per genitori nelle 
prime fasi di vita dei figli. 

 Effettuare una verifica sistematica della comprensione delle informazioni fornite alle famiglie, 
così da garantire che i rinvii ai servizi e le risorse indicate siano effettivamente utilizzabili. 

 Rafforzare il lavoro culturale sul territorio, riconoscendo che sostenere la stabilità familiare 
significa anche sostenere le reti di comunità e il terzo settore, affinché fungano da sostegno e da 
ponte nei momenti delicati della vita familiare. 

3.3. Principio: Relazioni familiari 

Il principio delle relazioni familiari si fonda sull’idea che i legami tra i membri della famiglia – di coppia, 
genitoriali, filiali e intergenerazionali – rappresentino uno spazio privilegiato per la negoziazione delle 
aspettative reciproche, la gestione dei conflitti, la comunicazione e il problem solving. Quando tali 
relazioni sono sostenute da competenze comunicative e da adeguati strumenti di gestione delle 
difficoltà, esse generano un benessere non solo individuale, ma sovraindividuale, che ricade 
positivamente sulla famiglia nel suo insieme e, più in generale, sull’intera comunità. 

La quasi totalità degli Sportelli dichiara di perseguire questo principio, ma lo fa prevalentemente in 
modo indiretto: fornendo informazioni sui servizi dedicati al sostegno della coppia, della genitorialità 
e delle relazioni intergenerazionali; orientando verso percorsi formativi destinati ai genitori o alle 
coppie; indirizzando verso servizi specialistici – come consultori, mediazione familiare o servizi socio-
sanitari – quando emergono bisogni più complessi. La promozione delle relazioni familiari, dunque, 
attraversa le varie fasi della vita e interessa sia i bambini sia i genitori, fino agli anziani, includendo 
anche situazioni multigenerazionali o interculturali che richiedono uno sguardo particolarmente 
attento. 

Le risorse a disposizione degli Sportelli facilitano questo lavoro indiretto. La capacità di creare ponti e 
reti tra servizi territoriali – dai consultori ai servizi educativi, sociali e culturali – permette alle famiglie 
di trovare spazi di confronto e di supporto. La sensibilità degli operatori nel considerare le diverse forme 
di relazione all’interno del nucleo (coniugali, filiali e intergenerazionali) contribuisce a una lettura 
complessiva dei bisogni. In alcuni casi, la mediazione tra membri della famiglia o la verifica della 
condivisione delle decisioni rappresentano un valore aggiunto nella promozione di equilibri relazionali 
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più solidi. Anche il sostegno economico, pur non avendo come fine diretto il benessere relazionale, può 
contribuire a ridurre fattori di stress che minano la coesione del nucleo. Inoltre, l’attenzione particolare 
ai conflitti o alle specificità delle famiglie straniere e multigenerazionali consente di valorizzare il 
confronto interculturale e intergenerazionale come risorsa di crescita. 

Accanto a queste risorse, emergono però alcune criticità. La principale riguarda il fatto che la 
promozione delle relazioni resta quasi sempre indiretta, poiché la natura prevalentemente informativa 
degli Sportelli non consente di dedicare spazio sufficiente – in quella sede – all’approfondimento di 
tematiche complesse come la conflittualità, le dinamiche di coppia o le difficoltà intergenerazionali.  
Un’altra criticità riguarda la difficoltà nel costruire una panoramica sempre aggiornata delle iniziative 
formative o dei servizi rivolti alla famiglia, condizione necessaria per un orientamento realmente 
efficace. Infine, in alcuni casi, manca una prospettiva esplicitamente allargata, che consideri 
contemporaneamente i bisogni dei diversi membri della famiglia, rischiando di ridurre la lettura delle 
situazioni a un bisogno individuale anziché relazionale. 

Alla luce di quanto rilevato, si propongono alcune indicazioni operative, volte a rafforzare la coerenza 
degli Sportelli con il principio delle relazioni familiari: 

 Informare regolarmente sulle proposte formative del territorio rivolte a coppie, genitori, nonni 
e caregiver, così da favorire competenze comunicative e relazionali più solide. 

 Informare le famiglie sulle attività di aggregazione e socializzazione intergenerazionale – 
incontri genitori-figli, attività per adulti e anziani, spazi di comunità – utili a rafforzare legami e 
ridurre l’isolamento. 

 Adottare il più possibile uno sguardo relazionale allargato, che tenga conto dei punti di vista dei 
diversi membri della famiglia e favorisca, quando è utile, un confronto esplicito tra loro. 

 Mantenere e consolidare il collegamento con i servizi del territorio che trattano direttamente 
tematiche relazionali, così da garantire invii rapidi e appropriati. 

 Curare la qualità dell’informazione fornita, facilitando la comprensione delle possibilità offerte 
dai servizi e verificando, per quanto possibile, che le famiglie dispongano degli elementi 
necessari per utilizzarli efficacemente. 

 Valorizzare il lavoro di rete e la dimensione comunitaria, riconoscendo che la promozione delle 
relazioni familiari passa anche attraverso il rafforzamento dei contesti sociali e dei servizi del 
terzo settore che fungono da supporto e da luogo di incontro tra generazioni. 

3.4. Principio: Diversità delle famiglie 

Il principio della diversità chiama in causa valori quali equità e personalizzazione e rimanda all’idea che 
politiche e servizi debbano agire per ridurre le disuguaglianze sociali e offrire risposte calibrate sulle 
caratteristiche culturali, linguistiche, etniche, economiche e strutturali delle famiglie, prestando 
attenzione anche alla fase di vita e alla presenza di bisogni specifici. Standardizzare le soluzioni può 
infatti produrre effetti diseguali e, talvolta, amplificare il divario già esistente fra nuclei differenti per 
risorse e condizioni. 

Per quanto riguarda la realtà degli Sportelli Famiglia, questo è il principio che viene applicato con minori 
criticità e in modo piuttosto sistematico. Ciò avviene attraverso un accompagnamento personalizzato 
nel reperimento e utilizzo di misure economiche, servizi gratuiti o a tariffa calmierata, informazioni 
tradotte o semplificate, oppure tramite il sostegno nella compilazione di pratiche amministrative. In 
alcuni casi si fa ricorso anche a mediatori linguistico-culturali e alla predisposizione di materiali 
multilingue, così da rendere più accessibili le informazioni alle famiglie straniere. Altri Sportelli, infine, 
favoriscono una maggiore inclusione organizzando momenti di incontro interculturale o ponendo 
attenzione a contesti complessi come l’abitare o l’accesso al credito e ai mutui. 

Le risorse attivate in questa direzione includono il tentativo costante di formulare risposte 
effettivamente tagliate sul bisogno, il supporto nell’accesso a contributi economici e a servizi 
differenziati per costo e intensità, la creazione di portali e punti informativi facilmente raggiungibili 
anche in territori molto estesi. Un ulteriore elemento positivo è la promozione dell’incontro 
interculturale — ad esempio tra famiglie migranti e servizi o nelle relazioni di cura. In alcuni territori, 
inoltre, risultano significative la traduzione dei materiali e la presenza della mediazione culturale. 

Accanto a queste risorse permangono però alcune criticità. In certi contesti lo sportello è attivo solo in 
modalità virtuale, limitando l’accesso delle persone con scarsa alfabetizzazione digitale. Non sempre 
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sono disponibili mediatori culturali o traduzioni dei materiali, e risulta talora complesso tenere conto 
delle specificità e dei bisogni peculiari delle nuove forme familiari, come quelle ricomposte, 
omogenitoriali o monogenitoriali. Mancano talvolta luoghi fisici, anche minimi, nei quali lasciare 
richieste scritte o ottenere chiarimenti. Le indicazioni operative si orientano quindi verso: 

 l’ampliamento dell’accessibilità e della capacità di risposta personalizzata: garantire sempre un 
punto fisico, anche minimo, di accesso;  

 l’introduzione di mediatori linguistico-culturali e la traduzione sistematica di materiali, siti e 
modulistica;  

 la promozione di specifici servizi e di una sempre maggiore ’attenzione particolare, da parte 
degli operatori, alle nuove forme famigliari; 

 il monitoraggio dell’emergere di nuovi bisogni organizzando cicli formativi, momenti di ascolto 
o micro-indagini utili a individuare criticità emergenti nel territorio;  

 la promozione dell’incontro interculturale e intergenerazionale; e, più in generale, la 
predisposizione di risposte che evolvano insieme alla trasformazione delle famiglie, evitando 
che le differenze si traducano in disuguaglianze. 

3.5. Principio: Coinvolgimento delle famiglie 

Il principio del coinvolgimento della famiglia richiama l’idea che politiche e servizi debbano 
incoraggiare una collaborazione attiva tra operatori e nuclei familiari, affinché il sapere esperienziale 
delle famiglie contribuisca alla costruzione di soluzioni realmente coerenti con la loro cultura, struttura 
interna, storia e aspettative dei diversi membri. La partecipazione non è quindi un mero accessorio, ma 
una condizione che permette di produrre risposte più pertinenti, sostenibili e condivise. 

Nella quasi totalità degli Sportelli Famiglia questo principio viene perseguito in modo primariamente 
indiretto. Spesso è interpretato come parte della responsabilizzazione: coinvolgere significa rendere la 
famiglia partecipe della lettura del proprio bisogno e della ricerca della risposta più adeguata. Tuttavia, 
nella pratica quotidiana, tale partecipazione è sovente limitata a forme minime, come l’espressione di 
un giudizio sul servizio tramite moduli di gradimento, piccole indagini, raccolta di feedback o 
suggerimenti. La natura prevalentemente informativa degli Sportelli rende, infatti, complesso attivare 
processi partecipativi profondi e continuativi e, in diversi casi, il coinvolgimento viene delegato alle 
associazioni del territorio piuttosto che ai singoli cittadini, con l’idea che la partecipazione avvenga 
principalmente attraverso reti e partenariati. 

Laddove esiste uno Sportello fisico con la presenza di un operatore, la possibilità di coinvolgimento 
significativo delle famiglie aumenta: non solo cresce l’ascolto dei bisogni emergenti, ma si favorisce 
anche la personalizzazione della domanda e, in alcuni casi, l’attivazione delle famiglie come co-creatrici 
delle risposte ai propri bisogni. Interazioni dirette e continuative rendono infatti più facile far emergere 
elementi che non emergerebbero in un contesto puramente digitale. 

Le risorse collegate a questo principio includono la collaborazione tra operatori e famiglie nella 
definizione delle risposte, la raccolta sistematica di feedback (tramite moduli, questionari o azioni di 
monitoraggio della soddisfazione), la cooperazione con associazioni e realtà del territorio, nonché 
l’utilizzo dei suggerimenti dei cittadini per rendere più accessibile ed efficace lo Sportello. Questi 
elementi costituiscono un primo livello di partecipazione, seppur ancora limitato, che permette 
comunque di modulare parzialmente il servizio sulla base delle esigenze reali degli utenti. 

Le criticità restano tuttavia rilevanti: la partecipazione è spesso episodica, poco strutturata e non 
sistematica; prevalgono approcci top-down in cui il coinvolgimento viene sollecitato solo a posteriori o 
in forma consultiva; gli strumenti partecipativi sono deboli o frammentari; e la natura prevalentemente 
informativa degli Sportelli rende difficile aprire spazi di co-progettazione. Manca inoltre una 
rappresentanza diversificata delle famiglie, con il rischio che emergano solo le voci più vicine o più 
alfabetizzate rispetto ai servizi. 

Per rafforzare questo principio, si propongono le seguenti indicazioni operative: 

 creare forme di scambio continuative tra Sportello e famiglie, non limitate alla valutazione 
dell’esito, ma centrate anche sulla co-progettazione delle risorse e delle modalità di fruizione 
delle stesse; 
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 prevedere momenti di confronto strutturato, come dibattiti pubblici o tavoli periodici con 
rappresentanti delle famiglie e operatori, finalizzati a individuare insieme come migliorare 
l’accesso e la qualità dei servizi; 

 organizzare focus group tematici per raccogliere bisogni specifici e suggerimenti su misura; 
 attivare strumenti digitali semplici e inclusivi, come una lavagna virtuale condivisa dove lasciare 

idee, suggerimenti o criticità emergenti; 
 introdurre strumenti sistematici e periodici di raccolta del feedback, come questionari o 

valutazioni dei servizi; 
 coinvolgere famiglie o associazioni con background differenti per ampliare la rappresentanza e 

intercettare bisogni solitamente meno visibili. 

4. Checklist per gli Sportelli Famiglia: costruzione e modalità di utilizzo 

La checklist per l’analisi dell’impatto familiare degli Sportelli Famiglia è stata costruita attraverso un 
percorso partecipato, coerente con il modello FamILens®, che valorizza il confronto tra ricercatori e 
stakeholder dei servizi. Nella sua versione definitiva, lo strumento si compone di 17 item, accompagnati 
dalle dichiarazioni dei principi. La checklist può essere utilizzata: 

 per un’autovalutazione individuale da parte di ogni professionista; 
 all’interno di sessioni partecipate;  
 dalle famiglie o dai singoli utenti. 

 
Con i seguenti obiettivi: 

 offrire un’istantanea di come si colloca lo Sportello rispetto ai principi del FamILens®, fornendo 
così un’idea del suo livello di familizzazione; 

 capire quali sono i punti di forza e le criticità su cui occorre lavorare ulteriormente e orientare 
pratiche e obiettivi; 

 a distanza di tempo, per verificare se sono stati fatti progressi e come i punteggi iniziali sono 
cambiati. 

 
 Ogni item della checklist può essere reso più concreto, indicando pratiche più specifiche della 
programmazione di ogni Sportello. La checklist può anche essere utilizzata in una survey per condurre 
una Family Impact Analysis, ovvero una valutazione quantitativa dell’impatto familiare dell’intera 
programmazione di uno Sportello o a livello regionale, raccogliendo i risultati dei vari Sportelli2. 
 
La versione finale della checklist è presentata nel report ANALISI DELL’IMPATTO FAMILIARE DEGLI 
SPORTELLI FAMIGLIA ALLA LUCE DEL FAMILENS® ed è accessibile (con la password 
SportelliVenetoCASRF) nella sua versione informatizzata al link: https://familens.bipart.it/it, dove è 
possibile visualizzare anche i risultati in modo sintetico e ottenere indicazioni su quali possono essere 
le vie di miglioramento. Si consiglia di compilarla prima su carta e poi di riportare i punteggi nella 
versione digitale per visualizzare il grafico riassuntivo finale.  
Di seguito si presentano le istruzioni per la compilazione della checklist e l’interpretazione dei 
risultati: 

 per ciascun item, l’utente può assegnare un punteggio che rappresenta la situazione attuale 
rispetto al criterio indicato; 

 durante la compilazione, è possibile individuare pratiche attraverso cui si potrebbe ottemperare 
alla richiesta di ogni item, indipendentemente dal fatto che siano già implementate o meno; 

 se un punteggio assegnato è basso, ma si è identificata una possibile pratica migliorativa, 
significa che si dovrebbe intervenire in quella direzione; 

 una volta completata, la checklist può essere compilata online per generare un report visivo 
dell’impatto familiare; 

 
2 Questo tipo di applicazione richiede il supporto del team di ricerca per la strutturazione del questionario e l’analisi dei 
risultati.  
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 il report visivo compare sotto forma di un grafico a radar che presenta il punteggio medio per 
ogni principio del FamILens®, oltre a suggerimenti sugli aspetti su cui si potrebbe migliorare o 
investire, a partire dagli items che hanno ottenuto un punteggio medio più basso nella 
compilazione. 

5. Punti di forza e criticità degli Sportelli Famiglia 

L’analisi condotta mostra come gli Sportelli Famiglia rappresentino un presidio territoriale importante 
e accessibile, grazie alla loro multicanalità, alla prossimità e alla capacità di costituire uno snodo 
informativo tra bandi, servizi e famiglie. In alcuni contesti funzionano come veri nodi di comunità, 
sostenuti da reti territoriali solide, portali aggiornati e operatori capaci di facilitare orientamento, 
comprensione e accesso.  

Tuttavia, persistono elementi di criticità che limitano l’efficacia e l’equità del servizio: 
la frammentazione territoriale, la difficoltà dei finanziamenti, la carenza di personale dedicato, 
l’aggiornamento disomogeneo dei portali informativi e la scarsa strutturazione della partecipazione 
familiare. Inoltre, in diversi casi, la natura prevalentemente informativa dello Sportello non consente 
un’adeguata personalizzazione delle risposte, soprattutto per famiglie in situazioni complesse o con 
bisogni differenziati. Le criticità evidenziano possibili strade per rafforzare la dimensione relazionale, 
partecipativa e di rete, affinché gli Sportelli possano rispondere in modo più omogeneo e coerente ai 
principi del FamILens®. 

6. Indicazioni operative di carattere generale 

Per rafforzare il ruolo degli Sportelli Famiglia come infrastrutture territoriali al servizio del benessere 
familiare, emergono alcune indicazioni operative prioritarie: 

 Allineare la progettazione ai principi del FamILens®, utilizzandoli come riferimento costante 
per decisioni organizzative, comunicative e operative. 

 Implementare in modo sistematico la checklist FamILens®, rendendola uno strumento 
ordinario di autovalutazione e monitoraggio continuo per operatori e amministrazioni. 

 Stabilizzare risorse economiche e personale dedicato, superando la logica dei progetti a 
termine e garantendo continuità, qualità e affidabilità del servizio. 

 Promuovere l’autonomia familiare, mettendo a disposizione strumenti informativi chiari, 
aggiornati e accessibili, e prevedendo procedure di follow-up che assicurino comprensione e 
orientamento effettivo. 

 Rafforzare la partecipazione delle famiglie, istituendo tavoli permanenti, comitati consultivi, 
laboratori territoriali e strumenti digitali di ascolto, utilizzando linguaggi e modalità 
comunicative inclusive. 

 Consolidare reti stabili con servizi, terzo settore, scuole, volontariato e attori comunitari, 
riconoscendo formalmente il ruolo degli Sportelli come snodi interistituzionali. 

 Valorizzare la dimensione relazionale del servizio, curando accoglienza, ascolto, 
personalizzazione delle risposte e qualità dell’interazione con le famiglie. 

 Sostenere l’integrazione tra portali digitali e sportelli in presenza, così da garantire 
fruibilità, aggiornamento, trasparenza e un’esperienza d’uso semplice e unitaria 

7. Conclusioni 

Sebbene gli Sportelli Famiglia operino prevalentemente come collettori di informazioni, il loro ruolo nel 
creare connessioni tra famiglie e territorio, e tra famiglie e servizi, risulta comunque cruciale. La loro 
presenza capillare permette infatti di intercettare i bisogni di una parte ampia e diversificata della 
popolazione, includendo famiglie con background differenti e talvolta con minori possibilità di 
orientarsi autonomamente tra le opportunità disponibili. Letti alla luce dei principi del FamILens®, gli 
Sportelli possono così sviluppare una maggiore capacità di anticipare i bisogni, ridurre le 
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disuguaglianze, valorizzare le differenze e contribuire alla costruzione di risposte condivise e più 
coerenti con il contesto. In questa prospettiva, le indicazioni operative proposte e l’utilizzo sistematico 
della checklist rappresentano strumenti utili per rafforzarne l’impatto, sostenere il lavoro degli 
operatori e promuovere un modello di intervento che riconosce la famiglia non come destinataria 
passiva, ma come parte attiva del proprio percorso di benessere. 
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LE CHECKLIST ONLINE
Novembre 2025

Coordinamento: Elisabetta Carrà, Matteo Moscatelli

Le checklist elaborate per i PdZ, le Alleanze Territoriali per la famiglia e gli Sportelli Famiglia sono
disponibili per tutti i partecipanti al Corso di Alta formazione FamILens.COM Project Manager e per 
quanti operano nell’ambito di Alleanze e Sportelli sulla piattaforma BiPart all’indirizzo 
https://familens.bipart.it/it. L’Università Cattolica ha messo a disposizione del progetto di ricerca per 
la valutazione d’impatto familiare nella Regione Veneto la piattaforma dedicata all’autovalutazione 
dell’impatto familiare tramite le checklist sviluppate dal Centro di Ateneo Studi e Ricerche sulla 
Famiglia: le checklist relative a progetto della Regione Veneto sono nella sezione bordata di rosso della 
figura sottostante.
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Nelle pagine seguenti verranno presentati alcuni esempi di visualizzazione, tratti dalla Checklist per 
l’analisi del welfare e dell’impatto familiare dei Piani di Zona:

- Modulo per la compilazione del principio della Responsabilità della checklist del FamILens.COM
- Grafico radar che consente di visualizzare i punteggi ottenuti su ogni principio delle dimensioni 

relative al solo FamILens.
- Guida alla lettura dei risultati del grafico radar
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Al termine della compilazione, i risultati vengono sintetizzati in un grafico radar ed è possibile 
consultare una guida alla lettura.

Registrandosi sulla piattaforma, è possibile rientrare nella checklist anche in tempi successivi e 
aggiornare le risposte, ottenendo un nuovo grafico radar.
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