00,
&= TELERONO AMICO
° ITALIA

s

Co.R.A.L. — Convegno nazionale
Telefonia d’aiuto e servizi: prevenzione e protezione del disagio

Milano, 25 ottobre 2003
Salvatore Ivan Raffaele
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Organizzazione iniziale. Ricerca delle collaborazioni
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Nuova organizzazione tecnica. Sostegno non omogeneo alla rete. Crisi della motivazione
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La situazione migliorava decisamente e in Takli sono i dati del 2002. In Tab. 6
riportiamo la percentuale di nuovi casi e la duratadia delle chiamate.
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Il progetto

20
: TELEFONO AMICO
® ITALIA

2% ore in Piomonde

Il Centro Virtuale di

Telefono Amico Italia in Piemonte

800 590002




CENTRI COLLEGATI
IN RETE

ALESSANDRIA
BIELLA
NOVARA
RIVOLI
TORINO

00,
< TELEFONO AMICO
LS ITALIA

2% orve in Piomornde

Obiettivi del progetto

L X 7Y
< TELEFONO AMICO
.. ITALIA

2% ove in Piomorde

RISPONDERE ALL'EMERGENZA
EMOZIONALE NELL'ISTANTE IN CUI NASCE

24 ORE SU 24

OFFRIRE UNA RISORSA IMMEDIATA IN UN
TERRITORIO PIU’ AMPIO POSSIBILE

REGIONE PIEMONTE

INTEGRARE LE RISORSE ESISTENTI TRA
VOLONTARIATO E PUBBLICO

RETE SOCIALE E DI
TELEFONO AMICO

GRATUITA’ DEL SERVIZIO OFFERTO

NUMERO VERDE




LE RISORSE ESTERNE OO ot tre in Bomonts

¢ Per il traffico telefonico

V.S.S.P. CENTRO SERVIZI PER IL
VOLONTARIATO SVILUPPO E SOLIDARIETA’
IN PIEMONTE

¢ Per l'informatizzazione:
COMPAGNIA DI SAN PAOLO

* Per la formazione e la sensibilizzazione:

ASSESSORATO ALLA SANITA' E ASSISTENZA
DELLA REGIONE PIEMONTE

Y
;@mmonomvﬂco
S JITALIA
ALCUNI RISULTATI ATTESI *

2% orve in Piomonde

Utenza:

* INCREMENTO DELLE CHIAMATE
*» ORIENTAMENTO VERSO | SERVIZI

Volontari:
« MIGLIORE CAPACITA’ DI INTEGRAZIONE

* MAGGIORE GRATIFICAZIONE
* RESPONSABILITA" SOCIALE AGITA




b TELEFONOAMICO
° ITALIA
ALCUNE VERIFICHE PREVISTE ey .
« MONITORAGGIO MENSILE DELLE
CHIAMATE
e ANALISI DELLE RICHIESTE
+ CONFRONTO CON | SERVIZI RESI
INDIPENDENTEMENTE DALLA RETE
* VERIFICHE DI GRUPPO
« COLLOQUI PERIODICI CON | RESPONSABILI
L X 2Y
TELEFONOAMICO
ITALIA
Alcuni  problemi b

» Dallidea di centro di Telefono Amico all'idea di RETE
di centri

e Risposta telefonica indipendente dalla formazione del
singolo gruppo (pill omogeneita?, uniformita’?)

e Non condivisione dell'idea di emergenza

* Flessibilita oraria per il riequilibrio eventuale del
traffico




La tecnica del progetto

TELEFONOAMICO

CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 18z (MM

Parzializzazione del territorio

2% ore in Priomonde

BIELLA

ALESSANDRIA

Acqui Terme (144)

Alba (173)

Alessandria (131)

Asti (141)

Casale Monferrato (142
Novi Ligure (143)

Ivrea (125)
Borgosesia (163)
Biella (15)

CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 1. .0. ITALIA

Parzializzazione del territorio

2% ove in Piomorde

RIVOLI

Torino (11)

Pinerolo (121)

Susa (122)

Lanzo Torinese (123)
Rivarolo (124)
Cuneo (171)
Savigliano (172)
Mondovi (174)
Saluzzo (175)

°
TELEFONO AMICO




o
CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 1. LS
Parzializzazione del territorio

2% orve in Piomorde

Arona (322)

NOVARA Baveno (323)
Domodossola (324)

Novara (321)
Vercelli (161)

TORINO Tutte
e TELEFONO AMICO
CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 2. o= _(TALIA
Suddivisione in fasce orarie hosein Pments
Fascia Oraria Destinazione
01:00 - 16:00 Torino
16:00 - 18:00 Rivoli
18:00 - 19:00 Rivoli, Novara (Bi,Al)
. . Rivoli, Alessandria
19:00 - 20:30 (Bi), Novara
20:30 - 24:00 Rivoli, Ale§sandr|a,
Novara, Biella
. . Biella, Alessandria
24:00 - 24:30 (Ri, No)
24:30 - 01:00 Alessandria




(3
D TELEFONOAMICO
CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 2. = A TTALA
Suddivisione in fasce orarie 24 0o ine Promords

Esempio A

h. 16.30 é‘& n
RIVOLI T.A.

S. Giuseppe al Cairo

@
b S TELEFONO AMICO
CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 2. . ITALIA
Suddivisione in fasce orarie 24 ore in Piomorde

Esempio B

h. 18.10 \?
NOVARA T.A.

Ivrea, Alba




(]
S TELEFONO AMICO
CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 2. ITALIA
Suddivisione in fasce orarie 2¢ ove i Promordte

Esempio C

h. 00.15 g

ALESSANDRIA T.A.
Cuneo, Domodossola

W) (/,

S TELEFONO AMICO
CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO 2. & (ITALA
Reinstradamento su occupato St exsir raviprle
Esempio D
h. 20.30 {3

O TORINO

Borgosesia <\

Biella 1

=

e




Tab.1

I primi risultati

e
TELEFONOAMICO

TTALIA
..

TAB 1 — TOTALE INTERVENTI
PERIODO 22 OTTOBRE / 31 DICEMBRE 1999

2% ove in Piomorde

Tab. 2

Centro Ottobre Novembre Dicembre TOTALE
ALESSANDRIA 12 338 213 563
BIELLA 16 8 s 32
NOVARA 55 111 106 595
RIVOLI 12 552 324 888
TORINO 120 781 817 1718

215 1790 1468 2606
...
& TELEFONO AMICO
TAB 2 — ORE EFFETTIVE DI ASCOLTO = (TALIA

2% ore in Piomonde

PERIODO 22 OTTOBRE / 31 DICEMBRE 1999

Centro Ottobre Novembre Dicembre TOTALE
ALESSANDRIA 2 19 24 45
BIELLA 3 1 2 6
NOVARA 12 21 19 52
Rivol 20 91 68 179
TORING 21 127 129 277

58 259 242 559




Tab. 3

Tab. 4

Tab 3. Occupazioni di linea
dal 1/03/2000 al 28/02/2001

20
. TELEFONO AMICO
S ITALIA

2% ore sn PiomondTe

Numero
Efficacia della RETE Occupazioni 70529 100%
Numero
Conversazioni 20398 42%
= Namers Comersazion]
Bocemms Libero non
risponde 7498 11%
Occupato 33633 47%
Tasso di efficacia della rete: 41,68
TELEFONO AMICO
ITALIA

Tab 4. Interventi estate 2002

2% ove in Piemorde

100,00+
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00+

n°Interventi luglio/agosto 2002

0,00

TORINO

RIVOLI

ALESSANDRIA

BIELLA

NOVARA

TA
PIEMONTE

B LUGLIO
OAGOSTO
ETOTALE




Tab. 5

Tab. 6

TAB 5 — TOTALE INTERVENTI 2002

2% ore in Piomonde

Centri Numero di Numero di interventi con
interventi totale problema
ALESSANDRIA 464 270
BIELLA 1148 531
NOVARA 5585 1840
RIVOLI 1200 520
TORINO 69569 17227
Totali 77966 20388

TAB 6 — Nuovi casi e durata media

2% o1e in Piomonde

PERCENTUALE NUOVI CASI

56 %

DURATA MEDIA DELLE TELEFONATE

21 minuti




I dati del 2001

DATI COMPLESSIVI

2001

2% 01e in Piomorde

n % su totale % su n°verde

tot interventi 84.091 100,00 100,00

tel con probl 25.117 29,87 50,47

tel senza probl 58.974 70,13 49,53

tent di comun 58.828 69,96 49,39

altri motivi 146 0,17 0,13

riagganci 38.419 45,69 33,06

chiedo di richiam 19.650 23,37 15,09

altri tent 759 0,90 1,24

nuovi 16.693 66,46 66,08

abituali 8.393 33,42 33,81

questioni pratiche 838 3,34 3,08

problemi personali 4,733 18,84 16,19

problemi di relazione 4.143 16,49 17,16

problematiche 2.979 11,86 10,97

problemi del se' 10.355 41,23 43,63

probl non emerso 2.069 8,24 8,98

(d
b TELEFONOAMICO
ITALIA

® Interventi 2001

2% ore in Piomonde

tot interventi

tel con probl

tel senza probl

TOTALE PIEMONTE-NUMERO VERDE

@ % su totale

M % su n°verde




20
TELEFONO AMICO

@ Interventi 2001 ~.-. ...

TENTATIVI DI COMUNICAZIONE

M % su totale
W % su n°verde

tent. di comun riagganci chiedo di altri tent
richiam
2
'ONO AMICO
® Telefonate con & Jimiis

prObIema 2001 2% ove in Promords

80,00

60,00

0% su totale

40,00
W % su n°verde

20,00

0,00

tel con probl nuovi abituali




@oC 9

Cel¥l

<¢helpline («

_ombardia

o
A TELEFONO AMICO
ITALIA

® Problemi 2001 PR

@ % su totale
@ % su n°verde

60,001

tel con probl questioni  problemi problemi dproblematichg@roblemi del probl non
pratiche  personali relazione se' emerso

o
TELEFONO AMICO
ITALIA

® Interventi 2001 it Pl

CHIEDO RICHIAMARE PIEMONTE

TOTALE ]
18-24
12-18 l INTERV N°VERDE
O INTERVENTI TOT
6-12
0-6

0 5000 10000 15000 20000
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ss¢helplin

e

Lombardia

® Interventi 2001

-0
TELEFONO AMICO
ITALIA

2%¢ ore sn Piomorde

TOTALE

18-24

12-18

6-12

0-6

N°VERDE-CHIEDO RICHIAMARE / ORE

SERVIZIO

20

40

60

80

100

B % ORE SERVIZIO
@ % CHIEDO RICHIAMARE

(@



