
 
_____________________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________________ 
 

www.helpline.it                   info@helpline.it 

1 

 
Co.R.A.L. – Convegno nazionale 

Telefonia d’aiuto e servizi: prevenzione e protezione del disagio 

Milano, 25 ottobre 2003 

 

RETI DI AIUTO SOCIALE E TECNOLOGIE DI LIBERTÁ. 
Il progetto di Telefono Amico Italia nella Regione Piemonte 

 

Salvatore Ivan Raffaele1 

 

    Ringrazio il CoRAL e il suo presidente Maria Pia Bianchi per l’invito al Convegno, 

ringrazio Telefono Amico Italia per la fiducia dimostratami, non ricopro più, infatti, il 

ruolo di presidente nazionale dal febbraio scorso e ringrazio tutti voi. Permettetemi 

anche di rivolgere un caldo e affettuoso saluto  e un particolare ringraziamento a 

Raffaella Rossin che molti anni fa ha creduto in questo coordinamento e alla 

collaborazione strutturata e propositiva tra Pubblico e Privato. 

    L’Associazione Nazionale Telefono Amico Italia, alcuni anni fa, nel 1995, all’interno 

di un proprio Convegno Nazionale a Rimini, iniziò a pensare a nuove modalità di resa 

del servizio. La rete naturale dei centri sparsi sul territorio era una potenzialità non 

sfruttata pienamente e il servizio appariva sempre più in difficoltà per un alto numero 

di chiamate di persone “abituè”, persone cioè che in modo ricorsivo si rivolgono al 

servizio di ascolto riproponendo una storia o un problema sempre nello stesso modo, 

senza apparenti modifiche o passi avanti verso la soluzione o senza la consapevolezza 

della irresolutezza. 

    Contemporaneamente si sviluppavano in Europa servizi di telefono amico cui i 

governi e le compagnie telefoniche nazionali riconoscevano importanza sociale 

particolarmente per la prevenzione del suicidio e della depressione, ma che 

rispondevano a forme di disagio diffuse e nuove. 

A tutto ciò si aggiungeva, e questa tendenza è ancora attuale, una diminuzione 

costante di volontari nel servizio. 

 

    La domanda che ci si pose allora fu: come rendere un servizio migliore alle 
persone in difficoltà, come utilizzare le nuove risorse tecnologiche e come 
coniugarle con la diminuzione del numero di volontari? 
 

    Poiché un numero unico sul territorio nazionale era allora impensabile, si 

cominciarono ad ipotizzare alcuni numeri territoriali, in questo senso l’ambito 

regionale poteva essere quello privilegiato.  

Il Piemonte è stata la regione che ha mostrato più interesse verso questa esperienza. 

Interesse dimostrato dagli enti locali, dai privati, dalle strutture vicine al volontariato e 

dai volontari stessi e dai  loro responsabili. 

                                                           
1 Consulente e Formatore. Presidente di Telefono Amico Italia dal 1997 al 2003. 
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E dal punto di vista organizzativo il Piemonte era il territorio che permetteva di 

proporre il servizio 24 ore su 24, per la presenza del Centro di Torino, centro storico di 

Telefono Amico Italia che garantiva dal 1964, anno di avvio del servizio, la presenza di 

volontari senza interruzione. 

 

La prima fase – Sperimentazione 
Organizzazione iniziale. Ricerca delle collaborazioni 

 

    Nel 1997 i cinque centri del Piemonte appartenenti all’Associazione nazionale 

Telefono Amico Italia, vale a dire Alessandria, Biella, Novara, Rivoli e Torino,  

presentarono un progetto per la realizzazione di un “Centro Virtuale di Telefono 

Amico” rispondendo ad un bando previsto dalla legge regionale 38/94. 

Il progetto prevedeva la realizzazione di un servizio reso 24 ore su 24 con un numero 

verde telefonico alla cui risposta vi erano i volontari di tutti i centri coinvolti. 

La nuova linea si  aggiungeva a  quelle già esistenti dei singoli telefoni amici. 

    Si costituirono alcuni gruppi di lavoro composti dai responsabili dei centri coinvolti 

e dai responsabili dei settori dati, formazione, pubblicità/comunicazione dei singoli 

centri. I gruppi furono coordinati da due responsabili dell’Associazione nazionale e 

dall’allora presidente nazionale. 

Gli incontri di questi gruppi furono periodici. 

    Il percorso di lavoro per i responsabili iniziò dal confronto storico-metodologico dei 

Centri di Telefono Amico coinvolti. 

    A questo proposito è necessario brevemente aprire una parentesi.  

    I Centri appartenenti all’Associazione nazionale conservano una indipendenza 

statutaria e metodologica, pur riconoscendosi nello statuto nazionale e osservando e 

sottoscrivendo i principi della carta etica nazionale. Un modello teorico che si avvicina 

all’organizzazione nazionale e a cui si può far riferimento è quello basato sul concetto 

dei “loose coupling” (letteralmente connessioni slegate, legami allentati), che K. Weick, 

uno studioso di organizzazioni, nel 1976 presentò in una sua ricerca.2 

In questo modello l’organizzazione è composta da “parti” collegate tra loro, aperte ad 

una influenza reciproca, ma ciascuna preserva la propria identità, la propria 

separatezza in senso fisico e non. Ci sono alcuni elementi di integrazione, attività e 

prassi che uniscono queste parti che, nel caso di Telefono Amico Italia, sono, per 

esempio, una Carta nazionale di principi etici, delle linee guida per la formazione degli 

operatori, un report comune per il rilevamento dei dati. 

    Queste connessioni slegate, questi legami allentati comportano ovviamente 

precarietà, dissolvimento, un lavoro costante di mediazione, ma nello stesso tempo 

permettono all’organizzazione di essere in un certo qual modo stabile, reggendo 

complessivamente ad avvenimenti che potrebbero mutilarne alcune parti. Ci 

                                                           
2 K. E. Weick, Educational Organizations as Loosely Coupled System, in Administrative Science Quartely, 
1976. 
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muoviamo pur sempre nel mondo del volontariato con precarietà economiche e 

difficoltà a mantenere una presenza costante nei servizi. 

    La costituzione di un Centro Virtuale con volontari intercambiabili al servizio di 

ascolto, richiedeva un’omogeneità non solo dichiarata. Era necessario, inoltre, 

verificare le relazioni tra il nuovo soggetto organizzativo e le singole realtà territoriali 

ed eventuali modifiche nelle relazioni reciproche.  

    Il gruppo dei responsabili affrontò dunque l’attualità delle singole realtà e lo stato 

dei rapporti con gli Enti locali e con le altre realtà, di volontariato e non, del territorio. 

Considerò i programmi rispettivi nei settori della formazione degli operatori, 

dell’elaborazione dei dati e della sensibilizzazione locale al servizio. Ridefinì i 

programmi di lavoro in questi settori, individuando per i volontari  tappe di 

avvicinamento al progetto. Ipotizzò la costruzione di una rete interna per lo scambio di 

informazioni e di dati e predispose verifiche adeguate e un programma di analisi dei 

dati di chiamata. Avviò un censimento delle risorse per uso esterno ed interno con la 

creazione di un database. 

        Il contributo della Regione Piemonte non era sufficiente ad avviare il progetto: ci si 

adoperò dunque per una ricerca di sponsor che dessero sodalità  finanziaria. La ricerca 

si concluse positivamente: il Centro di Servizi per il Volontariato Sviluppo e Solidarietà 

in Piemonte sostenne e sostiene ancora oggi le spese del traffico telefonico del Numero 
Verde e la Compagnia di S. Paolo contribuì al progetto erogando i fondi necessari 

all’informatizzazione dei Centri di Telefono Amico coinvolti. 

 

    Le attività 
 
    La Formazione 

    La formazione è da molti anni una delle attività centrali dei gruppi di volontari di 

Telefono Amico. L’Associazione ha sempre investito molto per garantire il necessario 

sostegno al servizio, ai volontari, ai centri appartenenti. 

Si pensò quindi alla formazione come fattore integrante essenziale, sia per il confronto 

sulla efficacia del servizio, sia per la conoscenza interpersonale dei volontari coinvolti. 

    Dati e statistiche 

    Il gruppo di lavoro pensò di implementare una statistica locale – basandosi sul 

modello del rilevamento nazionale – e stabilì dei criteri per un monitoraggio continuo 

dei dati, comparando e integrando quelli forniti da Telecom (essenzialmente 

quantitativi) con quelli del servizio forniti dai volontari. 

    Comunicazione 

    Fu studiata una campagna di pubblicità e sensibilizzazione. Furono prodotti dei 

manifesti, delle locandine e dei pieghevoli per far conoscere il nuovo numero del 

servizio. Si osservò come produrre materiale comune era meno costoso che realizzarlo 

per ogni singolo centro. Ma costruire una campagna pubblicitaria sottointendeva una 

rappresentazione comune del servizio reso e questo fu un nodo non facile da sciogliere. 
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    La tecnica del progetto 
 
    Il gruppo di lavoro dei responsabili insieme ai progettisti di rete Telecom individuò 

la topologia di rete migliore per il servizio, in base alle ipotesi di progetto. Il territorio 

fu diviso in zone omogenee per numero di abitanti e le diverse zone assegnate ai centri 

di Telefono Amico. Furono anche considerati gli orari di apertura del servizio nelle 

diverse città: se infatti a Torino il locale Telefono Amico rispondeva sempre, nelle altre 

città i volontari erano presenti soprattutto nelle fasce preserali e serali. 

In base a questi due criteri, parzializzazione del territorio e base oraria, fu progettata la 

rete. 

    Dopo questa lunga fase di progettazione, nell’ottobre del 1999, fu dato avvio alla fase 

esecutiva del progetto. 

    Furono raccolti i prima dati e fu fatta un’osservazione sulle ore di ascolto (Tab. 1 e 2) 

    Le prime stime ci confortarono. Il 22 ottobre iniziò il servizio. Da quella data al 31 

dicembre sono state messe a disposizione 1680 ore di ascolto (70 giorni per 24 ore). Dai 

dati forniti dalla Telecom le ore di ascolto effettive risultano essere 559, più di un terzo 

del totale a disposizione. Il servizio è stato costantemente utilizzato per quasi otto ore 

al giorno.  

Gli sforzi per offrire alle persone in difficoltà un servizio gratuito, 24 ore su24, reso da 

volontari, trovava un riscontro positivo. Molto restava da fare per rendere sempre più 

efficace un servizio nel quale crediamo  dal 1964. 

 
    La fase attuale 
    Nuova organizzazione tecnica. Sostegno non omogeneo alla rete. Crisi della motivazione 

 

    Le costanti verifiche sull’efficacia della rete (in Tab. 3, quello relativo al periodo 

marzo 2000/febbraio 2001), la possibilità di modificare gli instradamenti della rete a 

costi contenuti, l’alto numero di chiamate ricevute dal centro di Torino (in Tab. 4 la 

distribuzione delle chiamate per centro nei mesi estivi del 2002), suggerivano di 

modificare la resa del servizio. 

Si passava dalla parzializzazione del territorio e quindi da un instradamento fisso, ad 

una redistribuzione percentuale sul territorio e si costruiva una rete non vincolata da 

fasce orarie. 
    La situazione migliorava decisamente e in Tab. 5 vi sono i dati del 2002. In Tab. 6 
riportiamo la percentuale di nuovi casi e la durata media delle chiamate. 
    Contemporaneamente però non si registrava lo sviluppo dell’integrazione tra i 

Centri e molto spesso le richieste di maggiore coinvolgimento in fasce orarie critiche 

(mattina e notte) rivolte dal centro di Torino agli altri centri rimanevano per lo più 

inascoltate, salvo in casi eccezionali in cui la collaborazione si esprimeva al meglio. 

    Le cause di ciò sono molteplici: turnover elevato, difficoltà a motivare i volontari 

verso un numero unico, inerzia culturale dei gruppi, resistenza ai cambiamenti e 

talvolta scarsa consapevolezza del “valore” sociale del servizio fornito, discontinuità a 

lavorare a distanza. 
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    Conclusioni 
    Il giudizio complessivo sul progetto è positivo. Ci sono ovviamente dei limiti insiti 

nella sua natura e cioè che a dare vita al servizio sono dei volontari che vanno 

costantemente motivati. Il “contratto” psicologico che l’organizzazione stabilisce con i 

propri aderenti non è dato una volta per tutte e le gratificazioni non dichiarate, magari 

attese, giocano un ruolo decisivo nel coinvolgimento motivazionale. 

 

    A chiusura ancora una considerazione: qual è il valore economico “puro” del 

servizio reso, cioè qual è il valore della presenza del volontario all’ascolto (senza 

considerare i costi di organizzazione, formazione, ecc.)? 

     

    L’ideale sarebbe fornire un servizio con 5 linee di ascolto (una per ogni centro) 24 ore 

su 24, con volontari che rispondano per 3 ore (riduciamo a metà l’orario degli attuali 

call center per ogni operatore). In questa ipotesi sarebbero necessari 40 operatori al 

giorno, e ciò è impensabile. Riduciamo allora: 2 volontari al mattino (orario 7/13), 2 

volontari al pomeriggio (13/19), 5 volontari la sera (19/01), 3 volontari la notte (01/7). 

Per un totale di 12 volontari e per una presenza di 6 ore. 

Quale valore possiamo dare ad un’ora di ascolto? E di ascolto volontario? 20, 40, 50 

euro? Facciamo il minimo… 20 euro. 

Dunque 12 volontari per 6 ore al girono con un compenso di 20 euro all’ora ci danno 

un valore minimo giornaliero di 1440 euro. 

Se consideriamo un anno di servizio e quindi moltiplichiamo 1440 per 365 giorni, 

otteniamo come valore economico annuo della valorizzazione del lavoro volontario, 

525.600 euro, circa un miliardi  delle vecchie lire mal contato! 

 

Grazie! 
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Il progetto 
 
 
 

Il Centro Virtuale di 

Telefono Amico Italia in Piemonte

800 590002
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CENTRI COLLEGATI 
IN RETE

• ALESSANDRIA
• BIELLA
• NOVARA
• RIVOLI

• TORINO

 
 
 

Obiettivi del progetto

NUMERO VERDEGRATUITA’ DEL SERVIZIO OFFERTO

RETE SOCIALE  E DI 
TELEFONO AMICO

INTEGRARE LE RISORSE ESISTENTI TRA 
VOLONTARIATO E PUBBLICO

REGIONE PIEMONTEOFFRIRE UNA RISORSA IMMEDIATA IN UN 
TERRITORIO PIU’ AMPIO POSSIBILE

24 ORE SU 24RISPONDERE ALL’EMERGENZA 
EMOZIONALE NELL’ISTANTE  IN CUI NASCE  
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LE  RISORSE  ESTERNE

• 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

 
 

 

ALCUNI   RISULTATI   ATTESI

Utenza: 

• INCREMENTO  DELLE  CHIAMATE
• ORIENTAMENTO  VERSO I  SERVIZI

Volontari:

• MIGLIORE  CAPACITA’ DI  INTEGRAZIONE
• MAGGIORE  GRATIFICAZIONE
• RESPONSABILITA’ SOCIALE  AGITA
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ALCUNE  VERIFICHE   PREVISTE

• MONITORAGGIO  MENSILE  DELLE  
CHIAMATE

• ANALISI  DELLE  RICHIESTE

• CONFRONTO  CON  I  SERVIZI  RESI 
INDIPENDENTEMENTE  DALLA  RETE

• VERIFICHE  DI  GRUPPO 

• COLLOQUI  PERIODICI  CON I RESPONSABILI

      
 
 

 

Alcuni problemi

• Dall’idea di centro di Telefono Amico all’idea di RETE  

di centri

• Risposta telefonica indipendente dalla formazione del  

singolo gruppo (più omogeneità?, uniformità’?)

• Non  condivisione dell’idea di emergenza

• Flessibilità oraria per  il riequilibrio eventuale del  

traffico
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La tecnica del progetto 

 

CARATTERISTICHE  DEL  SERVIZIO   1.
Parzializzazione del  territorio

ALESSANDRIA

Acqui Terme (144)
Alba  (173)
Alessandria  (131)
Asti  (141)
Casale Monferrato  (142)
Novi Ligure  (143)

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

   
           
 

CARATTERISTICHE  DEL  SERVIZIO   1.
Parzializzazione del  territorio

 

 
 
 

RIVOLI 

Torino  (11) 
Pinerolo  (121) 
Susa  (122) 
Lanzo Torinese  (123) 
Rivarolo  (124) 
Cuneo  (171) 
Savigliano  (172) 
Mondovì  (174) 
Saluzzo  (175) 
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CARATTERISTICHE  DEL  SERVIZIO   1.
Parzializzazione del  territorio

NOVARA
Arona  (322)
Baveno  (323)
Domodossola  (324)
Novara  (321)
Vercelli  (161)

TORINO Tutte

 
 
 
 

CARATTERISTICHE  DEL  SERVIZIO   2.

Suddivisione in fasce orarie

Fascia Oraria Destinazione

01:00 - 16:00 Torino

16:00 - 18:00 Rivoli

18:00 - 19:00 Rivoli, Novara (Bi,Al)

19:00 - 20:30
Rivoli, Alessandria 
(Bi), Novara

20:30 - 24:00
Rivoli, Alessandria, 
Novara, Biella

24:00 - 24:30
Biella, Alessandria 
(Ri, No)

24:30 - 01:00 Alessandria
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CARATTERISTICHE  DEL  SERVIZIO   2.

Suddivisione in fasce orarie

Esempio A

h. 16.30

S. Giuseppe al Cairo

RIVOLI  T.A.

 
 
 
 

CARATTERISTICHE  DEL  SERVIZIO   2.
Suddivisione in fasce orarie

Esempio B

h. 18.10

Ivrea, Alba

NOVARA  T.A.
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CARATTERISTICHE  DEL  SERVIZIO   2.
Suddivisione in fasce orarie

Esempio C

h. 00.15

Cuneo, Domodossola
ALESSANDRIA  T.A.

 
 
 

CARATTERISTICHE  DEL  SERVIZIO   2.
Reinstradamento su occupato

Esempio D

h. 20.30
Borgosesia

Biella

TORINO
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                                                                 I primi risultati 
Tab.1  

TAB 1 – TOTALE INTERVENTI 

PERIODO 22 OTTOBRE / 31 DICEMBRE 1999

260614681790215

1718817781120TORINO

88832455212RIVOLI

59510611155NOVARA

328816BIELLA

56321333812ALESSANDRIA

TOTALEDicembre NovembreOttobreCentro

 
 
Tab. 2 

TAB 2 – ORE EFFETTIVE DI ASCOLTO
PERIODO 22 OTTOBRE / 31 DICEMBRE 1999

55924225958

27712912721TORINO

179689120RIVOLI

52192112NOVARA

6213BIELLA

4524192ALESSANDRIA

TOTALEDicembre NovembreOttobreCentro
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Tab. 3 

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

Efficacia della RETE

Numero Conversazioni

Libero non risponde

Occupato

47%33633Occupato

11%7498
Libero non 
risponde

42%29398

Numero 
Conversazioni

100%70529

Numero 
Occupazioni

Tasso di efficacia della rete: 41,68

 
 
 
Tab. 4 

Tab 4. Interventi estate 2002
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Tab. 5 

TAB 5 – TOTALE INTERVENTI 2002

2038877966Totali

1722769569TORINO

5201200RIVOLI

18405585NOVARA

5311148BIELLA

270464ALESSANDRIA

Numero di interventi con 
problema

Numero di 
interventi totale

Centri

 
 
 
Tab. 6 

TAB 6 – Nuovi casi e durata media

21 minutiDURATA MEDIA DELLE TELEFONATE

56 %PERCENTUALE NUOVI CASI
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I dati del 2001 

 

DATI COMPLESSIVI 
2001

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
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