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Premessa 
 
L’Agenzia Formativa Anpas Toscana nasce all’interno del mondo del volontariato delle 
Pubbliche Assistenze, come strumento per sviluppare e ampliare le possibilità formative e di 
interazione del volontariato, nelle sue varie componenti. 

Nasce sulla base di quanto esplicitato nello Statuto Regionale e ottiene l’accreditamento della 
Regione Toscana, con il n°468, il 25 marzo 2003 nei seguenti ambiti formativi: Formazione 
superiore e Formazione continua.  

Da allora sono stati sostenuti e superati gli audit per il mantenimento dell’accreditamento, per 
poi procedere secondo le modalità ed i termini previsti dalla normativa, a presentare la 
documentazione richiesta per il rinnovo dell’accreditamento regionale secondo quanto 
disposto dalla Delibera n°968 del 17/12/2007 della Regione Toscana ampliando gli ambiti di 
accreditamento: formazione finanziata e formazione riconosciuta.  

Dall’aprile 2018 si costituisce come Fondazione, col nome Anpas Toscana Formazione, in 
continuità con l’esperienza del vecchio organismo accreditato. Il Consiglio di amministrazione 
è composto da Stefano Tusini, Andrea Nuti, Elena Stefanini, Luigi Marino Remaschi e Giulia Favi 
in qualità di Presidente. 
Nasce dalla volontà del Comitato Regionale Anpas Toscana di inserirsi nei contesti di 
Formazione e Formazione professionale in modo strutturato e permanente. La necessità di 
conformarsi ai nuovi criteri di accreditamento previsti dalla DGR Regione Toscana 1407/2016 
e successive modificazioni ha comportato per il Comitato una riflessione in termini di impegno 
e di opportunità politica, economica e gestionale, che è scaturita con una delibera del Consiglio 
Regionale Toscano del 03/03/2018.  Il percorso di riflessione ha avuto inizio nei primi mesi del 
2017 (la DGR 1407 è del dicembre 2016) per approdare, a fine autunno dello stesso anno, alla 
scelta di costituire un nuovo organismo e percorrere l’accreditamento come previsto dal nuovo 
disciplinare. 
Gli ambiti operativi sono ampi e riguardano da una parte  la formazione finanziata e/o 
riconosciuta dalla Regione Toscana, da altre Regioni Italiane o da Enti Pubblici Nazionali, da fondi 
paritetici interprofessionali, l’attività formativa nell'ambito di fondi/programmi nazionali e 
comunitari, l’attività formativa a libero mercato in ambito di formazione continua e/o rivolta 
all'inserimento lavorativo dall’altra la progettazione, realizzazione e gestione di attività educative, 
finalizzate alla prevenzione e al contrasto della povertà educativa, la formazione e la realizzazione 
di iniziative atte a divulgare la cultura e la pratica della sicurezza nell’ambito della protezione civile, 
la formazione e ricerca nei settori di protezione civile, innovazione sociale e sistemi di welfare, 
comunità educante e cittadinanza attiva. 

Nel perseguire questi obiettivi è fondamentale la collaborazione con enti pubblici e privati, e con 
il loro personale, e con altre Associazioni di volontariato. A tale proposito ha sviluppato negli anni 
un sistema di relazioni, collaborazioni e accordi sia sul territorio regionale che nazionale. 

I nostri auspici sono quelli di costituire nel futuro una rete sul territorio, anche grazie alla 
collaborazione delle tante pubbliche assistenze presti, finalizzata a intervenire sui sistemi di 
secondo welfare e di innovazione sociale, attraverso un sistema di formazione continua e 
diffusa che meglio possa coniugare l’esperienza e professionalità del volontariato con la società 
civile, cittadinanza attiva, legalità e mondo del lavoro. 

 
  La Presidente 
Dott.ssa Giulia Favi  



Il Quadro di riferimento 

Il Terzo settore costituisce un ambito plurale e differenziato di attività organizzate a carattere sociale, 
culturale, sportivo, ricreativo ed economico che riflette la capacità della società civile di mobilitarsi, di 
animare i contesti sociali, di generare livelli crescenti di coesione sociale, di ridurre le tendenze, sempre più 
pervasive, della frammentazione sociale. Attraverso la progettazione e la realizzazione di servizi alla 
popolazione e al territorio, il Terzo settore, nelle sue diverse componenti, svolge un’azione di protezione e 
promozione sociale delle fasce di popolazione più deboli e vulnerabili, rafforza Primo rapporto sul Terzo 
Settore in Toscana capacità dei soggetti più fragili della società a rendersi protagonisti della propria esistenza. 
Nel perseguire questi obiettivi, il vasto e molteplice universo di organizzazioni che compongono il Terzo 
settore, fondandosi sulla propria specifica vocazione, si rapporta quotidianamente con il territorio, con i 
cittadini, interpretandone le istanze al cambiamento e i bisogni, recependone le richieste e mobilitandosi per 
il reperimento delle risorse necessarie al perseguimento effettivo dei propri progetti. Si deve anche notare 
che il Terzo settore svolge un’azione sul territorio dal valore sempre più “universale”: la moltiplicazione e la 
multidimensionalità dei bisogni ha reso necessario ampliare gli ambiti di operatività, in modo da includere 
pezzi sempre più estesi di popolazione. Un esempio molto significativo ha a che fare con tutte quelle azioni 
che hanno come obiettivo il riconoscimento dei diritti dei cittadini in quanto portatori di un qualche carattere 
che ne individua e ne valorizza la diversità, come ad esempio il genere (nelle sue diverse espressioni), la salute 
e il benessere (anche in questo caso, nelle sue diverse manifestazioni), le età (i giovani, gli anziani). Nel 
contempo, si rapporta con la dimensione più propriamente istituzionale, partecipando ai tavoli di lavoro di 
progettazione degli interventi e promuovendo un dialogo ed una collaborazione efficace con gli enti locali sul 
territorio. Il Terzo settore si è reso disponibile a inserirsi all’interno della sfera istituzionale diventando de 
facto l’ultimo anello effettivo della “catena” della sussidiarietà verticale e l’elemento vitale della catena della 
sussidiarietà orizzontale. L’impegno verso questo duplice versante di azione e intervento ha prodotto una 
serie di trasformazioni all’interno del Terzo settore, che in parte hanno reso più adeguate le organizzazioni 
rispetto alle nuove attese e alle nuove funzioni, in parte ne hanno modificato la natura, almeno rispetto a 
qualche decennio fa. In altre parole, sia il rapporto con il territorio e la cittadinanza, sia il rapporto con le 
istituzioni, hanno generato cambiamenti nelle caratteristiche e nella struttura delle organizzazioni, nella 
natura dell’azione, in particolare di quella volontaria, e nel modo stesso di interpretare concretamente il 
senso della propria presenza sul territorio. Le possibili, ulteriori tendenze di cambiamento futuro possono 
essere interpretate in vario modo, specie in considerazione della estrema diversità degli atteggiamenti e dei 
modi di intendere la propria presenza sul territorio da parte del vasto universo delle organizzazioni. Per 
alcuni, queste tendenze possono costituire elementi significativi e positivi a sostegno dello sviluppo futuro 
del Terzo settore, per altri possono rappresentare aspetti di criticità che rischiano di snaturare l’essenza 
stessa del Terzo settore. A prescindere dal segno che si vorrà attribuire all’interpretazione di questi processi, 
qui si vuole offrire una selezione delle tendenze che le ricerche e le statistiche segnalano nella situazione 
attuale e che riguardano: a) la frammentazione dei soggetti organizzati e la tendenza a costituire reti di 
collaborazione e condivisione progettuale; b) l’aumento del carattere di professionalizzazione dell’azione dei 
singoli e dei soggetti organizzati, come risposta alla complessità dei bisogni e alle trasformazioni del sistema 
di welfare; c) l’ascesa, imponente, del volontariato individuale – non necessariamente “isolato” - come 
alternativa alla partecipazione organizzata. Si tratta di processi che attraversano trasversalmente le diverse 
componenti del Terzo settore, e che si verificano con diversa intensità a seconda della loro natura; tuttavia 
esse si fanno sentire con maggiore insistenza nell’ambito dell’associazionismo e del volontariato, dove le 
trasformazioni assumono maggiore evidenza. Nella situazione attuale, vuoi per la necessità di garantire gli 
standard di qualità necessari nell’erogazione dei servizi, vuoi per fronteggiare in modo più efficace la 
complessità dei bisogni, i volontari sono chiamati ad una formazione più attenta e specifica, ad acquisire 
competenze non soltanto di tipo relazionale, ma strettamente connesse con le classi di servizio offerte, in 
una parola, diventare più professionali. Sempre più spesso l’azione volontaria è concepita più come un lavoro 
(per quanto ovviamente non retribuito) che come attività spontanea e libera, fondata sulla disponibilità di 
tempo (e di risorse personali) da destinare volontaristicamente ad altri. 

 
Come si legge dal Terzo rapporto sul secondo welfare in Italia del 2017 ”La crisi scoppiata dopo il 2008 ha 
creato enormi difficoltà ai sistemi di protezione sociale, stringendoli nella morsa delle risorse calanti e dei 



bisogni crescenti. Il “martello” dei bisogni ha forse colpito più dell’“incudine” delle risorse. Nella maggioranza 
dei Paesi (Italia compresa) la spesa sociale a prezzi costanti pro-capite non è diminuita, in alcuni casi è 
addirittura aumentata. Ma non è stata in grado di fornire risposte adeguate al moltiplicarsi delle difficoltà 
materiali e delle nuove vulnerabilità generate dalla Grande Recessione. Diseguaglianza e povertà sono così 
aumentate. Molte famiglie hanno sofferto pesanti arretramenti nel proprio tenore di vita. Dati i persistenti 
squilibri del nostro welfare pubblico, le aree di bisogno rimaste maggiormente scoperte sono (state) quelle 
dell’assistenza e dei servizi sociali, soprattutto per le famiglie numerose e senza saldi ancoramenti al mercato 
del lavoro.” 
 
In risposta alla forte pressione dei bisogni, si sono attivati canali di risposta aggiuntivi rispetto a quelli pubblici.  
In Terzo Settore - Primo Rapporto 2017 Settore, curato dall’Osservatorio sociale regionale, si rilevano 
caratteristiche e consistenza dei soggetti che  operano nel Terzo Settore, ovvero Cooperative Sociali, 
Organizzazioni di Volontariato e  Associazioni di Promozione sociale. 
Si evince un Terzo settore toscano dinamico, fondamento delle economie solidali, che tendenzialmente sfugge 
a modelli statici in quanto soggetto a trasformazioni legate ai mutevoli cambiamenti sociali, economici e 
culturali; trasformazioni che spingono verso nuovi modelli di welfare locale e rendono i soggetti del Terzo 
settore antenne sensibili verso i nuovi bisogni sociali e intrepidi esploratori di innovative forme di protezione 
e promozione sociale. 
Queste organizzazioni sono realtà che operano nel nostro sistema di welfare e sono diventate ormai 
indispensabili non soltanto per i servizi che forniscono, ma anche per i valori che riescono a produrre ed a 
riprodurre nelle società locali nelle quali operano; contribuiscono inoltre alla coesione sociale, al benessere 
delle collettività toscane grazie alla produzione di beni e servizi a 
valenza pubblica o collettiva, con un ruolo di rilievo nell’organizzazione dei sistemi locali di welfare; Terzo 
settore composto da un mondo della cooperazione sociale più vicino all’idea di impresa sociale e da un 
mondo del volontariato e della promozione sociale più prossimo alla loro mission, cioè connesso alla 
dimensione della gratuità e del dono.  Oltre allo Stato, contribuiscono al benessere delle persone il sistema-
famiglia, il mercato, le associazioni intermedie. La ricerca empirica aveva documentato un “risveglio” di 
queste componenti/attori del diamante già prima della crisi, e in tutti i Paesi.  
 
 
 
Anpas Toscana 

All’interno di questo quadro del macrosistema si colloca Anpas Toscana, che fonda la sua attività istituzionale 
ed associativa sui principi costituzionali della democrazia, della partecipazione sociale e sulla attività di 
volontariato, prestata in modo personale, spontaneo e gratuito, senza fini di lucro, anche indiretto e per soli 
fini di solidarietà, e si rivolge alla generalità della popolazione e non esclusivamente agli aderenti 
all’organizzazione medesima. Una società giusta fondata sulla tutela dei diritti umani, lo sviluppo di una 
cultura della solidarietà ottenuta battendo i sentieri della partecipazione attiva, della cooperazione e 
propendendo al raggiungimento di uno stato di completo benessere, fisico, mentale e sociale, attraverso 
il sostegno alla cultura della prevenzione della salute, nell’ottica di un welfare community sono gli scopi 
che l’intero Movimento delle Pubbliche Assistenze persegue, con azioni finalizzate alla partecipazione attiva 
di tutti per il bene comune. Mettersi a disposizione della comunità, diventando espressione del “cittadino” 
(estratto dalla Carta dei Servizi di Anpas Toscana).  

Da una rilevazione dati del 2017, nell’ambito del Sociale, che ha visto la partecipazione di una quota 
contenuta (meno del 30% del totale) delle associazioni della Toscana, si evincono i seguenti dati e le relative 
riflessioni: 



 

 

 

 



 

• TOSCANA CENTRO, TOSCANA NORD, TOSCANA SUD 

o i servizi sui quali tradizionalmente si orientano le attività delle associazioni riguardano i 
seguenti tipi di pubblico: anziani, minori, disabilità, richiedenti asilo;  

o i servizi possono essere gratuiti, a pagamento o a convenzione;  

o bisogni formativi espressi (nel questionario Punti di debolezza) incrociati col bisogno di 
sviluppare la formazione si collocano prevalentemente per i servizi destinati al pubblico 
anziani e ai portatori di disabilità; in alcuni casi per i servizi dedicati ai migranti e ai minori 
(Toscana Sud) 

• Rispetto all’organizzazione si evidenziano le difficoltà di fare rete e, in alcuni casi (Toscana Sud) la 
mancanza di reperimento volontari; poca interazione con le altre associazioni; fare sistema (Toscana 
centro) 

 

I dati ci restituiscono una consapevolezza che le associazioni hanno dei loro punti di debolezza e della 
necessità di formazione per cercare risposte (vedi Customer Satisfaction); inoltre ci rimandano una difficoltà 
storica a partecipare a questo tipo di rilevazioni, come se la realtà associativa nascesse e finisse in sè stessa. 
La difficoltà di fare rete o di interagire con le altre associazioni, infatti, è un bisogno esiguo delle poche fra le 
poche che hanno partecipato. La domanda che spesso ci poniamo come associazioni di volontariato o come 
movimento è come partecipare attivamente ai sistemi integrati senza snaturarsi della propria identità 
“territoriale”? Sicuramente ci troviamo dinanzi ad una sfida, alla luce anche del Codice del Terzo Settore, che 
sollecita nuove forme organizzative atte a contrastare l’arretramento del welfare pubblico. E’ una sfida non 
tanto ri-organizzativa, bensì educativa e culturale, che ci coinvolge necessariamente e responsabilmente. 

Come possiamo pensare e “situare” nel contesto associativo un organismo formativo accreditato, che per 
sua definizione e costituzione agisce nell’ambito delle POLITICHE INTEGRATE DELL'EDUCAZIONE, 
DELL'ISTRUZIONE, DELL'ORIENTAMENTO E DELLA FORMAZIONE PROFESSIONALE?  

La risposta è leggibile nella Visione di Anpas Toscana 

Anpas Toscana è impegnata affinché si realizzi una società solidale, espressione dei diritti di uguaglianza di 
tutti gli esseri umani a prescindere dalle opinioni, dal sesso, dalla razza, dall’appartenenza etnica e religiosa, 
dalla loro condizione sociale ed economica. Una società che sia espressione di pace, contro la violenza e la 
guerra dove le diverse esigenze e bisogni trovino accoglienza e risposta, dove il rispetto reciproco sia il 
fondamento di un’equa distribuzione delle risorse. Anpas Toscana cerca di fondere la sua natura di soggetto 
“politico” con quella di struttura operativa capace di esprimere le esigenze del territorio, sviluppando progetti 
comuni e condivisi fra le varie Pubbliche Assistenze, considerate come suo patrimonio essenziale ed 
insostituibile 

Quindi un organismo formativo accreditato che sia pensato e “situato” come dispositivo chiamato a  
sollecitare, supportare, favorire e sostenere la capacità delle associazioni di fare rete, di promuovere, attivare 
e partecipare a progetti di coesione ed inclusione sociale, che prevedano anche  interventi che vadano 
dall’aggiornamento ricorrente (formazione continua) alla specializzazione professionale, dalla 
riqualificazione dei lavoratori espulsi dal processo produttivo a tutto ciò che riguarda la pre-formazione, la 
formazione delle fasce più deboli e vulnerabili (emigranti, disoccupati e soggetti in cerca di prima 
occupazione, Neet). 

Il rapporto con la Regione Toscana è invitabile e l’organismo di formazione ne è valido strumento. 

 

Il quadro legislativo 



La premessa legislativa è il punto da cui partire per comprendere le finalità, le intenzionalità e il contesto nel 
quale si situano gli organismi formativi accreditati: veri e propri dispositivi funzionali al raggiungimento delle 
finalità e scopi della Legge - assicurare lo sviluppo dell'identità personale e sociale, nel rispetto della libertà e 
della dignità della persona, dell'uguaglianza e delle pari opportunità, in relazione alle condizioni fisiche, 
culturali, sociali e di genere - ; veri e propri dispositivi funzionali al raggiungimento delle finalità e scopi 
associative che fanno parte di Anpas Toscana. 

Da Europa 2020 fino al nuovo disciplinare per gli organismi formativi  ex DGR 1407/2016 – DGR 1244 del 
13/11/2017, la Regione Toscana, in attuazione alla Legge 32/2002, promuove interventi per lo sviluppo 
dell'educazione, dell'istruzione, dell'orientamento, della formazione professionale e dell'occupazione, al fine 
di costruire un sistema regionale integrato che garantisca, in coerenza con le strategie dell'Unione europea 
per lo sviluppo delle risorse umane, la piena realizzazione della libertà individuale e dell'integrazione sociale, 
nonché il diritto all'orientamento e all'apprendimento lungo tutto l'arco della vita quale fondamento 
necessario per il diritto allo studio e il diritto al lavoro. 

EDUCAZIONE PERMANENTE – apprendimento non formale e informale 

Nella raccomandazione del Consiglio dell'Unione europea sulla convalida dell'apprendimento non formale e 
informale del 20 dicembre 2012 si legge: 

La convalida dei risultati di apprendimento, vale a dire conoscenze, abilità e competenze, acquisiti 
mediante l'apprendimento non formale e informale può svolgere un ruolo importante nel migliorare 
l'occupabilità e la mobilità, nonché nell'accrescere la motivazione per l'apprendimento permanente, 
in particolare nel caso di persone socialmente ed economicamente svantaggiate o meno qualificate. 

Nel contesto dell'attuale grave crisi economica cui l'Unione europea deve far fronte e del 
conseguente aumento della disoccupazione, in particolare tra i giovani, e in un'epoca di 
invecchiamento demografico, la convalida di tutte le conoscenze, abilità e competenze utili può 
fornire un contributo ancora più valido al miglioramento del funzionamento del mercato del lavoro, 
alla promozione della mobilità e al rafforzamento della competitività e della crescita economica 

Le organizzazioni dei datori di lavoro, i singoli datori di lavoro, i sindacati, le camere di commercio, 
industria e artigianato, gli enti nazionali coinvolti nel processo di riconoscimento delle qualifiche 
professionali e nella valutazione e certificazione dei risultati di apprendimento, i servizi per l'impiego, 
le organizzazioni giovanili, gli operatori socio-educativi, gli istituti di istruzione e formazione e le 
organizzazioni della società civile sono tutti parti interessate fondamentali con un ruolo importante 
da svolgere nel favorire le opportunità di apprendimento non formale e informale1 e ogni successivo 
processo di convalida. 

 
1

 Ai fini della presente raccomandazione si applicano le definizioni seguenti:  

a) apprendimento formale: apprendimento erogato in un contesto organizzato e strutturato, specificamente dedicato all'apprendimento, che di 
norma porta all'ottenimento di qualifiche, generalmente sotto forma di certificati o diplomi; comprende sistemi di istruzione generale, formazione 
professionale iniziale e istruzione superiore; 

 b) apprendimento non formale: apprendimento erogato mediante attività pianificate (in termini di obiettivi e tempi di apprendimento) con una 
qualche forma di sostegno all'apprendimento (ad esempio la relazione studente-docente); può comprendere programmi per il conseguimento di 
abilità professionali, alfabetizzazione degli adulti e istruzione di base per chi ha abbandonato la scuola prematuramente; sono esempi tipici di 
apprendimento non formale la formazione impartita sul lavoro, mediante la quale le aziende aggiornano e migliorano le abilità  dei propri dipendenti, 
come ad esempio le abilità relative alle tecnologie per l'informazione e la comunicazione (ITC), l'apprendimento strutturato online (ad esempio con 
l'uso di risorse educative aperte) e i corsi organizzati dalle organizzazioni della società civile per i loro aderenti, i gru ppi interessati o il pubblico 
generale;  

c) apprendimento informale: apprendimento risultante dalle attività della vita quotidiana legate al lavoro, alla famiglia o al tempo libero e non 
strutturato in termini di obiettivi di apprendimento, di tempi o di risorse dell'apprendimento; esso può essere non intenzionale dal punto di vista del 
discente; esempi di risultati di apprendimento acquisiti mediante l'apprendimento informale sono le abilità acquisite durante le esperienze di vita e 
lavoro come la capacità di gestire progetti o le abilità ITC acquisite sul lavoro; le lingue e le abilità interculturali acquisite durante il soggiorno in un 
altro paese; le abilità ITC acquisite al di fuori del lavoro, le abilità acquisite nel volontariato, nelle attività culturali  e sportive, nel lavoro, nell'animazione 
socio educativa e mediante attività svolte in casa (ad esempio l'accudimento dei bambini);  

 



La stessa Commissione ha adottato la presente Raccomandazione:  

1. GLI STATI MEMBRI DOVREBBERO, AL FINE DI DARE ALLE PERSONE L'OPPORTUNITÀ DI 
DIMOSTRARE QUANTO HANNO APPRESO AL DI FUORI DELL'ISTRUZIONE E DELLA FORMAZIONE 
FORMALI — ANCHE MEDIANTE LE ESPERIENZE DI MOBILITÀ — E DI AVVALERSI DI TALE 
APPRENDIMENTO PER LA CARRIERA PROFESSIONALE E L'ULTERIORE APPRENDIMENTO, NEL DEBITO 
RISPETTO DEL PRINCIPIO DI SUSSIDIARIETA':  

1. Istituire, entro il 2018 — in conformità alle circostanze e alle specificità nazionali e nel modo da 
essi ritenuto appropriato — modalità per la convalida dell'apprendimento non formale e informale 
che consentano alle persone di:  

a) ottenere una convalida delle conoscenze, abilità e competenze acquisite mediante 
l'apprendimento non formale e informale, compreso, se del caso, mediante risorse educative 
aperte;  

b) ottenere una qualifica completa o, se del caso, una qualifica parziale, sulla base della 
convalida di esperienze di apprendimento non formale e informale, fatte salve altre 
disposizioni legislative dell'Unione applicabili in materia, in particolare la direttiva 
2005/36/CE del Parlamento europeo e del Consiglio, del 7 settembre 2005, relativa al 
riconoscimento delle qualifiche professionali. 

Con Decreto del 8/01/2018 G.U. n.20 del 25/01/2018 il Ministero del Lavoro e delle Politiche sociali di 
concerto con Il Ministero dell’Istruzione, dell’Università e della Ricerca hanno istituito il Quadro nazionale 
delle qualificazioni rilasciate nell'ambito del Sistema nazionale di certificazione delle competenze di cui al 
decreto legislativo 16 gennaio 2013, n. 13. (18A00411) (GU Serie Generale n.20 del 25-01-2018) 

Questo comporta per Anpas Toscana, per le singole associazioni e per l’agenzia formativa, in raccordo con il 
sistema della Regione toscana, di inserirsi come parte attiva nel sistema.  

 

Ricerca Azione e Customer Satisfaction in ottica di qualità 

La ricerca – azione nasce negli anni quaranta e trova la sua prima teorizzazione nel lavoro dello psicologo 
tedesco Kurt Lewin che coniò il termine action research, da cui derivano sia action ricerche, sia 
l'italiano ricerca – azione. 

Le successive teorizzazioni, pur differenziandosi in relazione all'orientamento filosofico di riferimento e alla 
collocazione geografica, consentono di individuare alcuni elementi comuni che caratterizzano la ricerca – 
azione rispetto agli altri approcci: 

• la previsione di un rapporto di collaborazione e di confronto fra ricercatori e attori (René Barbier parla, 
in proposito, di "implicazione"; altri studiosi parlano di "alleanza"), sia nella fase di definizione del 
problema, sia nella gestione della concreta attività di ricerca; 

• l'idea che la ricerca non debba essere “neutrale”, ma debba diventare agente di cambiamento e di 
emancipazione sociale; 

• l'idea che lo scopo della ricerca – azione non sia quello di ampliare le conoscenze, ma di risolvere 
problemi che si presentano nell'ambito di un contesto lavorativo o sociale; 

• l'attenzione al contesto ambientale e alle dinamiche sociali, intese sia come possibili elementi del 
“problema” che come risorse per il cambiamento; 

• l'attenzione alla dimensione formativa della ricerca; 

• la circolarità (alcuni studiosi parlano di "ricorsività") fra “teoria” e “pratica”. 

 

In campo educativo, la ricerca – azione si è sviluppata soprattutto come analisi della “pratica” educativa, 
finalizzata a introdurre cambiamenti migliorativi. 

http://www.gazzettaufficiale.it/eli/gu/2018/01/25/20/sg/pdf
https://it.wikipedia.org/wiki/Anni_1940
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In Italia, la ricerca – azione è stata sviluppata, soprattutto, da ricercatori che si muovono nell'alveo 
della pedagogia istituzionale e, al di fuori, da alcuni studiosi universitari, per i quali si pone come agente di 
cambiamento e intende la conoscenza come conoscenza orientata all'emancipazione sia dei ricercatori che 
degli attori. In particolare la ricerca – azione implica, come caratteristica fondamentale, una “circolarità” fra 
ricerca e azione, per cui la ricerca si genera attraverso l'azione e l'azione di cambiamento attraverso la 
ricerca. 

Per la pedagogia istituzionale, la formazione può dare un contributo decisivo allo sviluppo della ‘qualità' dei 
servizi educativi nella misura in cui diviene “occasione” per attivare reali processi di crescita professionale, 
nel senso di una maggiore capacità progettuale, delle équipe educative e dei singoli educatori. La crescita 
delle capacità progettuali è collegata ad un processo di apprendimento (sociale), da parte dei singoli e delle 
équipe, di modalità di autovalutazione della propria pratica che consentano di incrementare le capacità di: 

• leggere e analizzare l'attività educativa posta in essere, individuandone sia i punti di eccellenza, sia gli 
elementi di criticità; 

• individuare e introdurre, in relazione all'analisi dell'esistente ed alle criticità rilevate, cambiamenti 
migliorativi, nell'organizzazione della didattica e, in particolare, del contesto educativo. 

 

La ricerca - azione prevede non solo di contribuire alla soluzione di determinati problemi o criticità rilevati 

nella pratica lavorativa, ma di favorire, in maniera intenzionale, l'acquisizione, da parte del gruppo di 

educatori (équipe educativa), di modalità rigorose e condivise di autovalutazione e di riorganizzazione della 

propria attività educativa e didattica. Utilizzando la terminologia di Gregory Bateson, alcuni interpretano 

la ricerca – azione come processo di “deuteroapprendimento”. Parlare di “deuteroapprendimento” vuol 

dire concepire la ricerca – azione come processo finalizzato non solo ad apportare cambiamenti puntuali 

nella pratica educativa, ma come processo di apprendimento di strategie di valutazione e di 

riorganizzazione della pratica stessa. 

In “Ricerca-azione: le nuove sfide da affrontare” di G. Moretti si legge che  

nel settore della formazione la R-A è sempre più scelta come approccio metodologico per realizzare interventi di “formazioneazione” 

(Smeets, Ponte, 2009; Kaneklin, Piccardo, Scaratti, 2010; Lipari, 2012). La formazione, in questa prospettiva, si realizza favorendo 

processi di apprendimento locale, basati sulla esperienza pratica e sulle azioni che gli attori coinvolti svolgono insieme ad altri, in un 

determinato contesto sociale e organizzativo. La R-A, soprattutto quella di tipo partecipativo, è dunque promossa nella convinzione 

che per il soggetto e per le organizzazioni ha sempre più rilevanza la dimensione dell’apprendimento. La valorizzazione della 

dimensione formativa, pratica, attiva e trasformativa dell’azione, che caratterizza i vari approcci di formazione-intervento, 

rappresenta oggi uno dei campi di applicazione più rilevanti del modello di R-A. La formazione e l’apprendimento non sono più 

considerati esiti indiretti o marginali della R-A, benché auspicati, ma esiti attesi e intenzionalmente perseguiti attraverso approcci 

basati sull’intervento, sulla partecipazione e sull’azione (Cecchinato, Nicolini, 2005; Levin, 2008; McAteer, 2013). 

Negli ultimi anni alla R-A è stata dedicata particolare attenzione in contesti educativi formali, con esiti 

spesso interessanti. In “Ricerca-azione”(Agire Didattico, http://nuovadidattica.lascuolaconvoi.it/agire-

didattico/20-prospettive-e-dispositivi-per-la-professionalizzazione-degli-insegnanti/ricerca-azione/) a cura 

di Valentina Iobbi e Patrizia Magnoler si legge che  il  modello della Ricerca-Azione (Kurt Lewin nel 1946) 

sperimentato e applicato nella scuola, ha permesso di costruire una collaborazione tra insegnanti e 

ricercatori.  Il modello che ha sostenuto le pratiche formative e di co-ricerca (Elliott, Giordan e Scurati,1993) 

si articola nelle seguenti fasi principali: 

1. Individuazione del problema. Spesso nella scuola si manifestano problemi la cui 
soluzione non è sempre conseguenza di una precisa diagnosi, anzi, più 
frequentemente si procede per prove ed errori, vista anche l’urgenza delle risposte 
da costruire in tempo reale. Non è questa una modalità efficace per costruire la 
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conoscenza sui problemi e quindi la RA propone di focalizzarsi sulla descrizione del 
problema al fine di facilitarne la comprensione. 

2. Diagnosi. Per fare la diagnosi si procede con una serie di ipotesi che debbono 
essere validate attraverso la raccolta di dati. L’esperienza degli insegnanti è il vero e 
proprio bagaglio dal quale nascono le ipotesi, e il ricercatore trova nei suoi studi 
elementi pertinenti a sostenere o porre in discussione quanto proposto in questa 
fase dagli insegnanti. 

3. Verifica e revisione della diagnosi attraverso la documentazione della percezione 
dei diversi attori implicati sulla medesima azione. È in questa fase che entra 
pienamente l’alunno quale protagonista che offre un diverso apporto per 
comprendere il problema e riformularlo. Le esemplificazioni portate da Elliott fanno 
percepire l’importanza del pensiero dello studente quale elemento cardine sul 
quale costruire una nuova visione della situazione. 

Il processo di RA “inizia con la percezione del problema, prosegue con una rapida diagnosi intuitiva della 
natura del problema stesso e la verifica della diagnosi mediante la raccolta di dati; sulla base dei dati si 
rivede la diagnosi, si generano delle ipotesi di azione realizzandole come strategie d’azione e si raccolgono i 
dati sugli effetti che tali strategie hanno sull’insegnamento” (Elliott, Giordan, Scurati, 1993, 22).  

Tale ciclo di osservazione, descrizione, ipotesi, azione, validazione viene continuamente alimentato dalla 
riflessione di tutti i partecipanti e si ripete costantemente nell’arco della vita professionale dell’insegnante, 
portandolo verso il continuo miglioramento della sua pratica didattica. 

I Diari per registrare fatti, aneddoti, impressioni, frammenti di realtà da riprendere in fase di analisi del 
percorso; i Profili (di lezioni, dello sviluppo di un soggetto) che permettono di guardare all’evoluzione di una 
situazione o di un soggetto nel tempo; le analisi di documenti prodotti possono fornire informazioni 
preziose per comprendere il problema e le potenzialità di intervento; la documentazione fotografica o 
filmica per attivare il confronto e la ricerca tra insegnanti ed esperti sono la documentazione che viene 
raccolta e che può comporre e restituire un quadro di insieme il più articolato e preciso possibile, fatto di 
saperi, di sensazioni , di emozioni, di visioni. Un puzzle dei molteplici punti di osservazione. 

Secondo questa prospettiva è possibile pensare  un’indagine di Customer Satisfaction, come Ricerca Azione 
per rilevare criticità, problemi e risorse, in ottica di qualità per la valutazione dei servizi e delle performance  

Infatti nella letteratura il concetto di Customer Satisfaction (letteralmente Soddisfazione del Cliente) appare 
come un termine il cui significato è in continua evoluzione; di fatto rappresenta l’obiettivo di tutte le aziende 
che desiderano vendere i propri prodotti o servizi, ma risulta un obiettivo raggiungibile solo quando le 
aziende stesse adottano i principi del marketing e sulla base di questi ultimi concepiscono e realizzano i loro 
prodotti o servizi. E. Valdani (1995) parla della Customer Satisfaction come di una disciplina di gestione ed 
uno stile di comportamento che caratterizza l’impresa. La Customer Satisfaction definisce infatti la 
manifestazione delle capacità dell’impresa di generare valore per i clienti e di saper anticipare e gestire le 
loro attese, dimostrando competenze e responsabilità nel rispondere e nel soddisfare i bisogni espressi 
esclusivamente nel loro interesse. Lo studio della Customer Satisfaction non è certamente un concetto 
nuovo, in quanto costituisce un tema di fondo della disciplina del marketing; quello che è cambiato negli 
ultimi decenni è la criticità assunta da questa tematica, in quanto la Customer Satisfaction è divenuta il 
principale criterio di valutazione considerato per valutare la qualità di un’azienda. A questo proposito, uno 
dei premi più ambiti dalle aziende statunitensi è il “Malcom Baldridge”, a cui corrisponde il premio europeo 
per la qualità aziendale EFQM (European Foundation of Quality Management).  
Il concetto di customer satisfaction (letteralmente soddisfazione del cliente) è sempre rientrato nelle 
considerazioni dei più grandi studiosi di marketing, ma se in passato il marketing veniva identificato con la 
funzione commerciale, la qualità si identificava con la funzione produttiva. Col passare del tempo questa 
distinzione è scomparsa lasciando il posto ad un concetto che considera globalmente tutto il processo 
produttivo portando a parlare di Qualità totale. Anche il concetto di soddisfazione si è evoluto; in passato la 



soddisfazione del cliente consisteva nell’offerta di assistenza e garanzia sul prodotto. Ciò oggi non è più 
sufficiente in quanto “è necessario creare valore aggiunto che deve scaturire da un insieme di molteplici 
fattori, al centro dei quali deve essere posta l’attenzione per la qualità, la cui gestione ottimale ha come 
risultato la soddisfazione finale del consumatore”.1 Le imprese definite marketing oriented (orientate al 
mercato) sono ben consapevoli, oggi, dell’importanza della soddisfazione del cliente. 
La Customer Satisfaction fa parte delle cosiddette “risorse invisibili”, che sono sempre più considerate la 
chiave per creare il vantaggio competitivo di un’azienda. Se si considerano le prestazioni di mercato di 
un’azienda si nota che generalmente vengono monitorati i fenomeni maggiormente percepibili e più facili da 
controllare, mentre sono meno diffuse le misurazioni di fenomeni “sommersi” che peraltro offrono 
informazioni molto più ricche ed in grado di spiegare i risultati “visibili”. Il processo di Customer Satisfaction 
può - con le dovute cautele - essere trasformato in uno strumento di “marketing attivo”, in quanto 
l’interessamento dell’azienda verso la soddisfazione della clientela sottolinea e valorizza sia l’attitudine 
aziendale all’ascolto del cliente che l’orientamento verso la qualità del servizio. 
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LabCom, ricerca e azione per il benessere psicosociale 

 

1. INTRODUZIONE 

Anpas Toscana è agenzia formativa accreditata secondo il modello Iso 9001. Viene svolta ogni anno la 

revisione della qualità dei servizi offerti. Uno degli aspetti fondamentali per valutare l’operato dell’agenzia è 

la “customer satisfaction”, ovvero la percezione della qualità dei servizi offerti tra i fruitori del servizio stesso. 

Trovare uno strumento che sia effettivamente rispondente a rilevare le valutazioni reali dei fruitori e cioè 

tutte le soggettività che compongono il movimento Anpas, è una operazione complessa, in quanto si tratta 

di una organizzazione molto ramificata e varia nelle forme organizzative e di gestione e dislocata sul territorio 

regionale. 

Per cercare di dare voce alle diverse soggettività che compongono il movimento efar si che tale rilevazione, 

non sia una mera consuetudine, ma che diventi uno strumento di riflessione, dibattito e partecipazione dei 

soci, allo scopo di migliorare i servizi che Anpas offre, si è scelto di utilizzare un modello di ricerca-azione 

quali- quantitativo.  

Ciò consiste in una fase di approfondimento dei temi in modo discorsivo con una rappresentanza del mondo 

Anpas, una seconda fase in cui si discutere i risultati con i partecipanti stessi per discutere quali delle criticità 

e delle potenzialità emerse possono essere implementate in modo da migliorare l’efficacia dei servizi di 

Anpas Toscana. Da qui partirà una terza fase, condotta con strumenti quantitativi, elaborati a partire da ciò 

che è emerso nelle fasi precedenti, che servirà a raccogliere le risposte tra un numero maggiore di soci. 

Il modello di ricerca-azione è particolarmente utile per fare ricerca in ambito sociale, in quanto coinvolge i 

partecipanti in modo attivo nell’analisi e nella discussione dei risultati. In tal modo la fase di “ricerca” diviene 

la base per elaborare strategie di “azione” innovative ed efficaci. 

L’obiettivo dell’indagine è di far emergere la percezione dei volontari sulla qualità dei servizi erogati da Anpas 

Toscana, con un approfondimento degli aspetti percepiti positivamente e di quelli critici per arrivare 

all’individuazione di possibili idee e proposte per migliorare la qualità dei servizi. 

I partecipanti all’indagine sono i volontari, i rappresentanti con ruolo dirigenziale ed i dipendenti delle 

associazioni aderenti ad Anpas Toscana. Anpas Toscana è composta da 49 associazioni nell’area vasta centro, 

57 nella nord/ovest e 38 nella sud/est. 

All’indagine hanno partecipato 15 persone tramite Focus Group e 16 tramite interviste individuali. Nella 

scelta dei partecipanti si è cercato di rispettare il criterio della massima inclusione, ovvero di rispecchiare le 

caratteristiche della composizione della popolazione dei volontari di Anpas. Hanno quindi risposto alle 

interviste 3 donne e 14 uomini ed al focus Group 5 donne e 10 uomini, con una età media di 45 anni. Tra 

questi, sono stati coinvolti sia presidenti, che volontari semplici, provenienti sia da grandi che medie che 

piccole associazioni dislocate su tutto il territorio regionale. Sia al focus group che alle interviste hanno 

partecipato 5 dipendenti. 

Le aree tematiche trattate nelle interviste sono le seguenti: 

• Rappresentanza e aderenza ai valori di Anpas Toscana 

• Tipologia dei servizi di Anpas Toscana di cui si è usufruito 

• Modalità con cui si è usufruito di tali servizi 

• Tipologia e qualità delle relazioni con i referenti Anpas 

• Punti di forza e criticità rilevate  



• Suggerimenti e proposte per migliorare i servizi  

 

Le interviste sono state audioregistrate, a seguito di autorizzazione e con consenso informato, trascritte e 

analizzate utilizzando il software di analisi di contenuto QCAmap. I contenuti delle interviste sono stati 

trattati nel rispetto delle normative vigenti in materia di privacy e tutela dei dati personali. 

Si riporta di seguito una sintesi del report di analisi di contenuto nel quale si possono ritrovare le elaborazioni 

relative alle risposte date a ciascuna domanda. Nelle interviste si è parlato del ruolo di Anpas Toscana e dei 

vari di cui è portatrice, per discutere poi dei servizi che vengono offerti e di come si esplicano in pratica le 

relazione tra i referti di Anpas Toscana e delle singole associazioni. Si è poi discusso i punti di criticità e quelli 

di forza e le proposte di miglioramento. Si riporta qui quanto emerso da questi ultimi tre punti. 

2. ANALISI DI CONTENUTO 

2. 7 PUNTI DI CRITICITA’ 

 

Tra le criticità maggiormente espresse dai partecipanti si rilevano quelle legate in particolare alla difficoltà 
ad avere risposte veloci su questioni di rilievo. Spesso ci si focalizza troppo sulla contingenza di problematiche 
pratiche ed amministrative e si dà poca attenzione a questioni etiche o a seguire promuovere e diffondere 
progetti innovativi. Ciò dà poi l’impressione che venga data poca importanza a tali attività.  

“…maggiore attenzione ai volontari sui valori specifici di Anpas…il codice etico…cioè il codice etico è molto 
per un'associazione, è stato stilato, è quello che ci deve condurre, però diciamo poi nell'associazione è un 
pochino morto cioè…l'abbiamo me…ecco…l'esempio che facevo prima forse su questo Anpas bisognerebbe 
fosse più presente, cioè facesse più leva proprio su, non solo sui vertici dell'associazione, ma proprio sui 
volontari per far capire che intorno a quello tutto il movimento si muove insomma...si contraddistingue…” 

Altre criticità fanno riferimento alla difficoltà a dare un supporto adeguato ad associazioni con caratteristiche 
diverse tra loro, come quelle grosse con vari dipendenti e quelle piccole, composte esclusivamente da 
volontari.  

“…difficoltà a mediare tra associazioni medio grosse. Quando si cominciano a scontrare associazioni grosse è 
un problema. Anpas gestisce meglio, nonostante le cose che ora sono state dette e le carenze che ci possono 
essere, gestisce meglio le associazioni piccole. È meglio dal punto di vista di Anpas avere tante realtà piccole: 
le puoi anche gestire, le puoi anche aiutare, aiutarle a risolvere i problemi. Associazioni medio- grosse come 
le nostre come ce ne sono in Toscana allora a quel punto prendere una posizione non è facile e abbiamo 
riscontrato un po' questa difficoltà…” 

Un’altra criticità è quella di riuscire difficilmente a mettere in collegamento le risorse presenti nelle varie 
associazioni, in modo da fare leva sulla rete del movimento Anpas.  

“…scarsa attenzione alle risorse della rete Io sono stata anche responsabile di zona in Toscana io prima di 
andare alle riunioni, facevo il giro di tutte le associazioni e guardavo I problemi che avevano, se c'era qualcosa 
da riportare. Magari Anpas non sa neanche cosa viene fatto all'interno delle associazioni...” 

Un altro aspetto è legato al fatto che i progetti di nicchia o innovativi vengono scarsamente supportati, in 
quanto se ne conosce poco le caratteristiche di contenuto e quelle normative.  

“…scarsa attenzione ai progetti innovativi. Il nostro problema principale che abbiamo è sulla parte innovativa. 

però sulla parte innovativa, cioè la parte dei nuovi bisogni, abbiamo delle difficoltà anche sul sociale…” 

 



 

 

 

 

2.8 PUNTI DI FORZA 

Uno degli obiettivi centrali dell’indagine è stato quello di individuare i vari elementi che possono 
rappresentare dei punti di forza nell’operato di Anpas Toscana sia rispetto ai servizi erogati, sia alla modalità 
di relazione che alle funzioni svolte. L’analisi delle interviste ha permesso di evidenziare alcune macro-
categorie all’interno dei vari punti forza, che successivamente andremo a dettagliare. Le tre macro-categorie 
individuate sono state: Supporto e sostegno; Disponibilità; Competenza. Ulteriori punti di forza che 
emergono con maggior frequenza sono a seguire: qualità della relazione; qualità della formazione; 
consulenza legale; valorizzazione del volontariato; realizzazione codice etico; rappresentanza politica; 
presenza sul territorio. 



 

 

 

 

 

Più dettagliatamente i punti di forza sono riassunti nel seguente istogramma organizzato dal più citato al 
meno citato.  
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Tra i principali punti di forza evidenziati dagli intervistati emerge quello del supporto e del sostegno. 
Dimensione che si articola in più categorie o sottodimensioni fra le quali: 

1. Supporto economico  

“…. sostegno della situazione a livello pratico, perché ad esempio Anpas Toscana sta pagando l'assicurazione 
a tutti i volontari…” 

2. Supporto operativo 

“…se ci sono delle novità fiscali, delle novità a livello europeo, magari vengo informata … questi sono servizi 
importanti …” 

3. Sostegno a livello nazionale e regionale 

“…abbiamo la struttura sia nazionale che regionale che ci supporta e ci segue…” 

“…sì indubbiamente la questione del centralino, del 118 …c’è stato un riconoscimento della Regione 
Toscana…la Regione Toscana ci considera come elemento fondamentale del sistema di emergenza urgenza, 
insieme al medico e all’infermiere, naturalmente tutta questa parte Anpas l'ha fatta … noi siamo orgogliosi…” 

 



 

 

Uno dei principali punti di forza concerne la qualità del rapporto e della relazione con il personale Anpas, 
qualità che si caratterizza per aspetti di disponibilità sia relazionale che operativa a più livelli come alcuni 
passaggi sotto riportati ben evidenziano. 

“…e devo dire che il personale che utilizziamo in Anpas è sempre disponibile…” 

“…A volte ho chiamato anche direttamente il presidente, mi ha risposto tranquillamente…mi ha detto come 
dobbiamo fare, le persone che dovevo contattare…insomma molto disponibile…” 

“…una bella disponibilità da parte di Anpas di mettere a disposizione tutti gli strumenti possibili e 
immaginabili per poter migliorare i servizi…” 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ulteriore punto di forza è individuato nella competenza rintracciata in Anpas. Si tratta di una competenza 
che gli intervistati rilevano nella struttura generale e nelle sue modalità di erogazione dei servizi e delle 
consulenze. Sia nella specifica competenza del personale tecnico che nella capacità di chi svolge un ruolo 
maggiormente politico e di rappresentanza. 

“…Anpas ha invece strutture, uffici, personale competente, per cui abbiamo risolto tanti problemi insieme ad 
Anpas…” 

“…la qualità delle persone in Anpas Toscana che ci sono attualmente, … ad esempio c‘è una rappresentanza 
qualificata...” 

Nell’immagine sottostante le parole riportate con maggiore frequenza vengono riportate con dimensioni 
maggiori.  

 
 

2.9 SUGGERIMENTI E PROPOSTE 



Al termine delle interviste è stato chiesto ai partecipanti di avanzare dei suggerimenti nell’ottica di migliorare 
il servizio gestito da Anpas. Il suggerimento più frequentemente avanzato dai partecipanti riguarda la 
possibilità di individuare maggiori occasioni di collaborazione con la rete territoriale. Nello specifico sono 
state avanzate anche proposte di realizzazione di eventi presso gli istituti scolastici volti alla sensibilizzazione 
della popolazione giovanile alla pratica del volontariato. Viene inoltre espressa la necessità di migliorare la 
gestione territoriale delle risorse, possibilmente facendo riferimento all’«area vasta». Si auspica inoltre un 
maggiore sforzo nell’analisi e nella intercettazione di nuovi bisogni emergenti. 

“…io vi stancherò tutti con il concetto di rete. Credo che anche all'interno del movimento ci siano delle 
competenze…sono emerse esperienze professionali di un certo tipo. Io credo che se la nostra fosse anche la 
condivisione, un pezzettino per uno di quelle che sono le capacità che ci sono, molto probabilmente l'intero 
movimento…ne gioverebbe…” 

 

Altri suggerimenti avanzati frequentemente riguardano la necessità di incrementare ulteriormente le 
occasioni di formazione per i soci delle associazioni. Più nello specifico, alcuni partecipanti hanno espresso la 
necessità di aumentare la formazione riguardo gli aspetti relativi alla protezione civile, al servizio civile e ai 
relativi aspetti amministrativi, alla riforma del terzo settore (in vista della quale, due partecipanti auspicano 
un ruolo attivo da parte di Anpas Toscana).  

“…continuare con la formazione, allargandola anche ad altri…in modo tale che si condividano delle esperienze 
e da dare maggiore utilità e maggiore impronta sulle singole associazioni…” 

 

 



 

Sono inoltre state avanzate proposte per rafforzare il senso di appartenenza delle associazioni ad Anpas 
Toscana. Mentre da una parte si individua come possibile area di sviluppo quella di organizzare eventi 
informativi volti alla condivisione dei valori tra associate, dall’altra si suggerisce come misura efficace per 
rafforzare la coesione tra le associazioni quella di realizzare e fornire divise uguali per tutte le associazioni 
facenti parte di Anpas. 

“…che andrebbe sviluppato ancora, è il senso di appartenenza...ora lo dico col sorriso sulle labbra, ma 
insomma, nelle misericordie questo senso di appartenenza lo trovo un po' ancora più sviluppato…” 

 

 

Conclusioni e prospettive future 

 

 
A seguito dell’analisi di contenuto dei punti di criticità, dei punti di forza e dei suggerimenti emersi nelle fasi 
precedenti, si mettono in evidenza le aree nelle quali sono emersi i seguenti bisogni formativi: 
 
 
Analisi del network sociale e lavoro di networking: 
 
 
in un sistema di welfare comunitario è necessario, per gestire al meglio i servizi e per potenziare le attività e 
le risorse delle associazioni, che esse stesse siano in grado di conoscere ed interagire con gli stakeholders 
formali ed informali della comunità. 
 
Comunicazione online: 
 
è fondamentale, per poter interagire efficacemente con i propri interlocutori, sia all’interno del movimento 
Anpas che con gli utenti, con gli stakeholders e con la cittadinanza in genere, conoscere e saper usare 
efficacemente gli strumenti di comunicazione informatica. 
 
Management e gestione dei servizi: 
 
è necessaria una formazione sugli aspetti finanziari, di gestione economica e di marketing strategico,  



per rendere più efficaci ed efficienti i servizi esistenti, ottimizzare le risorse massimizzare i guadagni e 
minimizzare i costi e per organizzare le funzioni in modo da sostenere efficacemente i servizi ed allo stesso 
tempo sfruttando al massimo le potenzialità economiche finanziarie, su novità e possibilità fiscali. 
 
Innovazione sociale- sviluppo della creatività: 
 
lo sviluppo di capacità creative e di competenze di innovazione sociale possono aprire la possibilità di 
intercettare nuovi volontari, in particolare giovani. Spesso i progetti innovativi risultano poco conosciuti e 
sostenuti, non facendo emergere le potenzialità e competenze dei volontari in favore di metodi di lavoro già 
consolidati: attraverso lo stimolo della creatività si possono aumentare le potenzialità e innovare i servizi a 
partire dalle competenze intrinseche al movimento Anpas.  
 
Strategie per il problem solving e la risoluzione dei conflitti: 
 
in quanto emergono difficoltà nella gestione del lavoro di gruppo e nella comunicazione tra volontari, organi 
di rappresentanza, dipendenti. Un’organizzazione che funziona attraverso attività gestite da team e staff, si 
deve dotare di dispositivi di gestione della risoluzione dei problemi in gruppo basate su strategie di gestione 
della comunicazione.  
 
 
Progettazione e fundrasing: 
 
essere in grado di intercettare fonti di sostegno economico per gestire le attività ed i servizi è ormai una 
funzione fondamentale e specifica delle organizzazioni del terzo settore. Esistono varie possibilità di sostegno 
dalla progettazione su bandi locali ed europei, a quelli di fondazioni, crowdfunding e sponsorizzazioni, che 
ancora sono poco conosciuti e fruiti dai soci. Una formazione specifica su questi aspetti si rende 
fondamentale per ampliare le possibilità di finanziamento delle attività. 
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1. INTRODUZIONE 

L’obiettivo dell’indagine è di far emergere la percezione dei volontari sulla qualità dei servizi erogati da Anpas 

Toscana, con un approfondimento degli aspetti percepiti positivamente e di quelli critici per arrivare 

all’individuazione di possibili idee e proposte per migliorare la qualità dei servizi. 

I partecipanti all’indagine sono i volontari, i rappresentanti con ruolo dirigenziale ed i dipendenti delle 

associazioni aderenti ad Anpas Toscana. Anpas Toscana è composta da 49 associazioni nell’area vasta centro, 

57 nella nord/ovest e 38 nella sud/est. 

All’indagine hanno partecipato 15 persone tramite Focus Group e 16 tramite interviste individuali. Nella 

scelta dei partecipanti si è cercato di rispettare il criterio della massima inclusione, ovvero di rispecchiare le 

caratteristiche della composizione della popolazione dei volontari di Anpas. Hanno quindi risposto alle 

interviste 3 donne e 14 uomini ed al focus Group 5 donne e 10 uomini, con una età media di 45 anni. Tra 

questi, sono stati coinvolti sia presidenti, che volontari semplici, provenienti sia da grandi che medie che 

piccole associazioni dislocate su tutto il territorio regionale. Sia al focus group che alle interviste hanno 

partecipato 5 dipendenti. 

 

Le aree tematiche trattate nelle interviste sono le seguenti: 

• Rappresentanza e aderenza ai valori di Anpas Toscana 

• Tipologia dei servizi di Anpas Toscana di cui si è usufruito 

• Modalità con cui si è usufruito di tali servizi 

• Tipologia e qualità delle relazioni con i referenti Anpas 

• Punti di forza e criticità rilevate  

• Suggerimenti e proposte per migliorare i servizi  

 

Le interviste sono state audioregistrate, a seguito di autorizzazione e con consenso informato, trascritte e 

analizzate utilizzando il software di analisi di contenuto QCAmap. I contenuti delle interviste sono stati 

trattati nel rispetto delle normative vigenti in materia di privacy e tutela dei dati personali. 

 

2. ANALISI DI CONTENUTO 

 
2. 1 RUOLI E FUNZIONI 
La parte introduttiva dell’intervista era volta a comprendere e definire insieme all’intervistato il ruolo e la 
funzione di Anpas Toscana, relativamente agli aspetti di maggior rilievo percepiti. 
Gli intervistati hanno sottolineato alcune delle funzioni principali svolte da Anpas relativamente al proprio 
ruolo istituzionale sia nei termini di rappresentanza e funzione politica, sia nei termini di erogazione dei 
servizi e di assistenza alle associate. 
Sono state anche specificate le funzioni legate alla missione e ai valori di Anpas (in corsivo vengono riportate 
alcune citazioni a titolo esemplificativo). 
“…Io lo vedo molto un organismo politico detto in accezione positiva…” 
“…Con una frase, Anpas si occupa di volontariato. E di tutto quello che circola intorno al volontariato…” 



“… una grande associazione che ha a cuore la salute e il benessere dei cittadini, di chi ha bisogno…” 
 
L’immagine sottostante evidenzia le parole citate con maggiore frequenza riportandole con dimensioni 
maggiori 

 
 
 
 
2.2 VALORI 
Nell’immagine sottostante le parole riportate con maggiore frequenza vengono riportate con dimensioni 
maggiori.  
Tra parantesi viene riportata la frequenza assoluta. 

 
 
Una parte delle interviste era finalizzata ad individuare quali fossero i valori comuni alle associazioni facenti 
parte di Anpas Toscana. Come si evince dal grafico, il valore espresso nelle interviste che risulta essere il più 
condiviso tra le associazioni risulta quello della solidarietà.  Molto frequentemente viene riportato anche il 
valore aggregativo come perno comune tra le associazioni. Viene inoltre dato molto significato anche al 
valore politico-sociale dell’esistenza di Anpas: emerge infatti la caratterizzazione di Anpas come associazione 
laica aspetto connotato di valore politico-sociale, in opposizione ad altre realtà caratterizzate per 
provenienza religiosa. Allo stesso modo assume grande valore per gli intervistati l’identità comune di 
volontario. Si fa infine riferimento a valori come quello della comunità, della promozione dell’etica e della 
democrazia, della reciprocità e dell’accoglienza, oltre che sottolineare il grande valore economico e 
professionale che rappresenta Anpas nel contesto contemporaneo. 



“…la solidarietà…sentivi la necessità di fare qualcosa di concreto per dare una mano nei confronti di chi aveva 
bisogno, e di farlo stando in un gruppo di persone, cioè contribuendo a creare qualcosa che va oltre poi a 
quello che un singolo può metterci, e quindi riuscire a fare…” 
“…i valori fondamentali sono quelli della partecipazione comune e della democraticità delle decisioni e 
dell'avvicinamento…sono tutti aspetti che uniscono le forze e la presenza democratica  di tutte le nostre 
associazioni all'interno del nostro comitato regionale e quello nazionale…” 
 

 

 
 
2.3 BISOGNI  
I bisogni che emergono maggiormente fanno riferimento all’esigenza di avere maggiori occasioni formative.  
“Io credo che le associazioni chiedono ad Anpas un supporto una formazione, perchè? alla fin fine in qualsiasi 
campo tu operi devi essere sempre maggiormente formato, devi andare a fare volontariato sotto una serie di 
leggi avendo il supporto di una struttura a livello regionale che per qualunque problema ti risponde”.  
Ma si fa riferimento anche all’avere supporti di tipo tecnico e amministrativo, specialmente per quelle 
associazioni che sono piccole e che non hanno dipendenti, ma solo volontari.  
“Dall'altra bisognerebbe che trovasse il modo di far sì che anche le associazioni più piccole, come la nostra,  
riescano ad avere magari qualche dipendente, perché un dipendente che ha un certo tempo da dedicare 
all’attività dell'associazione? in grado di svolgere compiti che per i volontari sono difficili se non impossibili.” 
Si parla anche dell’esigenza di avere un supporto politico e di essere maggiormente punto di riferimento 
normativo per regolare i rapporti tra le associate. Su questi punti si fa riferimento anche all’area 
suggerimenti, quando si parla del ruolo politico di Anpas nelle questioni normative, come la nuova legge sul 
terzo settore, o anche su questioni organizzative pratiche, come la scelta della compagnia assicuratrice e 
delle divise.  
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2.4 SERVIZI UTILIZZATI 
I partecipanti riferiscono di servirsi di Anpas Toscana prevalentemente per questioni relative alla formazione 
dei propri soci, dei dipendenti e dei dirigenti, nonché dei ragazzi della leva civile. Seguono la richiesta di 
consulenza per servizi di tipo amministrativo, il supporto per questioni amministrative e legali e il supporto 
per la gestione della protezione civile. 
“…il lavoro che ha fatto Anpas è eccellente con i volontari…e Anpas sta facendo dei miglioramenti giorno per 
giorno, perché molti sono i corsi che vengono fatti per i volontari, aggiornamenti, nuove 
attività…specialmente la formazione dei volontari, e questa è una cosa che apprezzo molto…” 

 

 
 

2.5 MODALITA’ DI CONTATTO 
Per quanto riguarda le modalità con cui i referenti delle singole associazioni si rivolgono ai referenti dei servizi 

di Anpas Toscana, emerge che usano principalmente il canale telefonico o di posta elettronica per ricevere 

assistenza. Principalmente sono in contatto con i rappresentanti di zona, piuttosto che con i singoli 

dipendenti,  

“un solo scambio di corrispondenza. Poi a volte dobbiamo andare in regione parlare con I coordinatori di zona 

per capire qual è la situazione.”,  

anche se affermano che è sempre possibile avere un contatto diretto con ciascuno di loro   

“Per il doposcuola mi sono rivolta ad Anpas.Cercando di valutare un le un po' le normative commerciali e 

quant'altro. E poi abbiamo sempre chiesto consulenza e parere. Via mail, …”  

Inoltre emerge che le modalità per accedere ai servizi di Anpas Toscana da parte delle associate sono 

organizzate secondo una struttura di tipo piramidale, o almeno così viene percepita dagli intervistati:  

“una struttura che è brutto a dirsi piramidale, perché è molto strutturata, quindi non è che puoi contattare 

direttamente AnpasToscana ma si passa dalla zona e poi la zona arriva alla struttura regionale”. 
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2.6 TIPOLOGIA DELLE RELAZIONI 

 
Una parte dell’intervista era volta ad indagare la qualità e la tipologia delle relazioni di tipo 
personale/professionale tra personale delle associazioni e personale Anpas. 
Come alcuni stralci delle interviste sotto riportate evidenziano le relazioni interpersonali sono connotate 
dalla dimensione della “disponibilità” e della “condivisione”. 
“La qualità della relazione è in linea generale considerata positiva o molto positiva, e sono sempre molto 
disponibili…” 
“…È un'estensione della nostra famiglia, perché certe volte ci si trova a fare gli psicologi, a lavorare coi ragazzi, 
coi volontari, affrontando anche i problemi personali di relazione, e li viviamo tutti i giorni. Perché chi è sempre 
lì se ne accorge…” 
I rapporti con il personale e la qualità della relazione, per lo più ritenuta molto positiva e caratterizzata da 
estrema disponibilità, rappresentano anche uno dei punti di forza di Anpas Toscana per le proprie associate, 
come si evidenzia nella figura sottostante. 
“…Ottimo rapporto: ho sempre trovato a livello personale sempre persone che si sono anche succedute, anche 
le nuove leve come dipendenti che sono sempre molto disponibili…” 
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2. 7 PUNTI DI CRITICITA’ 
 
Tra le criticità maggiormente espresse dai partecipanti si rilevano quelle legate in particolare alla difficoltà 
ad avere risposte veloci su questioni di rilievo. Spesso ci si focalizza troppo sulla contingenza di problematiche 
pratiche ed amministrative e si dà poca attenzione a questioni etiche o a seguire promuovere e diffondere 
progetti innovativi. Ciò dà poi l’impressione che venga data poca importanza a tali attività.  
“…maggiore attenzione ai volontari sui valori specifici di Anpas…il codice etico…cioè il codice etico è molto 
per un'associazione, è stato stilato, è quello che ci deve condurre, però diciamo poi nell'associazione è un 
pochino morto cioè…l'abbiamo me…ecco…l'esempio che facevo prima forse su questo Anpas bisognerebbe 
fosse più presente, cioè facesse più leva proprio su, non solo sui vertici dell'associazione, ma proprio sui 
volontari per far capire che intorno a quello tutto il movimento si muove insomma...si contraddistingue…” 
Altre criticità fanno riferimento alla difficoltà a dare un supporto adeguato ad associazioni con caratteristiche 
diverse tra loro, come quelle grosse con vari dipendenti e quelle piccole, composte esclusivamente da 
volontari.  
“…difficoltà a mediare tra associazioni medio grosse. Quando si cominciano a scontrare associazioni grosse è 
un problema. Anpas gestisce meglio, nonostante le cose che ora sono state dette e le carenze che ci possono 
essere, gestisce meglio le associazioni piccole. È meglio dal punto di vista di Anpas avere tante realtà piccole: 
le puoi anche gestire, le puoi anche aiutare, aiutarle a risolvere i problemi. Associazioni medio- grosse come 
le nostre come ce ne sono in Toscana allora a quel punto prendere una posizione non è facile e abbiamo 
riscontrato un po' questa difficoltà…” 
Un’altra criticità è quella di riuscire difficilmente a mettere in collegamento le risorse presenti nelle varie 
associazioni, in modo da fare leva sulla rete del movimento Anpas.  
“…scarsa attenzione alle risorse della rete Io sono stata anche responsabile di zona in Toscana io prima di 
andare alle riunioni, facevo il giro di tutte le associazioni e guardavo I problemi che avevano, se c'era qualcosa 
da riportare. Magari Anpas non sa neanche cosa viene fatto all'interno delle associazioni...” 
Un altro aspetto è legato al fatto che i progetti di nicchia o innovativi vengono scarsamente supportati, in 
quanto se ne conosce poco le caratteristiche di contenuto e quelle normative.  
“…scarsa attenzione ai progetti innovativi. Il nostro problema principale che abbiamo è sulla parte innovativa. 
peròsulla parte innovativa, cioè la parte dei nuovi bisogni, abbiamo delle difficoltà anche sul sociale…” 
 



 
 

 
 
 
2.8 PUNTI DI FORZA 
Uno degli obiettivi centrali dell’indagine è stato quello di individuare i vari elementi che possono 
rappresentare dei punti di forza nell’operato di Anpas Toscana sia rispetto ai servizi erogati, sia alla modalità 
di relazione che alle funzioni svolte. L’analisi delle interviste ha permesso di evidenziare alcune macro-
categorie all’interno dei vari punti forza, che successivamente andremo a dettagliare. Le tre macro-categorie 
individuate sono state: Supporto e sostegno; Disponibilità; Competenza. Ulteriori punti di forza che 
emergono con maggior frequenza sono a seguire: qualità della relazione; qualità della formazione; 
consulenza legale; valorizzazione del volontariato; realizzazione codice etico; rappresentanza politica; 
presenza sul territorio. 
 



 
 
 
 
Più dettagliatamente i punti di forza sono riassunti nel seguente istogramma organizzato dal più citato al 
meno citato.  
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Tra i principali punti di forza evidenziati dagli intervistati emerge quello del supporto e del sostegno. 
Dimensione che si articola in più categorie o sottodimensioni fra le quali: 
1. Supporto economico  

“…. sostegno della situazione a livello pratico, perché ad esempio Anpas Toscana sta pagando l'assicurazione 
a tutti i volontari…” 
2. Supporto operativo 
“…se ci sono delle novità fiscali, delle novità a livello europeo, magari vengo informata … questi sono servizi 
importanti …” 
3. Sostegno a livello nazionale e regionale 
“…abbiamo la struttura sia nazionale che regionale che ci supporta e ci segue…” 
“…sì indubbiamente la questione del centralino, del 118 …c’è stato un riconoscimento della Regione 
Toscana…la Regione Toscana ci considera come elemento fondamentale del sistema di emergenza urgenza, 
insieme al medico e all’infermiere, naturalmente tutta questa parte Anpas l'ha fatta … noi siamo orgogliosi…” 
 

 
 



Uno dei principali punti di forza concerne la qualità del rapporto e della relazione con il personale Anpas, 
qualità che si caratterizza per aspetti di disponibilità sia relazionale che operativa a più livelli come alcuni 
passaggi sotto riportati ben evidenziano. 
“…e devo dire che il personale che utilizziamo in Anpas è sempre disponibile…” 
“…A volte ho chiamato anche direttamente il presidente, mi ha risposto tranquillamente…mi ha detto come 
dobbiamo fare, le persone che dovevo contattare…insomma molto disponibile…” 
“…una bella disponibilità da parte di Anpas di mettere a disposizione tutti gli strumenti possibili e 
immaginabili per poter migliorare i servizi…” 

 
Ulteriore punto di forza è individuato nella competenza rintracciata in Anpas. Si tratta di una competenza 
che gli intervistati rilevano nella struttura generale e nelle sue modalità di erogazione dei servizi e delle 
consulenze. Sia nella specifica competenza del personale tecnico che nella capacità di chi svolge un ruolo 
maggiormente politico e di rappresentanza. 
“…Anpas ha invece strutture, uffici, personale competente, per cui abbiamo risolto tanti problemi insieme ad 
Anpas…” 
“…la qualità delle persone in Anpas Toscana che ci sono attualmente, … ad esempio c‘è una rappresentanza 
qualificata...” 
Nell’immagine sottostante le parole riportate con maggiore frequenza vengono riportate con dimensioni 
maggiori.  
  
 
 
 
 
 
 
2.9 

SUGGERIMENTI E PROPOSTE 
Al termine delle interviste è stato chiesto ai partecipanti di avanzare dei suggerimenti nell’ottica di migliorare 
il servizio gestito da Anpas. Il suggerimento più frequentemente avanzato dai partecipanti riguarda la 



possibilità di individuare maggiori occasioni di collaborazione con la rete territoriale. Nello specifico sono 
state avanzate anche proposte di realizzazione di eventi presso gli istituti scolastici volti alla sensibilizzazione 
della popolazione giovanile alla pratica del volontariato. Viene inoltre espressa la necessità di migliorare la 
gestione territoriale delle risorse, possibilmente facendo riferimento all’«area vasta». Si auspica inoltre un 
maggiore sforzo nell’analisi e nella intercettazione di nuovi bisogni emergenti. 
“…io vi stancherò tutti con il concetto di rete. Credo che anche all'interno del movimento ci siano delle 
competenze…sono emerse esperienze professionali di un certo tipo. Io credo che se la nostra fosse anche la 
condivisione, un pezzettino per uno di quelle che sono le capacità che ci sono, molto probabilmente l'intero 
movimento…ne gioverebbe…” 

 
Altri suggerimenti avanzati frequentemente riguardano la necessità di incrementare ulteriormente le 
occasioni di formazione per i soci delle associazioni. Più nello specifico, alcuni partecipanti hanno espresso la 
necessità di aumentare la formazione riguardo gli aspetti relativi alla protezione civile, al servizio civile e ai 
relativi aspetti amministrativi, alla riforma del terzo settore (in vista della quale, due partecipanti auspicano 
un ruolo attivo da parte di Anpas Toscana).  
“…continuare con la formazione, allargandola anche ad altri…in modo tale che si condividano delle esperienze 
e da dare maggiore utilità e maggiore impronta sulle singole associazioni…” 
 

 
 
Sono inoltre state avanzate proposte per rafforzare il senso di appartenenza delle associazioni ad Anpas 
Toscana. Mentre da una parte si individua come possibile area di sviluppo quella di organizzare eventi 
informativi volti alla condivisione dei valori tra associate, dall’altra si suggerisce come misura efficace per 
rafforzare la coesione tra le associazioni quella di realizzare e fornire divise uguali per tutte le associazioni 
facenti parte di Anpas. 



“…che andrebbe sviluppato ancora, è il senso di appartenenza...ora lo dico col sorriso sulle labbra, ma 
insomma, nelle misericordie questo senso di appartenenza lo trovo un po' ancora più sviluppato…” 

 
 
2.10 PAROLE CHIAVE 
Al termine del focus group è stato chiesto ai partecipanti di condividere una parola chiave che meglio 
riassumesse il proprio rapporto con Anpas Toscana. Ogni partecipante ha dato una parola chiave che 
caratterizza al meglio Anpas. Tali parole sono legate alle prospettive future, come “crescita” e “futuro”, ma 
anche alle potenzialità che fanno di Anpas la risorsa associativa in cui i partecipanti si ritrovano 
maggiormente, come “rispetto”, “coerenza”, “gruppo”. Altre parole fanno riferimento a ciò che serve ad 
Anpas per poter crescere e migliorare ancora, come “comunicazione”, “conoscenza”, “coraggio” e 
“trasparenza”. 
 

 
 

 

  



 

 


