g
Le coordmat.e Per una riflessione
sul metodo in seryizjo sociale

Nel presentare tina riﬂcssionc sul processo dj lavoro e syl 5
sistente SOClI:llC, . p.rlmo. Passaggio essenziale consiste nl::l mCto.dO dell’as-
nella prochSlon.e la riflessione c il dibatig Su questi temi sicsonS]dCTrC Chc.
inmodo intrec‘aam con alcune dimension; ritenute fondar;1cn(:2[(')- Slw P
infarti noR P Chc. essere pensaro in relazione 3 quella che otrl. l mCEiOdO
nire come la core mission del servizio sociale, questo capitoli sarcmmo. efi-
dotte alcune delle prospettive che piu generalmente vengono tr::::to come
central pcr.compm"dcre le scelte metodologiche, ¢ che verranno ii;(;::z
Jungo m‘tt{(zk!ll&ftfs‘to. N

Lapr ma—?quell‘a della tridimensionalira del lavoro sociale ¢ dell"approccio
unicario, che in Italia hanno avuto entrambi un impatto particolarmente forte,

e che co!legaflo i divcr‘Si liVC”i_di intervento del servizio sociale. Una scconda
prospettiva rilevante riguarda il confronto con la dimensione epigﬁm,

cioe la visione della conoscenza. Rispetro a tale tema la scelta di questo testo

¢ quella di assumere una prospettiva costruttivista, che in questi ultimi anni &

diventata dominante, almeno nella riflessione teorica. Il rapporto tra modalita
di intervento, conoscenza e ricerca sta diventando sempre piti importante a
livello internazionale, e anche in ltalia sta crescendo una tradizione di ricerca
che si collega a uno sviluppo delle pratiche. Dopo aver introdotto la dimen-
sione di costruzione della conoscenza, si passa a considerare come una rifles-
sione metodologica non possa prescindere da una considerazione su come si
rapporta la teoria alla pratica, e su come si pensa che i modelli ¢ le idee rispetto
alle regole operative vengano messi in relazione alla prarica. L'approccio che
qui presentiamo ¢ di tipo critico-riflessivo, ¢ vede come centrale un utilizzo
delle suggestioni teoriche per interrogare in modo sistemarico la pratica, in
alternativa a un'imposizione dall’esterno di percorsi fissi e predefiniti. Infine
verra trattata quella che in realtd rappresenta un rifer'imento ccntr:.ile per !a
metodologia, c__c.:i_q‘chlaﬁp_rospcrri\'a etica. Tale scelta ovviamente non rls;?ecchla:
un ordine di importanza, bensi il fatto che questa prospettiva sintetizza gli

apetti cruciali di turte le dimensioni presentate.

23

Scansionato con CamScanner



N

IL METODO DEL SERVIZIO SOCIALE

- L . . i servizio sociala
1.1. La tridimensionalita della prospettiv? o
. imento metodo)q;
La or ) . o roced iy Blcc
A prima prospettiva che da un’impront ﬂ*[ p roccio unitario ormaj 4, e
servizi iale si " LAy
d(‘l\ 1210 sociale si connette con la scelrade rocclo € necessario riDcr Nn;
. . . St0 . . Co
ominante in Italia. Per comprendere qU¢ [ nostro pacse: ein parncolnr;~,
. .. . ¥y ¥ 4 5 z g =3 I
rere le radici storiche del servizio social® " «sionali; €55 infarti si Presen,
N R 4

e . profes ‘ — -
percorso di sviluppo delle metodologic P™* Jle ripartizione dei Metod; 4

: . . 1210 :

in Italia come il superamento della trac ando 5i avviarono gli Insegnamer,,;
u .

| Je metodologie Profeg.

servizio sociale. Negli anni cinquanta 4% io socialé,
metodologici nelle neonate scuole di ser¥ :;ssiﬁcazionc dei bisogni che iden
sionali erano suddivise sulla base di un% uali, di gruppo ¢ di comunigy Ai

- . R iy, [ :
— tificava differenti livelli: bisogni 11! CorrisPonderc uno_specifico metod,
ity work. Oltre alle ¢,

e S ; 3
differenti livelli di bisogno veniva L ’ ¢ community
S . 0 T
di servizio sociale: case work, g70%P 4 metodologla di ricerca e 'amp;_
i - : — b van —— Cas \ —
metodologie principali, si COﬂSldegrz,1 1 rerminologi mgl]eSe nan € casuale:
Ferrario, 1984) =2 . molte altre realta euro
: ein pee
3 e . : Tralia, €O ) oy
il serv ionale in Italid organizzazioni interng.
servizio sf)lcmle profcss e tlmqlq.d;lle 015 e n;
e non, si sviluppa a partiré N Tealia per @ €850 dj
Zio“al} ein P‘ﬁl;i“’lélpre american, P pasret Istociali vengono importate i
b . .
ticostruzione post-bellico. Le €0 d Se{}’llzofo esperti per formare f docengi
1 viano
s g . . . e mvxano . d
uegli anni dagli Stati Unith che nVI2EE la falsariga di quanto avve-
(eldi?fondere lzlg rofessionalitd di servizio soclall‘_3 ?lﬂ jale virranno in quegli
p di servizio soc1a quegli

. . 5 logie R
nuto in America. Cost le metoc.i(:ra(gioni Si tratta peraltro di un fenomeno

anni studiate su testi americant culturale degﬁ Stati Uniti per

che non caratterizza solo l’Italfaiel aé (:3;3:1?: Tfl Finlandia, Svezia € Norvegia,
T:::::ia (Campanini, Frost, .2904), ‘e sifa S.entire.
gna che aveva esportato il servizio sgaale negli Stati

olonizzazione culturale”,

nistrazione di servizi (

quanto riguarda il servizi
in Germania, Austria €
persino nella Gran Breta ' .
Unic Wﬁf&"@ﬁn&g ol ,aleU,I;i >r§efaﬂd;lo-gi—gjix,1§¢gnate nelle
deriva una generale percezion€ dL. istanza tra le metoC0i06™ = T
scuole ¢ la realta operativa degli enti presso cut gli assistentl sogla i hSOI‘IO stati
impiegati '(Fé“r?é’fa'fﬁ:"i%“s).‘”[glf_fi“i.s,ag‘x_q;(if;r‘a_9_951{16 a quello che in altr
paesi ¢ stato definito come il processo ndl anfg;g‘gzggge_,@_l_an{o
cociale, che si concretizza nella costruzione di un sapere € di una metodologia
“ancorati alle culture e al contesto socioculturale specifici (Grey, Coats, 2010).
— 2> In Italia negli anni 1968-70, nel periodo noto come la “contestazione”, tale

processo & passato attraverso una fase di rifiuto del sapere delle metodologie
’@ﬁ%‘i‘&?&?ﬂéﬁh ripresa di un dibattito sui modelli e sui metodi di
intervento, [o sviluppo di una letterarura italiana di servizio sociale sono stati
ampiamente influenzati dalla contestazione. In particolare la critica princi-

_pale alle metodologie americane di servizio sociale, e specificamente al case
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allora dominante, ¢ ¢,

i - a ¥

MU st modo }xr(\ljlcrwwarr( he quali | s

ind ci modelli d; A pove

~opdotte, N7 T VAV case 10,
(OO ™= l i

- rOCCm Critico che ¢ \"'lllp

st prospettiva dominane ’

q pevolizzazionc di coloro che ;

J

n

reale) . e :

0 o 1 5 R T A SONEO vipe: una for ¢

;‘1 gcc]m lrahana va qlllndl nella (]ir(‘,i 0 Vittime di ”"‘imvi” . .h”m" di
S I T— . one d; . SMUST212 50¢ia]0

./r'n‘P]cssnﬁ‘dﬂ tavoro sociale di un pieng ricon Ociale.

0 .

Oscimentq (el|

e dej -
a et PT()M(\ml che: :
ﬁ"ﬁ'e?ta chiave §i pud com he il SeIVizio sociale 5

prendere
&0 1 . oM qualsiagg
(ento S0 e, le Ql‘l.nc_‘nsn;on{ Personali, social; istitug;
ﬂ@b_’w)%q&uo lll}lml‘l(\ assume a sfiq, F {()lrlll,| 1 50N0 comunque
SM“&E@ ¢ di guardare i proble cgare i l'}'(‘”u ¢ le dimen-
MEF1¥9 qu?ll:? dc!lc singole persone mml calle Situazioni sempre
4el coneesto .So'ClalC ¢ istituzionale (Ferrario, z;)o a)an\chC quella piiy ampia
osidderta (r]d“]\»lE‘I}.S‘I.O}liélJvl_tfl‘dCl SEIVizio socigle 4ci' ‘fl_(lucsm si riferisce la
(I T &1 U0 PIOSPETTR O g g <l ] sy
fre verticl di osservazione: il punts divises dé’f‘s'i'fiéglﬂiﬂsﬂc- 9ﬂt€mp0r;1n¢;1mcnt?
wﬁi&@ﬂ}gﬁ‘e quell:}_i_s_ggpzionaleh(('}'uviv, iddfgzg(fggl)"la e
e Y

n sintesi riconosce com

il puneg par

L —
tenza dell'incer-
onal

a del servizio

i ignor Rossi si . -

Esell ol -I'I"'Slg"-'""-'“?‘*s‘ ~S."I-e=5§h9»'f§?”,'?,',°, sociale di base della s i

-#adina di medie dimensioni. La figlia Giovanna di * 0ella sua zona in una

. itard tale medio-grave Fi ovanna di vent'anni ha una disabilita

wgﬂg"m:ggg?m? S0 - VS Finora h@f@ﬁuﬁl‘l@.@ﬂna scuola profes-
sionale. mlt@*’gg.gjv:l"m‘es‘l‘ I'esperienza si concludera e non i sono ‘prospettive
alternative. .La famlg_'“a,\ﬁ%?l\_su €sem rrangiata” e non ha mai avuto contatti
con il servizio sociale.

W"—;"P\m'-\... . . . . . ) .

_ Assumere un approccio unitario significa considerare la situazione della famiglia in
termini di una domanda e di un bisogno che riguardano i signori Rossi ¢ Giovanna,
ma anche tenere presente che fale bisogno portato dall fariigls pus essere st
come esempio di un fenomeno sociale piu ampio, prodotto di problemi sociali che
me esempio 01 un 1enomenp s0cia’e piu ampio . .

non sarebbero visibili se ci si concentrasse unicamente sulle persone singole che si

e et 5 0 o 1§ BTG T T L ussi—
sono rivolte ai servizi. Se si allarga lo sguardo, si pud ad esempio osservare che la
~situazione di Gi collamento tra scuola, contesto sociale
e comunita. La disabilita rende pid evidente il problema, e fa emergere un vuoto
m———" , X X X .
e una impreparazione nell’affrontare |'uscita dal circuito scolastico. Proseguendo
su questa linea si potrebbe pensare alla situazione della famiglia Rossi come a un
segnale rispetto a con ela one di disabilita in eté adulta e la specificita dei
bisogni delle persone siano considera ’sia a livello di comunita sia. ;‘I}!y_ejlp dei
e TG 8 S0T6 attivi nella comunitd, e quanto
servizi. Quali spazi e strumenti di inclusion i nella comunita, € Juafl’o
= T osi 3 considerare come le politiche sociali trat
sono sufficienti? Si pud arrivare cosi a coNSIEET e e Eowlaee
fino Iinclusione sociale, in particolare in relazione a
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IL METODO DEL SERVIZIO SOCIALE

si potrebbe andare avann su questa linea cons_cderando ad esempio il potenziale
i un componente é porlalom ditale problema. |"ap-

proccuo umtano comporta quindi un'attivazione di percorsi e progetti su pii livell;
e un intervento che si muova all'interno di sistemi relazionali diversi. Per agire
nell'immediato con la famiglia Rossi, I'assistente sociale dovra non solo esplora-
re le opzioni presenti, ma anche essere o mettersi in contatto con altri soggetti e
organizzazioni, con associazioni di persone disabili e di famiglie, e mobilitarsi per
la soluzione specifica ma anche per la promozione di nuove soluzioni ecc. Eviden-
temente i diversi livelli di intervento potrebbero comportare processi a velocit
differenti: si pud costruire un progetto per Giovanna in relativamente poco tempo,
ma attivare azioni sociali su specifici bisogni connessi all'uscita dalla scuola o alla
disabilita in et3 adulta implica tempi pid lunghi.

La contemporaneita delle prospettive quindi ¢ essenziale per evitare letture
scmphﬁcahn che individualizzino i problemi e li interpretino come qualcosa
chc ¢ legato a cws,r_l_ch_J-hmm o difetti del smgolo lndl\’ldll() Analiz-
7ando in modo isolato le domande che arrivano ai servizi si rischia di scari-
care la responsablhta dei problemi sociali sui singoli individui: nell'esempio
presentato si potrebbe facilmente interpretare il problema della famiglia
Rossi come una difficolta di Giovanna in termini di incapacita, assenza di
risorse, 0, pcrché no, come passivita della sua famiglia. La tridimensiona-
lita costituisce un elemento chiave della proposta metodologica presentata
in questo testo, che ripercorre il pl’OCCdlan[o metodologico con lo scopo
di evidenziare i diversi livelli di analisi e di azione e di esplicitare sempre i tre
fuochi di attenzione.

1.2. La dimensione di ricerca

Nel campo del servizio sociale il movimento nella direzione di un rafforza-

mento del rapporto tra pratiche di intervento e ricerca ¢ stato uno dei feno-
——-—’*\—

meni piu interessanti e vivaci degli ultimi qumdlCl anni. Lidea che la ricerca

fosse inscritta nelle pratiche di servizio sociale in realta si & ormai affermata
da molto tempo. In un famoso articolo sul rapporto tra pratiche di servizio
sociale e scienza, Mosscrvava come questo rapporto poresse essere

rappresentato in due modi. 11 servizio sociale da una parte si ¢ impegnato da
sempre a considerare nella propria pratica i risultati della ricerca scientifica;

dall’ altra parte ha cercato di ap_pllcafc un proccdlmcnto metodologico rigo-

rosq e quindi Iscientifico n nell’ oyeratlvlta quotldlana Tuttavia ¢ in particolare

s

negli ultimi trent’anni che si registra una vivace discussione sul senso ¢ sulla
qualita di questo rapporto. Ne sono risultati differenti linee di pensicro ¢
accesi dibattiti; uno dei pilt noti & quello tra i fautori del movimento della
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1, LE COORDINATE PER UNA RIFLESSIONE SUL METODO IN SERVIZIO SOCIALE
Evidence-Based Practice, che si concentrano sulla ricerca sistematica, ¢ i
promotorl della Practice Research, che pongono al centro le pratiche ¢ la
ricerca sulle pratiche,

1.2.1. Evidence-Based Practice

L’Evidencc-Bascd l’mcticc (Hw 0 Fvidcncc B ascd Socnl Work pmponc

sull'evndenza empirica, c si svnlupJn in modo consistente intorno agli anni
ottanta. il

" Tapproccio dell'esp ¢ mutmm “dalla medicina ed ¢ riassumibile in una
determinazione all'applicazione defla piu avanzata ¢ legittimara ricerca
Mgg&qloychu di intervento del servizio sociale
(Sheldon, 2001; Gibbs, Gambrill, 2002; Gambrill, 2003, 2006; Thyer, 2004).
I tema centrale riguarda quindi F}_p_pllcmom di un metodo scientifico ¢

Putili ella conoscenza scw:mm Lc ragioni i del successo

dell’eBP negli Stati Uniti, in Gran Bretagna e in molti paesi del Nord huropa

sono molte, tra cui, senz'altro, un'esigenza di accountabilizy della professione
e un tentativo di collocare il problema dell'efficacia degli interventi in un
contesto di neutralita, e cioe non diretamente polmm Si re registra anche,
come molti hanno rilevato, un ‘esigenza di ricostruire in termini socialmente
legittimati I'immagine della professione (McDonald, 2003). Secondo questo
approccio, ad esempio, un assistente sociale ogni volta che da un consi-
glio, o suggerisce una soluzione a un problema, sarebbe tenuto a proporre
comunque una selezione di interventi sulla b.li&_@]ﬁ loro efficacia, dimo-
strata attraverso una rigorosa ricerca sperimentale. Allora le proposte da parte
dell’assistente sociale, ad esempio di comunita (erapeurica, o di un centro
diurno, o di tratamento psicoterapico per la cura di problemi menali o di
dipendenza, dovrebbero essere basate sulle rispettive probabilita di successo
dei trattamenti in l'_Cl’IIIO_l_I.(—JJ}_&lm[[Lrl\[thL dello specifico ut-c_n”—uqmll
etd, genere, durata della malattia ecc.  stesso modo, le stesse scelte
metodologiche di intervento dovrebt hero essere basate \ull ricerca, qumdl
n assistente sociale dovrebbe scegliere gli approce di servizio sociale che si
sono dimostrati efficaci attraverso la ricerca. Nel caso ad esempio egli si trovi
a dover decidere fra 'approccio sistemico o I'approccio psicodinamico, lo
dovrebbe fare non sulla base del suo intuito o di una preferenza personale,
ma dell’efficacia dimostrata di tale approccio. Gibbs e Gambrill (2002) sotto-
lineano che la scelta dell'esr ¢ connessa con un mﬂLq,no verso gli utenti a
mgllof"' ervento P()\\lbll& ¢ comporta lo wlluppo di an—"n‘&rm
mc cvﬁr 1p1mhc di cui gli assistenti sociali hanno bisogno,.

una formazione Contmm orientata dai pmblum}_osu daghutcnn Il termine
R UL UL
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“evidenza” & centrale ncll__Lpro_cho, 'evidenza ¢ mtpm qui in termini limiga-
t,v]_cTEmnc si ¢ sottolineato all’inizio del pamgrafo si riferisce esclusivamente
Mdc_n7ggostru1ra attraverso_la ricerca scientifica. Secondo Gambrill
(2003, 2006) I'EBP offre una filosofia che consente di coniugare evidenza
empirica, questioni ctiche e questioni pratiche. (,h snmoll all’origine di
quccro approccio derivano dalla constatazione; S

¢ diuna grande variabilitd nelle pranchc, infatti gli assistenti sociali tendono

a lavorare in moal OltO per. SOI-;—IIZTatl,

* diun divario tra gli esiti delle ricerche ¢ gli interventi attuati, spesso infatti

g]l assistenti sociali continuano a unImarc metodi di intervento e soluzioni

che si sono dimostrati inefficaci;
e diuna prcssnonc economica che che porta a una ncerm dii |nrcrvcnu pit Lﬂl—

cacx c anO COSl’OSl'

funziona adcguatamentc, in un momento di profondq trasformazionc
prodotta dalle possxbxllta di accesso alle informazioni attraverso Internet.
Quindi si rende necessario un lavoro specifico perché chi opera sia informato

rispetto alla ricerca in atto.

La cer centrahta posta dall EBP | sulla ricerca scientifica tuttavia sposta |'asse, rela-
tivamente alla rlcerca, su1 contestl accademncx che sono gli unici in gmdo dl

portare Sl

estrane_l gl mondo del lavoro sul campo. Um delle magglon critiche
a 2 quest’ approccno ¢ stata proprio la sua lontananza dalla realta del lavoro
newu e qumdl Taver promosso lo svnluppo di una ricerca che sembrava
pid attenta alla rigorosita metodologica che alla significativita dei temi per il

servizio sociale.

1.2.2. La Practice Research

pratiche. In qucsto “caso linsieme vanegato di posmom che si riconoscono
nel filone ha invece posto a al centro della ricerca I'idea di studiare le esperienze
dei soggetti coinvolti e di costruire conoscenza a partire dalla cosiddetta
saggezza pratica degli opcratorl e dallauexpertzse maturata da chi vive diretta-

menfé-l prob]eml A questo si collega un’apertura riguardo alle metodologic

di ricerca e ai suoi protagomstl Si propugna cosi una ricerca che non ha il
proprlo baricentro nelle universita, bensi a cavallo tra ral’ accademia c i luoghi

lZlO SOCIaIC (4 raucato, m Cul l prota_gomsn SOI]O i prOfCSS]OI]ISfI

TAldia dellc differenze senz’altro rilevanti tra i due approcci, € impor-
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servmo sociale ¢ ricerca, che si collocano su pit dlmcnsmm L_,_ api cv1dcnrc

¢ llella della legittimazionc profcsqlomlc" infatti le basi di conoscenza
ot ko

ttraverso la ricerca e Tarigorosita delle pratiche rappresentano ano tradi-

zlg‘lﬂlmente elementi forti che u)nmd(lmln{juono la profcssmm]m /\Ilora

se gli assistenti sociali VO{)]IOH() bo(krc dia 1umrcv<)]é , s voglmno chele
loro*p_qsmom ¢laloro esperienza nbbnno un peso ‘el contesto della propria
rgamzzaznone e delle politiche, dcvono in (lmlchc ¢ modo confrontarsi con il

fatto che le loro argomentazioni, Ic proposte di intervento o di cambiamento

devono essere fondate non solo sulla propria esperienza personale, ma anche
st forme di sapere pit smcm1(1/mlcr‘)_nosgurch T punto di partenza, le
connessioni tra ficerca ¢ pratica nella Practice Rescarch sono tuttavia molto
diverse da quelle dell’enp, lnmnmurmmmo che una serie di
elementi caratterlzzaanom a considerare il servizio sociale come un'attivica

trinsecamente di ricerca (Lorenz, 2006, 2007). Gli assistenti sociali in effetti
sempre sono professionisti che si muovono su u terreni di frontiera, sulla
zione tra vite private delle persone ¢ istituzioni, operano sulle connessioni
professioni diverse ¢ mondi differenti. Da quando i friendly visitors o i
shanno cominciato a varcare i muri invisibili che separavano i territori
delle cittd, e sono entrati in relazione con soggetti che il loro gruppo
e teneva a distanza, il servizio sociale ha attraversato le segmentazioni
cietd e si & lanciato nell'avventura dell'interazione diretta e personale
diversitd. Un’interazione tutt'altro che facile e senz’altro non sempre
€ non sempre positiva (Margolin, 1997). Turtavia questo tentativo di
direttamente e personalmente in contatto con i mondi diversi ¢ sepa-
Jella nostra societa ha permesso di z p_lr_q spazi di riflessione e ha farto si
550 gli assistenti sociali, proprio grazie a queEGEB contatto diretto
realtd sociali, si siano trovati a essere tra i anl aentrare in rapporto
nande nuove e problemi emergentl, . ad esempio nuove forme di solicu-
poverta, di dipendenza. Lap Loapunva della Practice Research quindi

D one a quella dcll EBP in quanto si colloca in modo critico nspcrto

scientifica sv1hgmam

1€ attraverso la v1loruzmonc critica e la sistematizzazione dei s mpm
su campo dagli assistenti sociali, ¢ attraverso una ricerca scie ntifica
uppi a partire dagli interrogativi che emergono nelle clle pratiche.
ntemente la tensione tra i due approcci si ¢ in parte stemperaa e si va
do una terza posmone, che ¢ stata dchmm come h\'ldcncc lnformcd
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La proposta di questo testo, senz’altro pili vicina al secondo approccio,
¢ quella di trattare il tema del procedimento metodologico in modo intrec-
ciato con il tema della ricerca, sia nel senso di offrire esempi di ricerca dj
rilievo in relazione ai differenti temi trattati, sia in quello di guardare alla
metodologia non come a un rigido sistema di regole da applicare, ma come
a un sostegno per attivare percorsi di ricerca specifici, e per assumere una
posizione euristica pilt che di applicazione di idee elaborate in altri contesti.
In questo momento la ricerca in servizio sociale, soprattutto in Italia e nei
paesi dell'Europa centrale, & ancora in fase di sviluppo. Tuttavia vorremmo
in questa sede invitare chi si avvicina al servizio sociale a considerare I'im-
portanza di sistematizzare e mettere in relazione la propria conoscenza con la
conoscenza che si produce attraverso la ricerca e la sperimentazione,

1.3. La dimensione di riflessivita

Se il tema del rapporto tra ricerca e pratiche rappresenta uno degli argo-
menti caldi degli ultimi anni, un altro tema non meno significativo riguarda
la ricerca di una definizione di professionalita che rispetti I'identita speci-
fica della professﬁg di servizio sociale. Questioni quali la complessita del
rapporto con la conoscenza, e’\(i(_.ireﬁx_l‘uata‘_nel“pa.ragrafo precedente, hanpo
portato alla ri balta nuovi modelli di E‘rgfesgomsg_l‘o che tengono _conto di
questa specificita; in particolare si € cominciato a parlare di professionismo
riflessivo. Il servizio sociale, proprio perghé si muove su terreni nuovi e di
confine, pud essere definito come la professione dell'incertezza: una recente
ricerca che ha comparato studenti di servizio sociale a studenti in discipline
mediche ha evidenziato come, a differenza che per medici e oprometristi, per
gli studenti di servizio sociale le dimensioni di incertezza e dubbio facessero

parte della “retorica del professionista esperto” (Spafford ez al., 2007). Per gli

studenti di servizio sociale coinvolti nella ricerca essere in grado di argomen-

tare in relazione all'incertezza inscritta nella valutazione rappresentava una

dimostrazione di competenza, mentre quelli di medicina dovevano dimo-

strare sicurezza nelle diagnosi.

" Ovviamente dalla retorica alle pratiche vi & uno scarto. White (2009),

in risposta agli esiti di questa indagine, ha sostenuto che la sua ricerca sulle

pratiche mostrava al contrario come le valutazioni degli assistenti sociali

fossero prive di elementi di dubbio. Ritorneremo in seguito su questo tema,

ma per ora basti ricordare come la professione di assistente sociale possa

trovarsi in bilico tra I'impresa di governare tale incertezza o di farsene sopraf-

fare e rischi di divenire alternativamente insicura o, al contrario, eccessiva-

mente sicura e dogmatica. In questo quadro non stupisce la problematicita di

pensare alla pratica in termini di applicazione di modelli di intervento preco-
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stituiti (Fargion, 2002; Martinez-Brawley, Zorita, 2007). Appare comprensi-
bile come, da una parte, I'incertezza solleciti J"_(v:§i>gg_n_'7:a._ckiiﬁc_o’stant_g_r_i_cggig_fi‘i
nyoya costruzione di saperi, dall'altra, ogni forma di applicazione del sapere
nof_possa_essere pensata come meccanica. Il servizio sochj_lg_iiﬂm
terreni incerti e ambigui € in questo senso ¢ una professione intrinsecamente
di ricerca, ma Pintreccio tra ricerca e pratiche QEH‘MM?
¢ pensiero.

Non casualmente uno degli autori pit citati in assoluto nella letteratura
internazionale di servizio sociale ¢ Donald Schon, per la sua elaborazione di
un‘alternativa ai modelli tradizionali di profcssionalici L'idea delfa rifles-

sivitd, pensata da Schén (1983) a partire dalla sua ricerca su professionalita
connesse ad attivita come il design o la psicoterapia, si contrappone a un
Qrofessiomsmo asato sulla razionalita tecnica, e rappresenta I'ultimo e piu

..... ez

riuscito tentativo di tenerc insieme le complessica del servizio sociale.

L'idea di Schén, ripresa da moltissimi aurori, & che molte professiona-
lita, e tra queste il servizio sociale, non si trovino ad affrontare situazioni gi
ben definite. In questo caso il compito del professionista sarebbe quello di
classificare il problema, rapportarlo a categorie teoriche, e quindi identifi-
care i migliori percorsi risolutivi. Si potrebbe dire invece che la sostanza del
lavoro di un assistente sociale sia di entrare in dialogo con situazioni  magma-

s Sheni et o Dbt

tiche, indefinite, confuse ¢ flutruanti, che per di piu sono percepite e definite
eee———— s RS el wihei Syt S

in modo diverso dai diversi soggetti coinvolri, e che, secondo un approccio

unitario, vengono considerate da piii vertici di osservazione. Il dialogo si

costruisce attraverso la capacita di inte?r?)'gi?émorre domande

e studiare i modi di affrontarle. Si tratta di un dialogo che si sviluppa attra-
verso un confronto con saperi diversi e che porta alla produzione di piti possi-
e Sokad 13l Gt

riflessivita proprio perché l'assistente sociale non puo “chiamarsi fuori” da
e PTOPIIO PErCne | assistente el

qualsiasi scenario egli costruisca, nella consapevolezza che nel momento in

—

e

cui produce un’interpretazione della realtd gia agisce su di essa. In questa
logica ogni tipo di sapere quale prodortto — per utilizzare una distinzione
introdotta da Sheppard (1995) — attinente all’area dei bisogni e del fronteg-
giamento dei bisogni diventa potenzialmente significativo. La funzione della
teoria e della ricerca ¢ di creare un serbatoio di strategie di lettura e signifi-
cazione, ¢ di strategie di intervento cui [assistente sociale pud attingere per
eggere e partecipare alla costruzione di percorsi di fronteggiamento (Gould,
1989; Fargion, 2002).

E in tale ottica, cio¢ nell'otrica della riflessivita, ha senso un approccio
inclusivo alla conoscenza. In questo caso “inclusivita” non & tanto sinonime
di interdisciplinarics, quanto invece riconoscimento della parzialica di qual-
siasi fonte di sapere. Le fonti di conoscenza nel servizio socia
N i

T

nza nel servizio sociale possono e
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elli di lavoro sociale

Figura 1.1. Mod

Rispetto delle regole metodologich,
e

. RIGOR0SO FLESSIBILE
Attenzione .
agli aspetti generall Alt'tenzione
delle situazioni alla peculiarits
\
B R ELASTICO delle situazioni

Assenza di regole metodologiche

debbono essere molteplici (Dal Pra Ponticelli, 2000)
€ comprendono ad

esempio:
o isaperi
si riferisce I questo
hanno diretta esperienza
« i saperi di chi pratica, connessi a una riflessivita degl;
studio delle buone pranche; gli operatori, quali lo
+ isaper dervad dalla ricerca sistematica qualitativa e quantitarj fi

’ - —quantitativa sul fron-

o dei bisogni, sui successi, sulla resilience, ma anch
S ma anche e soprattutto

delle persone che si rivolgono al servizio e all’assi
g callas : .
Caso alla produzionic di'sipere da p sistente sociale (ci

dei problemi);

parte di Sogge[ti che

teggiament
sulla..pg_[C?Z!QIlS?.ChC hanno dei problcmi ! Egg_g:é?ﬁ con cui il servizio soci
collabora. s—ncut 1 servizio sociale

Che senso ha.in questo quadro un manuale di metodologia? Si
ica di e logia? Si
_______ n una logica di professionalita riflessiva, cj s i_potrebbe
per un’applicazione, pur creativa, di sistemidi regole )u;l”"“ 2.poco spazio
'I_‘u‘tg_\_'jg_il_cune considerazioni, a partire dalle nur’ngr-;—l_sgﬂ_%,metodl.
pratiche degli assistenti sociali, suggeriscono conclusionj ‘;e ff“cerc.he sulle
riscono la necessita di riconsiderare i modi di procedere ifferenti, sugge-
Jifferente rispetto a quella tradizionale. b LUDECE
‘L ipotesi di questo manuale colloca I'approccio riflessivo i s
dei possibili modi di organizzare la pratica che ri $1 BRANISIONE
idenziato. | ; SQpttica Che ricerche e riflessioni hanno
evidenziato. In particolare vorrei utilizzare una tipologi
Lt pologia che permette di

collocare il r_r_xi)_d‘f:ﬂg_riﬂsgsivo entro quattro tipi di relazione tra metodologi
Siggjlghz chrraflo,.zoo4; Fargion, 2006), tiﬁégéléf_ébngﬁis‘C(mogﬁ’igg-%gg
ue ima & "appunto il rispett
S dmrion, i s g ot o
seanda e, e e e mportanza a.ttrlbglt:iflliw:'fl\lh;}i-iﬁ'dibci_gbsyg‘ma
ope, agli aspetti generali (cfr. fig. 1.1). y

pensare che, i
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13.1. larinuncia alla professionalit

G 00 5 0G0 o e e
fimo tipo di rapporto tra pratica e metodologia ¢ negath&E_CFﬂ_S'_EEQ

definire, ed & quell h si trova nel quadrante in basso a sinistra. [n questo

caso vi & una bassa att one alle rcgo[c‘di"iﬁér'r;a'a:-msso tempo

una tendenza a categorizzare le situazioni secondo le procedure e le classi-

ficazioni delle organizzazioni burocratiche. Questo modo di interpretare la
pratica mon,tana ll,scrvmo sociale da quello che ¢ l'ethos della professione. <
Nel servizio sociale questa modalits ha acquisito rilevanza

nei processi di
trasfqrmazionc del welfare connessi all'ondata di neoliberismo che ha attra-
versato il mondo occidentale. Ci s riferisce in questo caso alle politiche di
attivazione, alla tensione verso un’espulsione indiscriminata delle persone dal
sistema dei servizi; ma anche alla spinta verso I'individualizzazione con un
conseguente spostamento della responsabilica dei problemi dalla collettivita
agli individui, e con I'introduzione di logiche di mercato nei servizi. Nume-
rose ricerche hanno evidenziato come in turea Europa i nuovi sistemi abbiano
intaccato i modi di lavorare degli assistenti sociali (van Berkel, van der Aa,
van Gestel, 2010).

- Nel servizio sociale questa modalita ¢ stata spesso collegata a un modo di
lavorare appiattito sulle regole del servizio e legato alle procedure dell’ente
e alle norme dell'organizzazione, ¢ pﬂgu\g&; definibile come burocratico
(Ferrario, 2004). In diversi casi si & assistito a un aumento del lavoro ammi-
nistrativo e ad una burocratizzazione dei servizi sociali. In parte [o sviluppo
di questa modalita di lavoro ¢ collegaro al faro che il servizio sociale & spesso
SO0 attacco; seguire norme e procedure sembra rapprese re una
rispetto alla possibilita di essere accusati e anche perseguiti legalmente.
~ In questo caso i_l_]gv_qkr&q dellassistente sociale & spesso presentato come
schiacciato nel ruolo di applicazione di norme per 'erogazione di risorse o la
valutazione del rischio. Si tratta di un approccio che purtroppo si sta diffon-
dendo anche in relazione ad alcuni sviluppi del contesto dei servizi. Dominelli
(2010), considerando gli effetti della globalizzazione, mette in primo piano
Proprio questo aspetto, ¢ qiqé.um?ﬁ\Wemare le cararteristiche
tecno-burocratiche del lavoro nei servizi attraverso [incroduzione di indi-
catori di performance e di efficienza, che, con una proceduralizzazione del
lavoro, mirano a rendere il il efficiente possibile ['utilizo di risorse limitate.
Parton (1998) ﬁs_g(_tg‘li.nea come, in Er_x_clima che tende al risparmi6 indiscrimi-

o SN (G a g e Y ————
nato ¢ che mette in primo piano una visione “ansiosa”, quella i evitare ogni-

. ch' l nm»,\,}»i.,,.‘\d,-.-ml,., - dl--—~ 31 ll' b d ” l !
io, le pratiche di valutazione del servizio soci ambito della tutela |
dei minori siano state trasformate in un sup oro di “questionari a
s i T I W N M T . St "'-"".“w"-"‘-r-f—'-ﬁ'r"""
crocette e applicazione di infinite check-list per la valutazione del rischio. I
" Quando si considera questo modo di praticare il servizio sociale & impor- :
.
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tante comprendere come non si tratti di una scelta o di un approccio maturati
all'interno della professione, bensi del risultato di forti pressioni esterne. La
burocratizzazione pud d'altra parte presentare dei vantaggi, come un allegge-
rimento di alcune forti tensioni legate all'incertezza inscritta nella professione
e della pesantezza legata al coinvolgimento emotivo in situazioni spesso dram-
matiche. Tuttavia numerose ricerche hanno sottolineato come i risvolti prin-
cipali siano una profonda insoddisfazione sul lavoro e una demotivazione.

13.2. L'operare elastico

In Italia il processo di burocratizzazione del lavoro ¢ tuttora abbastanza
[imitato, mentre tradizionalmente sembra piu diffuso il secondo modello.
R

Proseguendo nello schema presentato nella figura 1.1, in basso a destra ( lnss1
attenzione alle regole, alta attenzione alla peculiarita delle situazioni) si tro trova
una modalita di lavoro che & stata considerata abbastanza tipica del servizio

soaale, una modalita che tende ad adartarsi /; esituazioni, una pratica

tendenzialmente reattiva alle specifiche sollecitazioni del lavoro. In questo

caso gli assistenti sociali sembrano non avere un merodo o un 3 1pprocg19£0n
cui confrontarsn al contrario sono estremamente Egsib}l_fljlle ididsincrasie
d:@rc e delle circostanze delle persone con cui operano. Allora ogni caso,
ogni situazione nuova ¢ una sorta di avventura, ogni caso & a sé e ric richiede una

riflessione del tutto nuova. Si tratta di un approccio che ha un suo 10 fascino,
tuttavia Ferrario (2004) ne parla come di una modalita elastica, piti che fles-
sibile, in quanto sempre mmm
» festa come burn our di un operatore che vive sempre in una situazione di
massima tensione. Ferrario parla di questa estrema iimmnq
modalits “anarchica”, connessa a una metaregola del servizio sociale tradi-
zionale, che la stessa autrice definisce come la ° “regola della d15pon1billg ;
Quest’ultima impone agli assistenti sociali di accettare ogni tipo di richiesta e
sollecitazione, da qualsiasi parte arrivi. In questo senso la regola della dxspo—
nibilita impedisce |'applicazione di og) ogm altra norma e di qualsiasi definizione
e delimitazione del lavoro. In quest’ottica ha spesso portato a una prarica
caotica che alla fine crea scontento in tutti i soggetti con cui il servizio sociale
si confronta. Senza aderire in pieno a questa visione, si pud perd osservare
come la pratica “elastica” sia sempre a rischio di muoversi sulle contingenze
e di agire in modo reattivo e non connesso a un pcnsiero pilt ampio sulle
situazioni delle persone. E facile cogllere in questo approccxo il rischio di una

sorta di attivismo, di un agnre in reazione agh eventi senza pensare e e rifletcere
sui poss1b1h sensi di questi eventi. . Spesso il servizio sociale che si riconosce

in questa tipologia & stato accusato di essere ateorico, fondaro solo sul buon
senso e, in definitiva, anche acritico.
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133. I professionismo tecnico-razionale
‘Nel quaJr'a(LCt)ca?njglto a sinistra troviamo un approccio alla pratica che
presenta un ‘attenzionc forte alle regole di metodo; daltra parte questo tipo
amlc irrimediabilmente a categL_n_zzgre le situazioni, i casi, e
quin ia cog_lcrne gli aspetti gcncralmablh piu che le 1dlosmcrasw Tale
modo di pensarc & essenziale per stabilire rcgole di azione nproducnblll In
questo Senso Spesso lMO che viene definito “rigoroso” & quello
che probabllmentc plu si avvicina ammcg‘iaznonardelmcato
m‘ln passato ['aspirazione a una rigorosita metodologica nel
servizio sociale era spesso legata all’'idea che gli assistenti sociali dovessero
scegliere qualc approcqo metodologico applicare. Senz’altro in templ recenti
il filone che pii si avvicina a questo modello & quello della EBP cui si & accen-
nato nel paragrafo precedente. L’eBr in un certo senso si & costituita come

una strada per legittimare la professione e per fronteggiare in modo profcs-

sionale e spinte al controllo nell'utilizzo di risorse e all'efficienza dei servizi
sociali. L'idea & quell di Bote “provare che certi tipi d di intervento sono pilt
e,
efficaci ed economici, e che quindi vale la pena "di investire in essi. 11 prin-
cipio guida dei fautori dell'eBp & proprio che la pratica possa essere rigoro-
samente organizzata e possa mettere in atto in modo diretto gli esiti della
ricerca. Il modello definito Single System Design impone agli operatori di
e OCC 0
intervenire secondo  una rigida e precxsa sequenza, che comporta innanzi-
tutto una definizi 1one dl obiettivi ge g_nerah un’operazionalizzazione di detti.
obiettivi e una deﬁn znonc degh strumenti di misura (test ecc.) per verificarne
il raggiungimento. Nel contesto del servizio sociale, per quanto ho potuto
vedere, questa modalitd rappresenta un’ aspirazione, un mito relativo a come
dovrebbero andare le cose, coltivato da una componente della professione. Le
molte ricerche sulle pratiche non hanno identificato assistenti sociali che di
dentincato assistent sociali
fatto applicassero un metodo o un approccio teorico in modo rigoroso.

1.3.4. Il professionismo riflessivo

[AVESSEAINS
L'ultimo tipo rappresenta il riferimento per quanto propongo in queste
pagine, ed & quello che mira a fronteggmre la sfida di mantenere un’alta’
attenzione alla peculiarita delle situazioni e delle vite con cui i professno isti

entrano in contatto senza rinunciare a una rlﬂessmne tCOl’lC:l € Ild uno SfOl’LO

crescita delle co competenze Questo tipo potrebbe anche essere definito * nﬂes-

sivo” perché, dalle rappresentazioni degli operatori, le due dlmensmm, , che

in tutti gli altri casi sembrano in contrasto, to, vengono qui tenute insieme attra-
verso il fatto che il metodo orienta la rlﬂessmne sull'intervento, piti che diret-
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tamente I'azione. Cid che rende sistematica 'azione, quindi, non ¢ il fatto
che vengono seguite regole operative, ma il suo collegamento a un pensicro
sistematico. In questo senso le pratiche degli operatori riflessivi si caratteriz-
zano non come sequenze lineari organizzate, bensi come complessi processi
che potrebbero essere descritti come processi ragionati per prove ed errori. In

. essi gll operatori, nella consapevolezza della dimensione di incertezza della

|| propria pratica, accettano che,J)er quanto ragionato.e. pcmato. ogni inter-
| vento non pud che essere un tentativo, ¢ che solo la messa in atto potra illu-

e e

Cio che ne emerge wmmr&w:na dei modelli metodologici,

ma considerati non come regole da applicare pur in modo creativo (Dal Pra
m‘tﬁe‘lﬁm%&no, 2004), I nwmc di
domande, con una logica, attraverso cui organizzare ¢ dare sistematicita : i al
pensiero sulle pratiche e sulle azioni. L’a_pro&onahta riflessiva comporta
qumdx non tanto che si seguano percorsi prcdeﬁnm, quanto che ci sia
coscienza dei percorsi che si mtraprendono e che si lavori nella dxrcnonc di
dare Joro una forma. Comporta ad esempio che si sia consapevoli se in n alcuni
casi si interviene prlma di una valutazione della situazione, oppure senza un
progetto, ¢ che si sappxano argomentare le ragioni.di.queste scelre.

In un contesto in cul 1 diritti delle persone vengono sistematicamente
erosi e gli assistenti sociali operano in un ambiente ostile alla professionalit,
lo sviluppo di una pratica riflessiva apre le possibilita di contrastare e mettere
in discussione le tendenze alla degenerazione dei servizi, e di supportare una
pratica professionalc fedele all’ethos della professione (Lay, McGuire, 2010).
In questo senso q__portante aggiungere la dlmengw alla riflessivita:
interrogare la pratlca 51gn1ﬁca anche  riconsiderare visioni e modi di pex151rc
dati per scontati, che tuttavia rappresentano 'solo una possﬂ)”Te’f)‘rospemm
sulla realtd. La dimensione critica inoltre comporta una messa in discussione

delle dimensioni di potere mscntmfe—pranclie prof ssionali all'interno dei

’ minare gli effetti positivi o negativi st sulla situazione (Sicora, 2005, 2010).

servizi, e dell i impatto che lo squilibrio di potere pud avere sulle relazioni e sui
contenuti degli scambi con le persone.

Una definizione condivisa legge la riflessivita critica come quel processo,
messo in atto dai professionisti, di comprensione degli assunti che gover-
nano le proprie pratiche, e delle loro basi storiche, sociali e culturali. Questa

omprcnsione permette di avvicinarsi a modi alternativi di guardare alle
situazioni e di intervenire. Secondo Whlte, Fook e Gardner (2006, p. 11) i
fattorl centrali sono quattro: N

un processo che ¢ conemporaneamente cognitivo, emotivo ed esperien-
uale, di scoperta degli assunti che governano la nostra comprensione della
“realty;

2. u
e culturale in cui

onnessione tra questi assunti e il contesto personale, politico, sociale
sono sv1luppat1'
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3. un riesame delle nostre visioni e dei significati che attribuiamo alle situa-
zionmmrﬁﬁc dei nostri assunti e di cio che noi diamo
Ee—r_scontato;

4. la produzione di nuove possibilita di comprendere le situazioni e di
7 WA AL

11 modello riflessivo che qui viene proposto si traduce quindi nel prefigu-
rare una metodologia che metta a fuoco gli interrogativi irrinunciabili che
un professionista deve rivolgere allx propria pratica, pit che le regole di
azione da applicare (Balen, White, 2007). L'essere disponibili a interrogare
le proprie pratiche ¢ le proprie visioni sulle situazioni rappresenta la base per
apprendere a esplicitare e tradurre in parole la propria esperienza. In questo
senso Mﬂ?ﬁ_ rappresenta un qualcosa che si aggiunge alla

pratica, una sorta di metapratica, ma ne ¢ parte essa stessa: saper argomen-

rare rispetto al proprio intervento costituisce una componente crupiale della
pratica (Osmond, 2006). E questo tipo di riflessivica inoltre non pud essere
inteso come una dimensione individuale e personale di ciascun operatore,
ma al contrario & da intendersi all’interno dello sviluppo della comunita
professionale di servizio sociale, e come base per una capacira di dialogo della
professione con altri soggetti sociali.

1.4. La dimensione etica

Quando si parla di riflessione critica, si apre la questione di quali domande
gli operatori si debbano porre mentre si trovano coinvolti nel lavoro con
le persone e nella gestione di processi di intervento ai vari livelli. Nei pros-
simi capitoli affronteremo pi nello specifico il problema degli interrogativi,
vale perd la pena di premettere che tali domande non sono solo di natura
pratica o legate all'efficacia. Affrontiamo quindi per ultima la dimensione
etica del processo metodologico, naturalmente non perché essa sia la prospet-
tiva meno rilevante — la presentazione delle prospettive non rispetta certo un
ordine gerarchico —, ma perché ci permette di concludere questa introdu-
zione evidenziando i tratti distintivi della pratica di servizio sociale. In effetti
la dimensione etica e dei valori rappresenta un elemento che da molti & consi-
derato centrale ¢ prioritario (Bisman, 2004), proprio in quanto consente di
identificare gli aspetti comuni dei diversi campi della pratica e delle differenti
articolazioni della professione a livello internazionale.

Innanzitutto, come mai, in linea generale, la definizione di valori e
principi e la traduzione in codice deontologico sono fondqrrle_?ljé[i"pgrmﬂha
professione? La questione centrale a questo proposito riguarda la posizione e
il  ruolo dé'gI'i assistenti sociali. Il servizio sociale, in quanto professione, & una
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forma di lavoro che gode di una particolare autonomia, in quanto si fonda sy
conoscenze e informazioni in pogsuesso esclusivo dei membri della comunig
professionale stessa (tutta la letteratura sulle professioni mette Iaccento su
questo aspetto, cfr. Freidson, 2001). Diventare professionista implica lunghi
anni di studio e tirocinio e pone ['assistente sociale in una posizione di note-
vole potere nei confronti delle persone sulle quali interviene: se un assistente
sociale dichiara a un proprio utente che non c'¢ possibilit di ottenere un
certo aiuto o di avere un sussidio economico ecc., I'utente stesso difficilmente
¢ nella posizione di contestarlo. Molto spesso le persone che si rivgl_g_ono ai
servizi non ne conoscono le leggi e i meccanismi. A volte sono in posizione
estremamente ricartabile, reale o presunta che sia, perché hanno bisogni e
ritengono che ['assistente sociale possa avere accesso alle soluzioni o che vice-
versa li possa dannegiare in qualche modo. Inoltre I'operatore si trova in
una posizione di potere anche per il fatto di far parte di un’istituzione, di un
servizio sociale che, almeno in linea di principio, lo tutela.

In questo senso il codice deontologico rappresenta una sorta di garanzia
T

che la professione offre ai propri utenti e alle persone riguardo al fatto che
tale potere verra utili7zamtto e a vantaggio delle persone stesse.
Dunque, da una parte & una forma di esplicitazione dell’'identita professio-
nale, in quanto in esso la professione dichiara i propri principi ispiratori, il
;ﬁrio spirito e significato, dall’altra il codice ¢ una f\orfqa»_d_iv g}gﬂrgc‘f)_n_t_r_cllo
e?ﬁ__fg_?é:g@glone della professione stessa irlrclﬂggl;pdm&dicu i dispone
(cfr. esercitazioni 1.1 € 1.2).

Prima di entrare nel merito di alcuni fondamenti valoriali del servizio
sociale che sono particolarmente rilevanti nelle pratiche e nei metodi di inter-
vento, vale la pena di sottolineare che la riflessione etica accompagna e attra-
versa il processo metodologico. Essa ha alcuni tratti distintivi:

* non riguarda considerazioni pratiche rispetto alla riuscita di una certa
azione (dimensione tecnica);

* non riguarda interessi particolari che possono essere coinvolti in una
determinata azione;

* riguarda il confronto fra un certo corso di azioni/interventi e un sistema
di valori e principi tradotti in regole (codice deontologico).

Esercitazione 1.1. Le basi delle nostre scelte

Consideriamo le seguenti situazioni in cui si deve operare una scelta.

* Dovete scegliere il corso di studi dopo aver concluso le scuole secondarie di
secondo grado.

+ State risistemando casa vostra e dovete scegliere alcuni mobili nuovi.
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. Siete in un negozio di alimentari e siete indecisi tra due tipi simili di té: il primo
ha un prezzo inferiore, ma & prodotto da una multinazionale nota per sfruttare i

produttort; i secondo & pitl caro, ma & prodotto da un'azienda che paga un prezzo
equo ai produttori.

. Siete un assistente sociale e venite a sapere che una vostra utente, madre con un

pimbo piccolo, che aveva recuperato molto bene sia con il bambino che con la sua
vita, in realta ha raggiunto la sicurezza economica perché spaccia cocaina.

stimoli di riflessione
. Su che basi operereste una scelta?
——

Fonte: Beckett, Maynard (2005, p. 9).

gsercitazione 1.2. Una decisione di équipe

Nel servizio sociale X rivolto a minori e famiglie operano quattro assistenti sociali.
Ultimamente il carico di lavoro & troppo elevato e I'équipe si riunisce per discutere
come fronteggiare la situazione. La prima proposta & quella di interrompere gli
sportelli di consulenza per famiglie e ragazzi attivati presso le scuole del territorio.
Gli assistenti sociali si potrebbero cosi dedicare interamente ai piii gravi casi di
tutela di minori potenzialmente vittime di abuso e negligenza, in connessione con
il Tribunale dei minori.

+ L'assistente sociale A ritiene che questa sia la scelta giusta perché la tutela di
minori deve essere la priorita: qualche bambino potrebbe subire gravi conseguenze
perché tribunale e servizi non sono intervenuti tempestivamente.

+ L'assistente sociale B, al contrario, ritiene che gli sportelli debbano rimanere
aperti in quanto & giusto che le persone abbiano la possibilita di ricevere supporto
e I'area & particolarmente deprivata, quindi non ci sono alternative.

o L'assistente sociale C & d’accordo con B, in quanto pensa che gli sportelli possa-
no avere una funzione preventiva e rappresentino una parte del lavoro che trova
molto interessante e per cui si & preparato a lungo.

s L'assistente sociale D invece pensa che gli sportelli abbiano un impatto relativo
sul problema perché sono utilizzati da un numero di persone basso in rapporto alla
popolazione, ed & pill utile concentrarsi sui casi di disagio conclamato.

Stimoli di riflessione
s Quali sono secondo voi le basi e i principi che ispirano le differenti posizioni dei
quattro assistenti sociali?

%ﬁig:_seckett. Maynard (2005, p. 25).
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Per chi volesse approfondire le dimensioni valoriali e il codice deontolo-
gico in Italia si consiglia la lettura di testi specifici quali quello di Filippini ¢
Bianchi (2013) o di Neve (2008), e i contributi di Dente e Spisni (2010), 0
ancora, in un’ottica internazionale, il testo di Sara Banks (1999). In questa sede
tuttavia vale la pena di richiamare alcuni punti fondamentali che sono presenti
nel codice deontologico e che hanno un peso particolare nelle scelic meto-
dologiche e pratiche del servizio sociale. Ci si riferisce nello specifico al tema

el rispetto della persona e della sua dignitd, al valore della giustizia sociale ¢
all'impegno a una formazione costanite ¢ a uno sviluppo della conoscenza.
"1l primo punto relativo alla dignita della persona compare nel titolo 11 del
codice deontologico tra i @fj}i@;ﬁdamcntili della professione. Il signifi-
cato del concetto viene spesso dato per scontato: quando si parla di dignit ci

si aspetta di essere automaticamente compresi. Come tutte le parole semplici,

tuttavia, essa pone una serie di problemi quando si vuole es licitarne il signi-
[mente

ficato. 1l termine deriva da latino dignus, che lettera

“meritevole”. T tiferimento attrdignitd fplica dunque una considerazione
di stima, e contiene il diritto a essere onorato, rispettato, e ad essere ricono-
importante. Il rispetto della persona richiede quindi un compor-

SCIuto.¢

% e e e e s i > .o .
tamento che riconosce e Promuovﬂ importanza ¢ il ygjg!g@é;u.mdwldug.
Comporta altresi 'accettazione della globalita della persona, che si riferisce
all’'unirarieta con cui ognuno vive i propri bisogni, e il riconoscimento della
necessita di gestire le interdipendenze tra i molteplici fattori, sia interni che

esterni, che concorrono a creare situazioni problematiche.
L’intervento dell’assistente sociale & strettamente intrecciato al tema del

rispetto della dignita umana. Applicando un’ottica trifocale, possiamo osser-

vare che questo valore si evidenzia sui tre livelli.

+ Sul livello della relazione con le personc, si esplica nella promozione del
rispetto nell'affrontare la risposta ai bisogni: nell'intervenire, ’s_“jgg,iﬂ;a.esscr,e
attenti ¢ rispettosi dei modi specifici con cui le persone, per i diversi contesti
culturali e per le diverse esperienze di vita, vivono i problemi e le soluzioni.
Significa trovare i modi per far si che I'esperienza di contatto con il servizio
sia un’esperienza di valorizzaziorlg_e__p_\&ifj:di_;i‘pj’p;dj}griinenfé"dé]]’rdé?{ti/r}
(Ferrario, 2004). Prendenido ad esempio una situazione molto quotidiana ¢
apparentemente poco rilevante, se un servizio in cui le persone devono aspet-
tare o fare code non provvede il minimo indispensabile perché chi aspetta
non sia in condizione di ulteriore disagio, questo non ha solo un impatto
pratico: comunica anche un senso di scarso valore attribuiro alle persone che

si recano presso il servizio.

¢ Su un livello sociale pilt ampio, il rispetto della dignita si esplica promuo-
do relazion: di solidarie —_— e

vendo relazioni di solidarieta e accettazione nella comunita. Tale valore non

si gioca solo nella relazione tra assistente sociale e utente, ma rappresenta
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un obiettivo da sviluppare nei segmenti di societa in cui i professionisti si
muovono; il servizio sociale a questo livello ha un impegno nel far si che nella
societd, nei contesti in cui opera, si sviluppino relazioni di tolleranza e valo-
rizzazione delle diversitd. Sempre piti assistenti sociali vengono coinvolti in
progetti di prevenzione e diffusione di conoscenza, ad esempio sui problemi
di salute mentale o di disabilita ecc.

+ Promuovendo equita sociale e rispetto dei diriti delle persone il servizio
sociale si impegna ad agire anche a livell policico e di professione perché s

sviluppino politiche che riconoscano I'importanza e il valore degli.individui.
-onoscano | impol -1

In stretta connessione con il valore della persona, i principi contenuti nel
codice deontologico che hanno un impatto significativo sul lavoro dell’as-
sistente sociale sono quelli dell’accettazione e del non giudizio, nonché del
rispetto ¢ della promozione dell'autodeterminazione.

Berlin (2005), nella sua rivisitazione del concetto di “accetrazione” nella
letteratura di servizio sociale, osserva come il termine sia stato utilizzato in due
modi. 1l primo, pit restrittivo, connerte I'accettazione al fatto che riconosciamo
la comune appartenenza al genere umano e percio siamo sensibili alla soffe-
renza dell’altro. Il secondo, in senso pits specifico, si riferisce al modo di vedere
della persona, alla sua interpretazione dei problemi, e comporta una restrizione
del compito dell’assistente sociale a un “seguire” I'utente. In questo secondo
significato il principio di accettazione ha radici nella filosofia umanista e in
particolare nel pensiero di Karl Rogers, che ha avuto una notevole influenza
sul servizio sociale. L'enfasi posta sull'importanza di accetrare le persone e i
loro modi di vedere pgqlsg;éfﬁg quanto diversi ¢ lontani dai nostri, si collega
infatti con una generale fiducia a priori negli esseri umani, se inseriti in un
contesto positivo e trattati con rispetto, ¢ nella loro tensione verso il bene e
l'autorealizzazione. Allora I'ascolto della persona, che & uno degli asperti princi-
pali dell'intervento, non rappresenta nel servizio sociale una dimensione pura-
mente tecnica, ma si collega con il valore centrale dell'accettazione: accettare,

- 0 . : T .
infatti, non puo prescindere dal tentativo di comprendere il punto di vista
ellaltro e il signiticate che quesu da alla propria esperienza. Siamo in grado

di accettare una persona quando la comprendiamo, capiamo le sue ragioni e
quindi siamo nella condizione di riconoscerla come un essere umano al pari
di noi. Inoltre accettare non pud essere un’operazione fredda e asettica: si pud
accettare qualcuno solo se si ¢ in grado di compartecipare, di essere empatici.
L'accettazione «onora 'autonomia della persona, riconoscendo gli aspetti
che sono diversi, cio che un operatore non riesce a comprendere pienamente,
anche cid che non gli piace, cercando di controllare queste caratteristiche o di
controllare la persona» (Berlin, 2005, p. 485).
. Infine, va richiamato che “accettare” non equivale a “essere d’accordo”.
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Anzi, & una posizione che prescinde da accordo o disaccordo: la sfida & proprio

questa, ¢ ciot accogliere la diversitd, astenendosi dal mettersi in discussione ¢

e CUSIpIES

d/l mterrogarm rispetto alla giustezza di una posizione. Nello stesso tempo,
,__.—-P_—— 081210N¢€

proprio per questo, Paccettazione della persona non si pud trattare come
quwalenrc all’ accettanone di cio chc la persona fa Possmmo mﬁm acco-

¢ le leggi. Noi possiamo sﬁdare noi stessi, ad esempio, per capire le ragioni
di una persona che commette reati “inaccettabili” quali quelli di violenza o
reati sessuali. Ed ¢ compito dell’assistente sociale ascoltare e far si chc tutti
siano trattati in modo umano e rlspc?asotdéﬁ{ pl’;)[’)Fl; &ngmi{‘l uttavia ¢
altrest doxe_re fondamenmle diun assistente socnlc : promuovere ¢ garantire la
tutela della comunita, e fare turto cio che & in proprio potere per plotc_égrx(
i soggem piti deboli. Nel momento in cui si interviene, si deve entrare in un
processo di negoziazione in cui si mette in gioco anche la valutazione dell'o-
peratore. Allora si puo accettare e comprcnderc il punto di vista e comunque
intervenire, 0 anche solo prendere posizione per una limitazione delle liberta
della persona. Possiamo ad esempio capire il punto di vista di un genitore che
limita in modo inaccertabile la liberta del proprio figlio per cultura, I'L‘|ILJ(111(

e tradizione, ma nello Stesso tempo \'1|unrc che & essenziale. sq,mhlc la situa-

.7lone alla procura perchc ¢in atto una wolmonc dei diritd di un mu}orcnm

La nostra accettazione ci permetterd di conmdcmrc in ‘modo critico I'azione

dl scg_alare edi comprendcrc la smnﬂonc ¢ i vissuti dcll.1 ﬁmlg,ln ma non
minori cosi come riconosciuti nel nostro contesto. ln questo senso 0 laccetta-
zione rappresenta uno dei pl'lnClpl pit complessi nel servizio sociale ed ¢ una
sfida quotidiana che non si semplifica con I cspencnm

L'accettazione ¢ stretramente collegata al principio del “non giudizio”, ¢

avolte viene trattata come s SuO sinonimo. Anche il non g:udmo non slgmﬁu
approvanonc, ma comporta un lavoro su sé stessi per relativizzare il proprlo
punto di vista e per esprimere una valutazione professionale sui bisogni, i
rischi e le risorse in una certa situazione, astenendosi da una valutazione
morale delle persone. Riprendendo il caso del genitore che per motivi reli-
giosi chiude in casa i propri figli. non giudizio vuol dire essere in orado di
operare una valutazione professionale sulla A situazione e decndere 1l modo di
procedere migliore per tutelare i soggetup}g_gicboh senza per questo valutare
negativamente il gcmtore che secondo noi non rispetta i diritti di un minore.
Si tratta al contrario di riconoscere, ad esempio, che dal proprio punto di
vista il padre sta invece salvagmrdando Iintegrita momle del figlio.”
Rispetto della dignita e accettazione della persona sono spesso collegati

all'autodeterminazione, un altro principio che, dalla nascita del servizio
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sociale profcssionalc a oggi, ha rivestito ¢ riveste un ruolo centrale nella
cultura del servizio sociale. L'autodeterminazione si riferisce all'idea che a

ciascuno debba essere garantita la possibilita di scegliere le modalich con cui”

fr azioni che si presentano nel corso dell'esistenza. Sosteneva
John S. Mill (1859, p. 135, cit. in Spicker, 1990, p. 224): «L'autodetermina-
Mﬁg’syl principio che I'inglividuo adulto non pud essere costretto
a qualcosa perché questo, nell'opinione di altri, ¢ meglio per lui, perché ¢
piu saggio 0 perché T pili giusto. Queste sono basi per un lavoro di persua-
sione, non per obbligare». Cosi il principio potrebbe essere riformulato come
il diritto delle personc a prendere strade che altri, quali ad esempio i profes-
sionisti, potrebbero ritencre shagliate, ovvero il diritto a commettere errori
“di testa propria”. In questo senso la definizione del termine ¢ rilevante nello
specificare la natura del rapporto tra assistente sociale ¢ persone: quando
pensiamo al procedimento metodologico ci riferiremo in tutti i passaggi a
un percorso in partnership, in cui il professionista ha prevalentemente un
ruolo maieutico e facilitatore rispetto ai progetti di vita delte persone. A
differenza di quanto avviene nel contesto di rnpbrcscnmzioni pitt tradizionali
della professionalic, il rapporto assistente sociale ¢ persona viene ridefinito,
almeno a livello ideale, in termini di pariteticicd, pur nella diversita di ruoli.
Frances Hollis (1935, p. 330, cit. in Freedberg, 1989, p. 34), una delle pit
note figure storiche del servizio sociale americano, metteva proprio questi
aspetti al centro dell'importanza che il concetto di autodeterminazione
riveste nel servizio sociale:

Perché diamo tanta importanza all'idea di autodeterminazione? Perché crediamo che
gli sviluppi pii significativi nascano dall'interno. Ma perché questa crescita dall'in-
terno possa avvenire bisogna che i sia liberta di pensiero, libertd di scelta, liberta dal
giudizio, liberca di fare errori cosi come di agire saggiamente.

Quindi I'autodeterminazione orienta il metodo in quanto rappresenta la base
per un cambiamento significativo nella vita delle persone, ma viene anche
vista come qualcosa che puo essere sviluppato e come un obiettivo dell'in-
tervento dell’assistente sociale. Innanzitutto la possibilita di scelta dipende
dalla presenza di alternative, ¢ una componente importante dell’intervento,
in un’ottica trifocale, ¢ proprio quella di lavorare sul contesto sociale per
amgﬁare!g gamma di possibilita di fronteggiare i problemi. In secondo luogo
lMegcrn]ivnaz‘iQI)c_b anche vista come una capacii che pud essere svilup-
para 5‘59( rio all'interno del processo di intervento, e quindi viene considerata
una delle mete principali dell'intervento dell'assistente sociale ¢ si collega ai
concetti di autonomia ¢ di empowerment,

‘Con il riferimento a un aumento del potere discelta e delle possibilica dei
soggetti che si trovano in posizione di svantaggio, si avvicina il terzo nodo di

’ |
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valori che influenzano in modo forte il metodo, e cioé quei valori connessi
alla giustizia sociale. Anche in questo caso le scelte di metodo e di intervento
sono orientate dall'impegno a promuovere un aumento delle opportunita,
una diminuzione delle differenze e disuguaglianze sociali, e un superamento
di qualsiasi forma di discriminazione. Il valore della giustizia sociale ci apre
innanzitutto alla consapevolezza di come le dimensioni di contesto ¢ le disu-

guaglianze influiscano sulla vita delle persone ¢ sul loro modo di pensare.

Questo significa che nel momento in cui si entra in relazione e si sviluppa un

intervento vi & sempre un’attenzione a tenere in considerazione e a leggere
come il contesto. la condizione di deprivazione, di poverta o di marginalita
sociale influenzano i vissuti delle persone, il loro modo di porsi e di entrare in
relazione. W&ﬁfé che chi si trova in una condizione sociale di
svantaggio sia fiducioso nei confronti delle istituzioni e dell’operatore che le

—— ; . : o
rappresenta, né che sia ben disposto e pronto a lavorare in partnership. L’aver

presente 1] valore della giustizia sociale ci porta a un’attenzione alla disugua-
glianza e alla disparita di potere a partire da quelle presenti nella relazione tra
assistente sociale e utente. Essere consapevoli del proprio potere nei confronti
degli utenti & la strada per comprendere i modi di interagire delle persone e

per smussare per quanto possibile I'asimmetria. -

Come afferma Ihpyg%zoog,), se non siamo consapevoli delle disu-
guaglianze & delle discriminazioni, rischiamo di confermarle o addirittura
aumentarle: quando non cogliamo la discriminazione e 'assenza di potere
d-l]:E_EFEB—ne che si rivolgono a noi, interpretiamo la loro rabbia, o I'impo-
tenza come tratti di carattere e non effetti di una ingiustizia subita e di una

™

Esercitazione 1.3. L’etica nelle relazioni quotidiane

Riportiamo il racconto di una tirocinante in supervisione (Krumer-Nevo, 2009,
p. 312):

Uno dei clienti del servizio, una donna di 25 anni e madre di tre bambini, aveva chiesto un
aiuto in denaro per comprare un tavolo e delle sedie per la sua cucina. La sua situazione
economica era molto difficile e non c’era pit una sedia che non fosse a pezzi e su cui ci si
potesse sedere. lo sono riuscita a trovare un contributo per lei perché potesse comprare
tavolo e sedie in un negozio di arredamento che collabora con i servizi sociali. Sapete com’é
difficile oggi ottenere contribuiti con i tagli del budget. Siamo andate insieme al negozio a
vedere cosa c’era. E successo che le hanno offerto un certo tipo di tavolo e di sedie, il tipo
che di solito offrono a quelli che vanno mandati dai servizi sociali. Lei ha risposto che non li
voleva. Non erano belli a suo parere, non le sembravano di buona qualita. Le gambe delle
sedie erano di metallo anziché di legno, e questo non le andava bene. Il fatto é che io a casa
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iaho propfi° lo stesso tavolo e le stesse sedie che lei ha rifiutato di prendere. A mio parere
I'":edie yanno benissimo e sono solide, ben fatte e comode. £ stato difficile per me decidere

. dirle e non sono proprio sicura che adesso debba mettermi a combattere contro i mulini
0S oo per procurarle un altro tavolo e sedie.
ave

stimoli di riflessione iy
Avete mai incontrato situazioni simili a questa?
.

quali sono Ie. vo.stfe prime reazioni, come interpretate la situazione e quali
ensieri ed emozioni vi su.suta? '
p quali sono secondo voi le ragioni della tirocinante?
Che cosa potrebbe sglngere una persona a comportarsi come la signora prota-
onista di questo episodlf)?
. Che cosa significano i concetti di accettazione, autodeterminazione e giustizia
sociale in questo caso?

Fonte: Krumer-Nevo (2009).
—_—_———

La consapevolezza della diversita & il punto di partenza da cui possiamo arri-
varc a comprendere, € anche vdorizzare,wﬂpﬂ_—r—w
Javoriamo: con questo tipo di attenzione, inoltre, quelli che possono sembrare
'C;n';;r_t;menti incomprensibilmente aggressivi, pretenziosi o di insince-
ritd possono invethinare una relazione di

i, o di far rispettare la propria dignita in un contesto che svatuta chi non
E“_S'Eusostc::ncrc i livelli di consumo e di ostentazione che i media ci fanno appa-
rire come normali. Questa consapevolezza ci porta a tener presente che, para-
dossalmente, chi nella societd ha una posizione pit forte pud permettersi di
ignorare le pressioni degli stereotipi che la comunicazione di massa diffonde,
mentre chi, come nel caso dell’esercitazione 1.3, si trova in posizione precaria
e di marginalita spesso non ha altra via che esserne succube e si trova ad after-
mare la propria dignita e il proprio valore entro i canoni degli stereoipi della
pubblicitd. Allora, anche negli interventi con i singoli ¢ fondamentale riuscire

a ooéierc i collegamenti tra la struttura sociale e i modi di pensare delle
persone. E altresi fondamentale capire come i problemi che queste ci portano

sono sovente il prodotto di problemi sociali piti ampi. Ignorare questo aspetto
ci mette nelle condizioni di divenire parte del meccanismo che produce disu-
guaglianza e oppressione: si finisce infatti con colpevolizzare il singolo, Tquale
invece, in una lettura che tiene conto delsistema, non pud che essere visto
come vittima, L’esempio della disoccupazione ¢ forse quello pii evidente: la
crescita o diminuzione di occupazione sono fenoment collegati a scelte econo-
miche e strutturali di ampia portata. Eppure & fin troppo facile colpevolizzare
chi rimane senza [avoro e leggere come cause della disoccupazione quelli
in altra chiave possotio essere letti come gli effetti di un’assenza di oppor-
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tunitd, di perdita o mancanza di un ruolo sociale riconosciuto e valorizzato
ofterto dal lavoro, della depressione legata all'impotenza.
In conclusione, la dimensione etica e dei valori rappresenta in questo

contesto un riferimento fondamentale per quanto riguarda il metodo nel
servizio sociale. Come abbiamo visto, i principi e i valori orientano_in modo

sostanziale le scelte operative e i modi di intervenire (cfr. scheda 1.1).
DAL

Scheda 1.1. | punti dell’approccio antioppressivo al servizio sociale

« Lordine sociale contemporaneo & caratterizzato da una serie di divisioni sociali
(in classi, genere, eta, disabilita ecc.) che incarnano e producono allo stesso tempo

disuguaglianza, discriminazione e oppressione.
~Queste disuguaglianze e le ideologie che le supportano e sostengono sono gene-
ralmente date per scontate e influenzano sottilmente le nostre azioni e opinioni.

«  Finché non sviluppiamo una comprensione della disuguaglianza e delle ideo-
logie che la sostengono, non sofo non afirontiamo iscriminazione e oppressione,
“"na le rinforziamo o addirittura esacerbiamo. E percid fondamentale anche essere
aperti a visioni critiche.

. La questione dell'uguaglianza deve percid essere centrale nel lavorare con e
persone e i loro problemi. Offrire aiuto e assistenza senza tenere conto della disut
guaglianza é davvero un'impresa molto rischiosa. Le buone intenzioni e le azioni di
buon cuore possono, e spesso & cosi, causare parecchio danno se non sono fonda-
te su una comprensione e una sensibilitd per le disuguaglianze che gia esisto-
no e il loro potenziale peggioramento. E necessario quindi mirare a un aumento
@L'qu_qglianza sociale nel riconoscimento della diversita.

. E fondamentale cogliere come la struttura sociale e il pensiero delle persone
siano collegati e come i modi di agire e reagire delle persone, le loro letture della
realta siano collegate in sintesi al loro contesto sociale e alle condizioni materiali,

sociali e politiche.
. opportuno cogliere il collegamento tra disagi individuali e questioni sociali

pit generali.
-_ﬁmante porre attenzione a come una disuguale distribuzione di risorse €

potere pud avere come esito relazioni di oppressione e dominazione.

«  E essenziale aprire spazi perché sia ascoltata la prospettiva di coloro che vengo-

no marginalizzati e non hanno potere sociale.

< E necessario riconoscere le potenzialita del servizio sociale nel contribuire a_
cambiare o trasformare le condizioni di ogpre—ssToP__———

- Eindispensabile agire con i soggetti che promuovono il cambiamento.

Fonte: Thompson (2003, p. 3).
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L’avvio dell’intervento:
accesso ai servizi

e interazioni iniziali

To avevo avuto un’operazione dopo la mia ultima figlia e avevo avuto delle compli-
cazioni. Mio marito era dovuto stare a casa con i bambini e siccome lavorava per
conto suo non aveva guadagnaro niente... Non pensavamo di aver diritto all'assisten-
za perché mio marito lavorava in proprio... cosi siamo rimasti indietro con un po’ di
soprattutto I'affitto... Forse se avessimo chiesto all'assistente sanitaria che
vedmgbmbma... ma non pensavamo che potesse fare qualcosa Poi mio marito
smv‘a'p%slmdo cosl a un conoscente che gli ha detto “perché non vai al servizio per le
iglie2”, lui ci era andato una volta che era nei guai... Non era tanto I'elettricita che
€vano tagliato. .. ma con sei figli non puoi trovarti in una casa senza arredamento.
pad € ¢ bravo, ma stanno comprando la casa e anche se guadagnano bene
" peso tutto... ci vergognavamo a dire tutro, ¢ una di quelle cose... poi
tlvano obbllgau ad aiutarci... anche a mia sorella non lo avevo detto,
vamo in difficoltd perché mio marito non aveva lavoro, ma non a che
imo. Io  penso che cio che succede in casa & affar mio e di mio marito, non
po di persona che va in giro a parlare... poi mi aspettavo che quelli del
bbero disapprovato, ci avrebbero aiutato con il padrone di casa, maci
gndato e chiesto come eravamo arrivati a quel punto. Invece & arrivata.
e uomo ed era comprensivo da matti e dispiaciuto, quasi come se fosse
1€ N0 ma_cosi... E come ['unguento su una ferita... ti consola.
, T uhihs, 1970, pp. 160-3)

oontatto ¢ uno dei momenti pilt 1mportann dell'intervento, ¢ li che
no sm quale npo di relazione si stablllsce con le persone, sia quali

1 APTONo oppure si chiudono. 1l primo mcontro > infatt di P lmpronmq—-
interazione. Pud consistere in un rapporto buroE&IES?F&EJM
’ sono solo avere scambi formali ¢ ottenere erogazione di risorse;
crea il terreno per una relazione diaiuto in cui ¢ possibile trattare
ioni nella loro complessitd, in cui cercare insieme strategie di fron-

; mYﬁg iq rispettose dclle prospemve dclle persone comvolte Puo prcﬁ-
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i soggetti sono partner e, pur nella diversita di ruoli, si pongono in mo,
rispettoso delle reciproctie sfere di infl uenza.

A 1 primi passi della ' relazione hanno n_peso rilevante; tuttaviy,
‘non sempre viene attribuita loro la dovuta considerazione. Spesso i momenj
iniziali sono_poco curati e si presta scarsa attenzione alle articolate ¢ souil;
dinamiche che li caratterizzano. Le questioni da trattare sono tante, le tension;
forti per tutte le parti coinvolte, ¢’¢ 'ansia per i nuovi incontri ¢ le situazioni
sono sovente cariche di pericoli e di rischi. Tutto cio fa si che si venga coin-
volti dalla situazione, senza riuscire a mantenere spazi di riflessione.

In questo capitolo metteremo a fuoco le complessita metodologiche
dell’avvio di un intervento partendo dalla considerazione che buona parte del
lavoro di un assistente sociale, pur non limitandosi a questo, si svolge a comin-
ciare da contatti con singoli cittadini. Dai primi passi del servizio sociale profes-
sionale a oggi (cfr. la prima ricognizione di Richmond, 1917, 0 la ricerca relativa
all'lalia di Florea, 1966) I'intervento con le singole persone ha occupato una
buona parte del tempo di lavoro degli operatori. Quindi, se da un lato si inizicra
trattando soprattutto il contatto con i singoli cittadini, dall’altro va considerato
perd che la prospettiva unitaria che abbiamo assunto ci porta a leggere questa
attivitd come profondamente connessa a un agire politico e organizzativo pit
ampio: la messa in relazione da parte degli assistenti sociali di queste dimen-
sioni da all'intervento profondita e significativita, e consente al professionista
di assumere un ruolo di effertiva mediazione tra istanze individuali, dimensioni
istituzionali e risorse ambientali. Si tratta di un collegamento essenziale, sc il
servizio sociale vuole tenere fede al proprio mandaro professionale, che consiste
nel promuovere i diritti degli individui, la solidarieta e I'inclusione sociale.

Dunque, partire considerando I'accesso dei singoli alla struttura, senza
valutare il contesto, ci porterebbe fuori strada. Prima di prendere in esame
il concreto incontro tra persone e servizi & necessario analizzare alcuni aspetti
pit generali. In primo luogo, dal punto di vista delle polmchc sociali, I'accesso
_&Hgga\to‘almsternadlChnh/_/Ma_dellcpcrsone ein secondo do Tuogo
esso si ricollega alle modalita organizzative attraverso cui i servizi regolano il

contatto. In altreml primi passi dell'intervento sociale sono cruciali, ma

inun in un certo senso cominciano prlma che una persona giunga al servmo
e s —

R

2.1. Uno sguardo critico sulla dimensione istituzionale
2.1.1. Modelli di welfare e accesso ai servizi

L'accesso ai servizi sociali & regolato da specifiche leggi e regolamenti che deh-r

niscono i diritti delle persone, Ie competenze ¢ i limiti degli specifici servizi,
e segue gli indirizzi di politica sociale cosi come vengono espressi dalla legi-
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2. L'AVVIO DELL'INTERVENTG

ne. Quando si parla di i parla dei diri
flf.zﬁ—- Q parla di accesso ln.gucsm senso, si pa ritti delle
persone a ricevere servizi ¢ risorse di varia natura per fromcgglarc Ll’)J)ng
e
emergentt, spesso in situazioni di pr0b|cmat|cna Un approccm interessante al
temnéquello proposto da Clarke (2004), che identifica tre modelli di accesso ai
elazione ai modelli di welfare identificati da Andersen (1990).

1l primo & quello dei sistemi neoliberisti che propugnano una massima limi-
tazione degli interventi dello Stato a supporto dcgln_mdm.dm, ¢ che identifi-
cano un ruolo minimale ¢ residuale per i servizi sociali; questi ultimi sarcbbero
chiamati a intervenire soprattutto in relazione a situazioni di grave rischio. L
concezione che sottende questo tipo di incontro tra strutture ¢ cittadini ¢ che
i problemi sono una questione individuale, riguardano i singoli, non l'intera
societd. In questo quadro, ad esempio, poverta o disoccupazione sono lette
come risultato delle vicende caratteristiche degli individui (imprevidenza,

competenza, 0 scarsa motivazione al lavoro ecc.). Clarke definisce questo
EQQL__EE [e=—1 Totvazione £1avoro q

modello “passivo”, nel senso che chi non si avvicina diretramente ai servizi
Vieneabbandonato a sé stesso e e nello stesso tempo non viene fatto niente per far
conoscere alla popolaznone le opportunita a sua disposizione. Questo significa
ch ﬁesso proprio coloro che ne avrebbero piit bisogno vengono s esclusi dai

servizi, Un approccio di questo genere comporta ad esempio che una persona
che non ha una casa e vive in condizioni precarie o addiriteura sulla strada, se
non fa una richiesta, deve essere “lasciaa libera” di vivere come preferisce.
presupposto, sovente implicito, di questo punto di vista & che ¢l individui

i promuovono 'incontro con le persone in difficolta secondo
efinizione di bisogna: ¢'& quindi un lavoro di ricerca mwa
ketinizione di bisogna: L L RN

le so!uznom definiti dai professxomsu La dimensione paternalistica emerge

dﬂﬁa_o che le persone non necessariamente definiscono il problenn ol

s0gn0 nello stesso modo dei servizi e degli operatori che in essi lavorano.
iprende I esem_glo della persona senza tetto, la

el pproccm uuvo-Buer-
o comporta che 1 servizi abbiano il mandato di cercare in i i modi

i e

cnarla ed di sp_mgcrh o addiritcura forzarla ad accertare | le soluzioni

he $ONO State ¢ 1ppromate

D Eggc1o Tauna parte coglgom un attivo movnmcmg_pﬂ
re 1 diritti defle persone e per offrire una risposta ai loro bisogni,
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dall’alcra, u)mr.m.lmunc ai moddh pmunnhmu, riconosce la l.xu)\h[\ dej
sibile ¢

el LIRS
singoli di p .mcu[mrc <alle scelee, ¢ pmponc un sistema di servizi fles

duttile, che'si trasforma nell'incontro con i soggetti che | pnn.lno un Insnpm)
Nd caso della persona s senza tetto, in questo terzo approccio si potrebbe regi-
\Irlrc ‘un movimento per raggiungere ].l persona in stato di l)ls()bnn ma nelly
sruﬁo runpo anche I'apertura di uno spazio lll cui essa possa lcndcm .lltn,I
nella costruzione di soluzioni. che tengano conto delle diversitd di motiva.
zioni, culture ecc. Quest’ultimo modello, che prefigiira una relazione di part-
ncrchlp edi nspcrto per le prospettive differenti, & per molti versi quello che
si avvicina di pitt al progetto professionale del servizio socmlc
~Chiaramente Clarke proponé ‘idealtipi che, in quanto tali, non si incon-
trano nelle realtd dei servizi, dove invece si presentano sempre casi spuri,
piti 0 meno vicini a un genere o all’altro. L'interesse di questa tipologia sta
nel richiamare la nostra attenzione alle dimensioni structurali dell’accesso aj
servizi, e all'importanza che un assistente sociale, nel riflettere sulle metodo-
logie professionali relative al primo incontro con gli utenti, consideri anche
il contesto di indirizzi di politiche sociali in cui questo incontro avviene. E
fondamentale che I'operatore si ponga con sguardo critico rispetto alle poli-
tiche di accesso ai servizi e sappia negoziare con i livelli superiori, per dare

voce alle esigenze delle persone che si rivolgono ai servizi.

2.1.2. legislazione e gestione dell’accesso

Chiaramente la legislazione di riferimento ¢ specifica in ciascun ambito, ¢
giaa p1mrc dall’accesso emerge la rilevanza, | per un assistente sociale, di una
preparazione approfondxta, di un aggiornamento costanté sui quicsto livello e

di una consapevolezza critica degh indirizzi di povlmca sociale. Tale livello, tra
I'altro, §pcc1fc1 il mandaro istituzionale del professionista e definisce qual & il

ruolo che gli si chiede di ricoprire nelle relazioni.

Esempio Un assistente sociale in un distretto riceve mandato per svolgere un’inda-
gine sociale le nella fam|gha Go;anowc provenlente dalla Croazna L mdag.llne e motl-

una docente che il padre I'ha plcchlata e spesso la chlude a chlave nella sua stanza
perAimpe"dlrle di uscire con i coetanei e vedere il suo ragazzo. In questo come in
tutti i casi analoghi, I'operatore é tenuto a sapere quali sono i diritti dei genitori ne|
contesto di un'indagine sociale e ha il dovere di comunicarli in modo chiaro agli
|nteressat| Ad esempio, ha il complto dl awemrll che hanno dmtto a esserm-

guudnce.
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[ questo caso la complessita sta nel fatro che I'assistente sociale deve comy.

nicare alle ch()ng‘lnfOI'_fp’_:iv()ni chc;pr)wmn pnrf,nc auna <‘mnp[i£n7}8?{c
el proprio lavoro; ad esempio, gli interessati p()(rc}ibdf{i'nppﬁ{ 1 alla sua

stessa valutazione, noltre, l'_c_ﬁpgricn'/.n degli operarori ha sovente ri g..lr?hc
"intervento dcg]_i_a"_"j)fgﬂpcgginrn la situazione. Tuttavia L_'_l_l_n’(_j_()j_cr{ggfcé)
informare le persone risp'c‘ti(‘ini diritti che [a fegge riconosce loro; questo tema
¢ tanto pitt centrale se si pensa che spesso gli assistenti sociali intervengono
in situazioni di deprivazione e con persone che hanno scarsa conoscenza del
sisterna dei diritti, ¢ quindi sono particolarmente esposte al rischio di non

essere ascoltate ¢ di subire senza avere la possibilica di far valere la propria
osizione.

La base per informare in modo corretto gli utenti, ¢ consentire loro di
crovare una risposta ai propri bisogni e di utilizzare appieno le risorse che
S ———_———————— - .
yengono riconosciute come un diritto, consiste nella conoscenza approfon-

dita della legislazione e delle sue specifiche regole.

gsempio La signora Gure si presenta a un servizio territoriale. £ in ltalia da 5 anni

. e TS s TS TN e
¢ ha un bambino di 3 anni e mezzo. Era venuta in Italia con un lavoro, e aveva un
regolare permesso, ma & scivolata nell'irregolarita dopo la nascita del figlio e la

perdita del posto. Il fatto di doversi occupare del bambino piccolo le ha reso molto

—~—

difficile procurarsi anche lavori “in nero”. Un’amica le ha detto di andare al servizio
perché forse I le possono dare delle indicazioni. In questo casgl'assistente sociale
& tenuto a sapere prima di tutto che, nonostante I'irregolarita, il figlio della signora
Gure ha diritto a un posto nella scuola dell'infanzia perché, in base alla legge 6
marzo 1998, n. 40, si tratta di un servizio educativo che prevede Iaccesso per tuti
In particolare, WW una lista d'attesa, i bambini di
famiglie italiane o regolari hanno la precedenza sui figli di quelle irregolari, ma una

relazione dell'assistente sociale pud superare questo problema.

Familiarizzare in modo approfondito con leggi, regolamenti ¢ procedure
specifici rispetto a ciascun ambito di intervento rappresenta, quindi, un
‘ primo passo fondamentale per I'assistente s

un ruolo all interno di un servizio.

— o

ociale nel momento in cui assume

2.1.3. Servizio sociale e ruolo di advocacy —v (\xﬁ:xo L (L0

Si potrebbe pensare che la dimensione istituzionale ¢ delle politiche costitu-
ca una sorta di dato indiscutibile, un livello cui ci si deve per forza di cose
deguare: dobbiamo conoscere la legislazione perché questa definisce gli spazi

iti del nostro operato, Tuttavia una visione di questo genere porterebbe
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a considerare il ruolo dell'assistente sociale in termini meramente esecutivi
Il punto da sottolineare invece ¢ che, proprio a partire dall'accesso, il profes
sionista & chiamato ad avere uno sguardo critico sulle politiche ¢ sulla legisla
zione, ¢ una capacita di negoziare per le persone, di sviluppare advocacy ¢ di
assumere un ruolo attivo al livello della costruzione di linee di politica sociale.
. Escmpi(; recente a questo proposito ¢ quello delle politiche di attivazione
che si sono diffuse nel mondo occidentale e anche in ltalia. In tutte le nazioni
esse impegnano sempre di pit gli assistenti spci;}li., che con tali programmi
hanno il mandato di motivare gli utenti dei servizi alla ricerca di una partc-
ci}?ﬁionc attiva al mercato del !a\'o'ro.‘ ”)ﬁ‘i’g“ l"?r,"c‘?l“r = le persone disoc-
élxl;d;c.(—ia lﬁiigo tempo, o_ngcmton snl1g[c l;l‘ggg\éiu!_p_d_lf]‘uﬂlu di limitare
o o T'accesso delle persone a sussidi economici. Concre-

o rendere temporancc 550 delle persone a Sussicliecol o

tamente molti servizi sociali hanno tradotto questa politica modificando

: : ——— T I T e g —

I'accesso_a_determinati aiuti che in prcccdf:nza erano garantiti ¢ co'nsxdcr.uf

udr;‘diritto e-;m invece sono condizionati a una dimostrazione di volonta
’ ¢ R e P W i Y S

di cercare e accettare qualsiasi lavoro. L'operatore & chiamato a verificare sc

la QeE&ﬁ effettivamente utilizza 1l sussidio come ultima risorsa e, in caso
© A..vmw——-—-’*"v:"‘ e o i

contrario, gli aiuti verranno decurtati o tolti del tutto. Un esempio concreto
’ e e bt b e 8 i

pud chiarire la situazione.

& un nucleo di rifugiati politici composto dai wi

e dal figlio di un anno. L padre, falegname, nel suo paese ha sempre lavorato,
S S un'attivita in cui mettere a frutto la sua formazione e le sue

vorrebbe ora trovare un A Sua lormazion
moglie peraltro non ha ancora elaborato laﬁf!.p.g_e_x_dal proprio paese, la

Ic::taacr::lan.zta—aagm—famiglia ela pFrdita di stat.us sociale; S_Iﬁ',étﬁfé‘}a';éiw_[’Eﬂ:
do di depressione: spesso fa fatica ad_a;lz‘afsl ea p‘revr.lders! ?_af!f,f?,d.',un.‘?!mbf’ cosi
Siccolo. Il sionor R. & iscritto alle liste di collocamento e gli viene °ff,e!',‘L”IL'i",9£°~
he sarebbe buono per lui, Elﬁa_@_(_%ﬂ{lﬁggrrgb_bgg stare lontano dalla moglie per
tmmimana. Egli non si sente di accettarlo in questo momen-
to, non vuole lasciare la donna, che & in condizioni di fragilita psicologica, da sola
Zon un bambino di un anno. La decisione sembrerebbe molto ragionevole; tutta-
via, secondo le norme del servizio, la famiglia si vedrebbe decurtati, o addirittura

: e : S,
tagliati, gli aiuti economici, per il fatto che & stato rifiutato un lavoro “in teoria

Esempio La famiglia R.

adeguato.

amen-

Lattivazione pud essere quindi considerata da due prospettive fond

talmente opposte. Da una parte, pu0 essere letta come aiuto alle persone,

supporto verso I'autonomia e tentativo di sollevarle da una posizione di dipen-

denza: con questo significato essa corrisponde a uno dei piti antichi principi
metodologici del servizio sociale. Dall’altra parte, nelle misure pii recenti, si
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2 prefigurata come un modo o per limitare gli aiuti pubblici, una misura puni-
tiva, unasorta di test delle ¢ mﬁ} ({an 1o per uhnutu are ¢ segregare gli
“lmmcmcvoil cgli unhm;,lmm coloro che, secondo questa visione, sfrutte-
rcbbcrOJLSlsl(‘mﬂ per ’l(LlEMm nell. mmprn pwn/n (Lorenz, 2005). ( onside-
rando le ateuali politiche sociali, Bauman (000) asserva come chie mc]lmdll
gioco del mercato d(:| lavoro non fa piii neanche parte dell “esercito diriserva”,
in un contesto in cui non si prospetta una ripresa del mercato del lavoro. Chie
fuori non ha carte di credito ed ¢ deprivato di qualsiasi funzione sociale, anche
di quella di consumatore. In questo contesto i professionisti del sociale devono

essere consapevoli della loro posizione e cercare modi per opporsialle pressioni
verso un’espulsione dei soggetti pitt deboli dal sistema di supporto.

Afferma Lorenz (2005, p. 99): «Il cuore del  del problema non ¢ Iaspetto
mm glco isofato, se l'attivazione viene iene fatta in 1 modo gentile ¢ amiche-
vole e.non in modo punitivo, freddo ¢ di controllo. Il problema ¢, invece,
il contesto di politica sociale in cui si colloca questo | interventor. L obiet Lobiet-
IW Bomcamathucﬂ'-dx esp_ellere dalla rete di aiuti il mw'mr
numero 1 persone, ¢ sone, dietro alla retorica di “punire la pigrizia”. Allora
|2 consapevolezza del contesto ¢ degli indirizzi di politica sociale consente di
uscire dal ruolo di esecutore inconsapevole, ¢ rende possibile avviare processi
di negoziazione anche nei confronti dei livelli superiori ¢ azioni politiche piu
Eﬁmcnve Nothdurfeer (2013, p.522):

La relazione di aiuto &, ovviamente, al centro della professionc Turtavia quando le
polltlche ¢ le condizioni che determinano il lavoro nei servizi alla persona stanno
msmsswamcntc e profondamente cambiando, emerge con chiarezza che il livello
“micro ” della relazione di aiuto non pud costituire I'unico orizzonte né conoscitivo
né dl mtervento per il servizio sociale.

iy ‘
Non}. certo semplice per il singolo assistente trovare delle strade per influire
sulle politiche, tuttavia a partire dall'accesso al servizio ¢ tondamentale che
mnga in una logica di applicazione delle regole, ma che si chieda
ﬁn dall’ izio se i diritti delle persone sono rispettati e come ci si puo muovere
- sentire la loro voce se necessario. E a tal fine ¢ lndlSanS&bllC che egli

si colleghi ai soggetti, ai gruppi ¢ alle organizzazioni chessi mobilitano per i 1l
rispetto del diritti clle persone.

2.2. La dimensione organizzativa

1 secondo livello che va professionalmente considerato nella riflessione
metodologica sull'accesso al servizio ¢ quello OrganizZAivo ¢ del servizio stesso

L accesso a1se
¢ della rete di risorse disponibili; Da questo punto di vista gli aspetti pit
e
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rilevanti che vanno esaminati riguardano i processi di informazione ¢ oy,
scenza del servizio da parte della comunitd e I'effettiva organizzazione dell’,
t(‘\\(\ in relazione alla rete di risorse in cui il servizio & inserito. Fvideny,
mente, come per rla dlmcnuonc istituzionale, l'assistente sociale ha un pore;,
limitato rispetto all'organizzazione del servizio; tuttavia ¢ fondamentale ¢,
sia consapevole del contesto organizzativo in cui opera, dell'impatto che ci;,
ha sulle pr.mchc dii intervento. Questa consapev olezza & la base perché I op
r{rorc si umhl il suo pur Timitato potere per far presente e ndnc__dcrc un’or.
gmm'monc - che garantisca il 1 rispetto dei diritti delle persone, che non crej,
ma anzi elimini iere_all accesso, e che apra a un incontro proficuo ¢

collaborativo tra personc ¢ rofcssmmsn.

2.2.1. Preparare I'accesso

—& Linformazione ¢ centrale perché le persone possano accedere ai servizi ¢

abbxano la possibilita di rendere effcmvl i loro diritti: in altre parole gliutent;
a una risposta ai i propri bxsogm solo se concretamente cono-

possono ;Lp_,rir_e e
scono le opportunita disponibili. In questa direzione uno dei primi passi per
0 le opportunita disponiv!

e un accesso corretto e per garantire aspettative adeguate alle persone
favori

riguarda proprio il far conoscere le possibilita che il servizio offre. L'informa-
zione mfartWrecondmone essenuale per la frumone  delle

risorse, e per lavorare su questo aspetto il Prlmo punto ‘da tenerge presente ¢

che essa non ¢ distribuita equamente tra la popolazione. Le persone che si
trovano in situazioni di difficoltd spesso sono anche svantagglatc dal punto

Lr%-

di vista della conoscenza stessa delle opportunita. Come si vede nella testi-
monianza presentata all'inizio di questo capitolo, gli individui frequente-
mente sono convinti a torto di non avere determinati diritti. Da una recente

ncognmone nei servizi dell’area dell’Alto Adige emerge inoltre che ci sono

segmenn di popolazione che sono pamcolarmenrc difficili da raggiungere ¢
per i quah ¢ comphcato accedere ai servizi sociali, pur avendone diritto. Un
esempio & costituito dai giovani, che, pur attraversando fasi di notevole fragi-
lita e difficolta, raramente utilizzano le opportunita di cui potrebbero fruire.

In questo senso un pnmo fuoco di attenzione merodologlca per ['assi-

vOdl che il st servmo hape P 1 f

pubblla 0 prcscntaznom mirate in contesti specifici quali la scuola o l univer-
sita della terza etd, in alcuni casi e per alcune fasce di eta sta diventando essen-

ziale Putilizzo di Internet ¢ degli strumenti che questo mette a disposizione.
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‘\{(,hi servize ormat hanno un [‘f”i‘rivl SIT0 € comunicano attraverso canaly
come Facebook o Twitter, -

“Oltre alla distribuzione ineguale di informazione, un altra barriera all ac. 4/

cesso pu essere connessa .1!].17(1_,\”,,\.,,”,‘ di informazione e ad un’ immagine
aﬁﬂmﬁcr;ﬁr’vghuﬂnﬂ comune esst non sempre s0no 1550
ciati @ intcrvcntljﬁ—{u’rp. anzi spesso vengono accostati ad mrrxrn' di Intru-
sjone, come I all()nﬂrl;lfqenrf) di bambini dalle loro famiglie: In qUEsto caso
il c()llta((f) Vl_ﬂj‘i percepito come p':r)('n‘nu; Oppure T se ﬂl_ U)H’I’&':}V”)
M un lavoro con Per‘onﬁcf’mfm'g;mv«mmrc 2 livello sociale,
incapact ¢ in posizione @gﬁxcrn\"gf_n_alm solo qucm-cﬁ_(: ﬁi’ﬂprl'() non ce
fa fanno € Ch? $ON0 emarginati sono costrerri a usufruire delle strutture. In
uesto €aso rivolgersi al servizio espone a possibili stigmatizzazioni, a quel
Wmmmﬁﬁgggrjmgggﬁnicnnm".
La questione dell'immagine del servizio ¢ quindi centrale in relazione
all’accesso € puo essere gestita attraverso un lavoro_di ricostruzione dell'idea
cheil servizio da di sé, nella consapevolezza che i pregiudizi sono dithicili da
modificare; € che l"immaginc si produce e riproduce in ogni incontro con
Jesterno- Curarla significa dare importanza a ogni interfaccia del servizio con
la comunita, facendo in modo che ogni conratto veicoli un’informazione
corretta anche dal punto di vista della relazione.

5.2.2. L'incontro tra cittadino e servizi

Considerando i primi contatti tra persone e servizi, la dimensione organiz-
zativa pud avere un ruolo fondamentale ed ¢ quindi un aspetto da curare ¢
valutare. Rispetto a essa si possono considerare principalmente due livelli: le
5 o S oz ST Lt e,
“porte da cui si accede ai servizi ilf. modalica di accesso (percorsi ¢ proce-
dmesto paragrafo diamo per scontato che ['assistente sociale debba
avere un ruolo centrale in queste prime fasi di contatto, pur nella consapevo-
ezza che nella realta italiana e internazionale la situazione si sta modificando
¢ che, per motivi di risparmio, si ricorre a figure meno qualificate. Si trata
a parere di molti di una scelta miope. Considerata I'importanza dei primi
contatti per un’attivazione di relazioni collaborative ¢ intervent efficaci ¢
soddisfacenti per tutti, il rischio, non investendo in professionalica in questa
fase, & quello di perdere tempo e risorse in seguito.

Relativamente al punto in cui le persone entrano in contatto con i servizi,
in Iralia i servizi sociali hanno una certa autonomia nell’organizzare I'accesso,

duare due modalita prevalenti: quella che potremmo defi-

nire distribuita e frammentata, e quella organizzata e unitaria, ciot il cosid-
B B T R . P
detto SPOHCHO unico” 0 “porta unica di accesso”. Le due soluzioni’sono

prescnti sia a livello italiano che internazionale e tuttora non ci sono valu-

55

Scansionato con CamScanner



IL METODO DEL SERVIZIO SOCIALE

tazioni chiare che dimostrino la superiorita dell'una o dell’altra. Nel pr
/a a entrare in contatto con un servizio specific

caso il cittadino si tr
eventualmente verra orientato/accompagnato ad altre strutture se gl o
tori lo ritengono necessario. Chiaramente, in questo caso, il rischio ¢
gli operatori dello specifico servizio non abbiano una conoscenza accuy
delle risorse, ¢ quindi non sappiano dare I'informazione adeguata. Quan
i servizi sociali ¢ sanitari si organizzino a livello territoriale in modo da aver,
nu odi o crea una sorta di centro di smistamento: |
persone che entrano in contarto \'c;lgg})q__a_.t‘goll_f'(_‘ ¢ hanno la possibilita d;
presentare la propria situazione, quindi sono mdn:lzzarc allgstrut}urc compe
e gcncr'é_@'ES‘leb_‘ii"[‘_c,>c..h-’la-'llla-ro porta unica di accesso K
“sportello unico” informativo. L'organizzazionc unificata fi()\'rFl)l)c garantire
e hi;g:gfd’r'c ’[’r}g};}mun'omogcncna nelle modalita di accesso, una
migliore organizzazione del rapporto (ra dom domanda e offerta, la possibilic:
dloffnrgal cictadini un servizio di orxcntan?entf) in un contesto In cui l';l
pud rendere molto difficile capire come muoversi.

complessita dei serviz! : o ! b !
Tuttavia & ancora da dimostrare che ¢ possibile razionalizzare in questo

modo il contatto con le persone. Va'tentito conto che il momento di primo
approccio avviene spesso in una situazione di grande stress per gli individui,
e i i sono informati rispetto ai percorsi defi-
e che questi non sem re ragionano 0 sono Inlormart rispetio al percorst el
Tf Come vedremo, le informazioni ottenute casualmente da conoscenti

nitl. S N LU | ST
hanno un impatto pill importante dei percorsi istituzionali nell’avvicinare le

anno un 1mpatto pitt T . .
persone ai servizi Un'ipotesi alternativa allo sportello unico potrebbe essere
p - — e e diversi servizi .
o o] ciale nei diversi servizi come il
una valorizzazione del ruolo dellassistente sociale nei diversi servizi ¢

h 0, da qualsiasi posizione nel sistema,

dell'accesso, che sia in grado

professionista : £l o s _ .
‘

i orientare e “metterc in rete” i soggetti € le domande. In ogn! caso, sia con

1o sia con quello diversificato, le strutture si dotano di proce-

accesso unifica g
dure e definizioni rispetto 2 come le persone le avvicinano.
3 delle norme e dei criteri di accesso sono uno

La complessita o semplicit
—_— e e R tdetalbea IO LN
degli aspetti che permettono di classificare un servizio come a bassa o ad

3lta soglia: a bassa soglia ¢ quello in cui il contat o ¢ semplice ¢ diretto, ¢
ion richiede alcun passaggio. Ovviamente rendere piti 0 me

no complesse le
procedure di accesso & una sce

un unico punto (ji accesso,

Ita di poliuﬁ del servizio e non solo metodolo-
gica, turtavia P'interrogativo che il professionista si deve porre riguarda quanto
Je modalica facilitino 'avvicinamento delle persone che ne hanno bisogno.
Naturalmente tali procedure possono essere molto diverse; numerosi servizi,
ad esempio, hanno orari di apertura al pubblico e gli utenti possono presen-
tarsi direttamente e senza appuntamento; in altri invece il primo contatto,
telefonico o di persona, & preso con un segretario e viene fissato un incontro
con l'operatore. Non esistono modalitd piu giuste di altre in termini asso-
luti: per organizzare con professionalita I'accesso, cosi come per tutti gli altri

56

Scansionato con CamScanner



2. UAYI0 BELL INTERYE N1,
aspetti del lavoro sociale, non si pud conrare su formule di suecesso " precycg
nate”; & d'obbligo invece chiedersi come arrivano le persone, qu i dispositivg
¢ qu:lli modi possona essere piti semplici e accoglienti, come fare, nella sp

fica realtd, a rendere il primo contatto un'esperienza positiva in cui stinizig
un percorso di miglioramento della situazione (cfr. esercitazione 2.1).

Cosi & ionrmnr_c_p_c.gnir(:r.y_nchcr agli spazi in cui avviene l'incontro, alla
presenza di una sala di .lrrcsn‘g}‘iiic_(ﬁgjnir_}_u; le persone possano aspettare in
modo confortevole. In alcuni casi si puo immaginare che il primo contarg
non debba necessariamente avvenire all'interno del servizio sociale, ma che

possa ad esempio avere l_ll_fzgg_mﬂhj_nmxcilin dell’utente, come quando sj

tratta di_un anziano o & presente una disabilita.
resente una disabilita.

Esercitazione 2.1, Mettersi nella posizione degli utenti

Questa esercitazione si fonda sull'idea che & importante costruire la propria profes-
sionalita anche a partire dalle esperienze personali. Nel momento in cui ci si forma
come assistenti sociali & determinante anche non dimenticare mai il punto di vista
degli utenti, ed & quindi essenziale di tanto in tanto richiamare questi aspettj e
provare a mettersi nella posizione di fruitori del servizio. Tutti noi in un momento
della vita siamo entrati in contatto con un'istituzione, che potrebbe essere un seryi-
zio sociale o sanitario, o anche una scuola o la stessa universita.

stimoli di riflessione

« Focalizzandoci su una di queste esperienze, proviamo a individuare quali
elementi ci hanno facilitato il contatto, e quali invece hanno creato barriere o ¢i
hanno messo in difficolta.

o Quali riflessioni si possono fare a partire dalle nostre esperienze?

« Quali sono gli aspetti piti rilevanti da curare come futuri professionisti?

2.3. | modi di accedere al servizio

Abbiamo finora posto l'attenzione sulle dimensioni istituzionale e organiz-
zativa. Per arrivare a mettere a fuoco I'aspetto che riguarda l'incontro tra
t rofessionista e utente & importante considerare prima, dal lato opposto, il
mo che arrivano ai servizi. Un modo utile di classificare
le modalitd di accesso & osservare il livello di scelta di cui dispongono gli
utentl, Ferrario (2004) su questa base individua quartro tipi di accesso: spon-

= taneo, indotto, attraverso intermediari, coatto.

Il primo ¢ caratterizzato da un massimo di scelta ed ¢ definito come

accesso spontaneo: in questo caso le persone, sulla base di informazioni otte-
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nute da fonti diverse, scelgono di recarsi al servizio sociale per chieder

o1t

o consiglio. Questa puo se mbrare, dal punto di vista professionale. |
zione plu \LIH"II\( in quanto CSIStONo una richiesta ¢ una volonta da

della persona di entrare in contatto con l'assistente sociale: tuttavia ¢ n
chei percorsi per arrivare a chiedere aiuto sono complessi ed ¢ necessano chy
I'operatore che inizia un intervento ne sia consapevole (ctr. scheda 2.1)

Scheda 2.1. L'accesso spontaneo

La ricerca di Mayer e Timms (1970) rappresenta forse il primo esempio di studic
che ha posto al centro I'esplorazione del punto divista degll utenti. Si tratta di una
ricerca che ha uﬂagalo il parere di 68 persone che avevano utilizzato, con successo
pit 0 meno alto, uno specifico servizio di supporto alle famiglie.

Vediamo che cosa emerge dalla ricerca in relazione all'accesso al servizio. Cio che
e :
le interviste di trano é che, quando le persone si presentano al

Mayer e Timms mos
servizio, raramente é per una scelta totalmente spontanea: in genere esse tentano
dapprima di cavarsela o cercano il supporto delle proprie reti, e si presenta-

p —

da sole
no quando cio non & st stEF’pFﬂb.le Le ragioni possono essere molteplici.
ISOCI

Wmode/l iali di autonomia. In questo caso & difficile chiedere aiuto
3l bbe cavarsela da soli.

é si pensa ¢ che bisognere
‘rovinare” la propria immagine

agli altri pt altri perch
rdere la faccia. Le persone pensano di “rovi
tuazione di difficolta: non accettano I'idea di

« Paura diperderea o< ]
rivelando a parenti e amici la loro situazio
pria vita all’ interno della rete di riferimento. In questo

miliante il ricorso a un supporto di professionisti

dover rendere pubblica la pro
caso viene percepito come meno u
Ila riservatezza.

“estranei” e tenuti a
che i soggetti della fella rete non possano aiutare. Le persone finiscono per

« Convinzione v
M
rivolgersi ai serviz! sociali nel momento in cui pensano di non poter pesare sui sogget-

ti del ogno entourage o che questi non abbiano i mezzi per aiutarle.
i della propria.rete. Non sempre le relazioni con amici, cono-
dei motivi di accesso ai servizi & proprio_ quel-

scenn e famlhan sono posmve e uno
o di percepire il proprio amblente come lncapace diun potenz;ale supporto, se non

addirittura come una minaccia.
+ Risposte inadeguate da parte della rete. In alcuni casi le persone arrivano al servi-
M/ - e ——

Zio dopo aver tentato la strada del el proprio e entourage w sbnoiotat

dati ad esempio consigli’ Contradditori, inefficaci o inaccettabili. A volte i soggetti
hanno sperimentato un esplicito rifiuto di aiuto da parte dei familiari.

Mayer e Timms hanno inoltre indagato come le persone vengono a conoscenza
del s'erw?w. R!s.pe'tto a ?uesto rivestono un ruolo parziale le istituzioni formali,
quali altri servizi, il medico ecc., che a volte consigliano e a volte mediano i primi
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“.mm L'aspetto pit intersssante che emerge riguarda il peso che fraq jentemen-
" gcomno mnos(ﬂntl 0 wavﬂm incontrati accasionalmente, ad esempio in trang
0 in smxanom simili, cui lo persane raccontano le loro difficolta e che ¢ ')n,r7|y;~»
di r recam al servizio sulla base di esparienze positive dirette o di cui 5010 a cono-

s(gnla Questo sottolinea fa necessits o | importanza che i servizi 51 autopromuo-
—————————————————————— d A -
/uu‘mmn_q_delle comunita. .

Fonte: Mayer, Timms (1970).

9 la seconda modalita viene definita indorra e > rappresenta una versione speci-
‘f’ca dell accesso volontario, i

N quanto sono le persone stesse che avvicinano
’—‘__’ S —
|schlll°' tutnvm su ConSlg 10 0 preﬁsmnc J u)rvtxrrl L\L n: ll!r1(lllrl certo
otere su di loro: si tratta ad esempio degli insegnati det tigli. o di medici
o simili. In questo caso bnoggen iniziare tenendo conro che i i soggetti_non
nccessarlamcntc sono convinti del passo che hanno intr rapreso, ¢ ¢ che quindi
Mream lnCOmgrcnstom aquesto livello se 'assistente e sociale esordisce
cor I Ifabor E
con consigilt o prOpostc in un contesto che non ¢ di collaborazione. E neces-

—
sarioal contrario cominciare esElorando la Eosperrxx1 delle persone ¢ 'emer-

gere di una possnblle motivazione a entrare in una relazione collaborativa,

1l terzo tipo individuaro & sempre piu frequente, ¢ si_tratta dell'accesso
u—mnlt(:m/__m_fi In questo caso la persona che si suppone m_(isir_x un
by_»gg[‘ﬂﬂﬂﬂ!&ﬂt_% non si presenta direttamente al servizio. Qualcun
altro, un vicino di casa, un conoscente, un insegnante, un parente, si rivolge
al servizio segnalando la situazione. Spesso la persona stessa non sa di questo
Contatto, € tuttavia [assistente sociale ha il compito di csplomr.c il caso per
verificare la presenza di un bisogno o di un caso a rischio. Qui la sfida per
T'operatore ¢ quella di trovare un modo di avvicinare la persona che sia rispet-
toso della sua scelta e del suo diritto all'autodeterminazione e a decidere se
entrare 0 1o in contatto con l'assistente sociale.

—=  Precisiamo che un assistente sociale puo intervenire con le persone in due
circostanze: una loro richiesta diretta o un mandato del tribunale. Nel caso |
cﬁﬁgg@gn_@n_pnns diterzi l'opportunita che un opcmtorﬂm ¢ quella | |
di trovare un modo perché la persona stessa chieda un suo nucninﬂtdo Se
questultima non accetra, loperatore si trova a dover valutare sc sussiste un
rischio per la persona o per altri, oppure no. ) Nel | primo caso deve segnalare |

- ——-—————s
alla procura. Nel secondo, anche se coglie segnali di- alsablo deve accerrare la \

scelta del singolo di non volere ajuto.
- |4 Infine, wmbdl accessi sono quelli definiti coatti, perché le
‘ persone non hanno la possibilita di decidere se entrare in contatto con il il
servizio, 0 mcgllo [a scelta di non relazionarsi con lassistente sociale ha costi
alt_l'. I casi piti frequenti sono quelli nell’ amﬂlﬁ;ito dellq_gngﬂg deiminori e quclh

|
\
|
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nel contesto delle misure alternative al carcere. Va ricordato che anch,
tll.lc.\m situazione la mission del servizio sociale, la sua ragion dersein ]
*‘:!!Allpp;n'(‘ la solidaricta sociale ¢ attivare percorsi di aiuto. ¢ ¢ he, per quay
st riconosca la complessita del caso, la sfida in termini di metodo ¢ di comyp,
tenze per un operatore ¢ quella di superare il contesto coatto ¢ di sviluppa,

percorsi, magari limitati, di collaborazione ¢ aiuto (cfr. scheda 2.2).

Scheda 2.2. Il punto divista delle persone

%_Slﬂarp_r_qu_q_tjyﬂa_gggli'utgpg & molto spesso una ricerca qualitativa cop
numeri molto ridotti. Si predilige questo tipo di indagine perché frequentemente
'e_ij_que che si rivolgono ai servizi sociali sono soggetti vulnerabili, in posizione
estremamente ricattabile. Da una parte non é sempre semplice fare arrivare agli
utenti dei servizi dei questionari, non sempre le persone padroneggiano la lingua
in cui si effettua la ricerca: & molto difficile identificare un canale comunicativo che
sia chiaro e univoco per tutti. D'altra_parte autori come Mayer e Timms o Hardy e
Darlington scelgono strumenti di ricerca piu aperti, propri della ricerca qualitativa,

che lasciano spazio alle persone di organizzare il discorso nel modo pid consono
alla loro esperienza.

Hardy e Darlington (2008) basano le loro considerazioni sull’analisi di sei interviste.
L'indagine mostra come, anche in casi in cui ci sono prowedimenti di tutela dei

minori, le famiglie valutano molto ositivamente una serie di aspetti.

Innazitutto, @_c_a;@_c@’@gﬁ_opgajpﬁri di trovare un modo di soddisfare i biso-
gni che loro stessi reputavano piu urgenti: si potrebbe pensare che i genitori non

vogliano avere a che fare con I'assistente, tuttavia emerge che le famiglie intervista-
te sentivano un forte bisogno di contatto e avrebbero voluto che I'operatore fosse

piu presente.
Inoltre, come ci si poteva aspettare, anche in un contesto di controllo come quello

qui analizzato, le famiglie valutavano molto positivamente il fatto di essere ascolta-

te e di poter in gua@i@gi@;pEﬁfe;cjg?'fe'éllt?a'e'c’isioni. Al contrario, le situazioniin
cui erano solo oggetto di un’indagine e in cui, dall'alto, venivano date loro indica-
zioni su che cosa fare erano percepite come stressanti e scoraggianti.

Infine, un altro aspetto estremamente rilevante e che torna in molte ricerche é una
valutazione positiva dell'atteggiamento non giudicante degli operatori, anche in un
contesto come quello della tutela dei minori. Una madre, ad esempio, nel parlare
della sua esperienza positiva dichiara (ivi, p. 257): «E come se non ti facessero mai
sentire che sei una cattiva persona o qualcosa del genere, e io mi sono sentita vera-

mente meglio».
Platt (2008), in una ricerca un po’ pid ampia (23 casi) che coinvolge sia assistenti

sociali sia genitori, fa emergere anche altri aspetti importanti.
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i D\"ﬂ"o 8 che vi siano attenzione » sen<ihilita nel comunicare cose che possane y
. i
e;;ere SQ"a evo rlﬂVF(P dientrare in aperto conflitto, Un 255is 1le pracs
.a,-, ).
1a cosi la cosa (ivi, p. 306): «Ad esempin 3 una madre potrai dire “19 peEns che

Jei beva. io capisco che magari lei non I yive come un problema, ma 1o pensy
che abbia un effetto su come si acciupa dei suni fi gli & dobbiamo fars qualcosa sy
QueS'O [...] invece che dire in modo brutale sappiamo che lei beve @ adesss deva
fare qualcosa altrimenti_."». ' asqrypmp sociale sostiene che la sostanza delia
(omum(azlone € la stessa, ma nel primo modo prova a prendere in consideraziona

il punto divistadella mamma. Questo viena ritenuto un aspetto fondamantale ‘17'

operatori In genere, e Si PUo riassumera nello sforzo di far capire alle persone 'n_a
s| (OmEre_________"dono il loro punto divista e [a sofferanza di essere sospettati di far male
ropri figli. ——
II SE(°"d° unto che emerge dalla ricerca riguarda |"apertura e la sincerita. Se
|e cose vanno dette con un'attenzione al punto di vista & ai vissuti degli utenti,
esse van vanno comunque dette onestamente  apertamente: le persone hanno diritto
di sapere 3i sapere perché so s0no_oggetto di un'indagine sociale, quali sono gli aspetti che
vengono messi in discussione, e che cosa pensa I"assistente rispetto al problema.
()vwamente questog_ Dmea qnl caso dncil n or/om,

con utenti “non volontari” diventa fondamentale.

— |nfine, wwn che non sfida le persone a essere
totalmente sincere nell'immediato. Un assistente soci iale esprime e questa posizione
“cosi (ivi, p- 309): «Perché a volte all'inizio lo sai che le mformamom che la famiglia
W ma loro possono magari >pensare che siano vere sul momento

allora non E“°' dir loro che stanno raccontando storie, ma parti da dove sono loro
ed & importante Chelqgggntano non che stai bevendon quello che ti dicono, ma
che li ascolti, e non gli dici a quel punto “ma dai raccontamela giusta™. Mewl
quando hai costruito una relazione & qualcosa su cui puoi tornare».

_ Un terzo interessante esempio di ricerca sui primi passi della relazione di aiuto
é quello delle canadesi De Boer e Coady (2007). Questa indagine ha considerato
sei casi di intervento nel campo della tutela dei minori in cui si era registrato un
successo. | soggetti, assistenti socnahegemton sono stati intervistati due volte indi-

R ——,
vidualmente e una congiuntamente. Gli esiti principali della ricerca mostrano che

gugredlentl del successo sono dumﬂ'_zo morbndo attento e ragionevole
del re e un |mpostaZIone umanistica ch che amplla e va oltre i normali modi di
agire delle pratlche professnonall Per quanto riguarda il primo tratto, le interviste
fanno emergere numerosi elementi di interesse. Innanzitutto un uso consapevo-
le e ragionevole del potere comporta che I’ assnstente souale sn_a cosciente della
propria autorita e degli effetti che questa provoca, e cioé deI fatt9 che sia normale
che le persone si mettano in posizione difensiva all'inizio, che abbiano paura e

anche che provino rabbia per la situazione. Questo fa si che gh operatorl siano
in grado di rispondere in modo positivo e di esprimere c comprensione di fronte
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agli atteggiamenti negativi delle persone, evitando di reagire aggredendo a propri,
volta e trasmettendo rifiuto e ostilita. La ricerca conferma quanto emerso negli st
precedenti, e cioé I'importanza di dare spiegazioni chiare e oneste e di verificare
costantemente se c'é comprensione, E cruciale che I'assistente sociale espliciti |
proprio pensiero nel corso dei primi contatti, che ascolti con attenzione ed empati
la storia della persona, accogliendo le dimensioni di paura e di sofferenza connesse
alla situazione e sottolineando le risorse e le dimensioni positive. Infine ci vuole
una grande attenzione nel documentare correttamente e nel mantenere gliimpegni
presi con gli utenti. o

Per quanto nguarda il secondo tratto vale a dire I attegglamento umamshco un

diretta, evitando le maschere da pmomsta Per entrare in relazione & anche
importante essere i in"grado di parlare “del pid piu e del meno”, cosi da mettere |e
persone a proprio agio. Sia gli assistenti sociali sia i genitori considerano poi rile-
vante che le persBEé—vengano valutate nella loro globalita e nel contesto della lorg
storia, e quindi & necessario rimandare agli utenti un'immagine di * ‘normalita”
anche in una situazione di difficolta, evitando di farli sentire dei “mostri”. In questo

senso e ba5|Iare che I' asslstente socnale sia altre5| in grado di parIare d[_s_e e della

sticita nel defmxre obiettivi e I essere in sintonia con le emozioni dei clienti. Infine,
un elemento apprezzato che emerge da molte ricerche & la disponibilita dell'assi-
stente sociale a impegnarsi e darsi da fare per le persone e a dimostrare flessibilita
inquestosenso.

Fonte: Hardy, Darlington (2008); Platt (2008); De Boer, Coady (2007).

2.4. Il primo incontro tra professionista e persone

Quanto abbiamo illustrato nel capitolo 1 in relazione ai modi in cui le persone
avvicinano i servizi sociali ci consente di cogliere come il primo punto rile-
vante nell’ottica mctodologicw riguardi proprio la modalita di contarro con
le persone ¢ la thm dei primi incontri. Anche in questo caso non esistono
una modalitd migliore 0 un modo di procgdare pit efficace in assoluto. I
modello di professionalita riflessiva che qui proponiamo ci porta a conside-
rare la qucqionc in termini di interrogarivi che ciascun assistente sociale si
deve porre ¢ a cui deve trovare una risposta, che per forza di cose sara adattara
in modo specifico caso per caso (cfr. esercitazione 2.2).
Allora in questa fase proponiamo tre interrogativi.
1. Come avvicinare la persona in modo che questa si senta rispettara e trar-

[ con dwmm tenendo conto della sua hbcrra di scelta? Un contesto di

rispetto si crea infatd dalle prime bat orime battute, e
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i) lliese oms 1 a1e s

L e
ancheJedi 1c0|(’l chele pmon( snnnmrrmvcmndo Abbiamo visto infai

che gl individui arrivano ai servizi con carichi emotivi noeyoli ¢ avendo
percorso varie EOSSI[)I]I('I di soluzione.

3. Quanto i nostri modi di avvmmrc sono consoni al nostro ruolo di
scrvmo sociale ¢ creano un contesto di professionalita, anziché richiamare,
ad esempio, una situazione amministrativo- }wdovc cisi occupa di
procedure ¢ documenti?

Esercitazione 2.2. Il primo contatto con il servizio

Comprendere le situazioni delle persone che arrivano al servizio, trovare un modo
di entrare in contatto e in relazione con loro sono processi per cui non esistono

s
formule e non possono che essere sere creativi. Pur non avendo ancora un'esperienza di

L) —‘_——“\_ﬁ BRE———————
servizio sociale, si pud utilizzare il prop no VIssuto personale per cercare di capire
come gestire questa prima fase.

Consideriamo le situazioni presentate qui di seguito.

Caso 1 Il signor LT., intorno ai 40 anni d'eta, si presenta al servizio sociale negli
orari di ricevimento. All'assistente sociale dice che ha subito oggi lo sfratto esecuti-
vo e non sa dove andare. Appare molto trascurato e nel colloguio lascia intravedere
uno stato di non sobrieta. Dice di essere disoccupato e solo, in quanto & appena
stato lasciato dalla sua compagna, G{00 [A1E0

Caso 2 Due minori (6 e 8 anni) sono state segnalate al Tribunale per i minorenniin
seguito a gravi episodi di trascuratezza e totale incapacita del padre a prowedere
i loro bisogni. La madre ha abbandonato il nucleo familiare gia da alcuni anni e
si & trasferita altrove. Il padre ha problemi psichiatrici e non riesce a mantenere un
[avoro, nemmeno all'interno di un ambiente protetto. Di conseguenza ha anche seri
problemi economici. La sorella della madre a pi riprese si e occupata delle due
nipotine, ma avendo lei stessa una famiglia non & mai riuscita a essere una ﬂgura
costante nella loro vita. | servizi sociali sono incaricati di svolgere un'indagine. !
wALLT
(aso 3 Luisa, un'insegnante di 40 anni sposata e con due figli, si presenta al servi-
7i0 sociale del distretto del comune X per chiedere aiuto relativamente a problemi
di cura dei genitori anziani. Il padre  affetto da una malattia grave degenerativa e
invalidante, mentre [a madre da qualche tempo non riesce piti a gestire autonoma-
mente la situazione. Da sei mesi Luisa ha accolto i genitori nella propria abitazione
con notevoli difficolta organizzative e relazionali. La signora appare disorientata ¢
chiede sostegno. (0 1,1 /110
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Caso 4 La signora Peron, immi
Ji i i
e gnora mm'gra}a da 4 anni dal Venezuela, chiede un colloquic
‘assw.e.nte sqcuale e presenta il problema dei due figli che I'hanno raggiunta da
pochi mesi in Italia. | bambini secondo lei hanno problemi legati all'apprendimen

to della lingua: gli insegnanti della scuola secondaria di primo grado hanno pero

insistito che si recasse al servizio sociale di zona dicepdole che i due ragazzi hanno
PE o) VA SU SUGGL I T

problemi di inserimento. InN POTI —

Caso 5 |l signor Giuseppe viene segnalato all’assistente sociale da un vicino di casa,
il signor Giuseppe ha circa 70 anni e vive da solo.

signor Mario. Quest'ultimo dice che .
Qualche serafaloha incontrato tornando a casa: camminava a fatica e diceva di stare

male e di dover andare in farmacia per comprare dell’aspirina. Aveva chiaramente
la febbre alta. Allora Mario 1o ha aiutato a rientrare a casa, gli ha preparato un e
ha telefonato al medico di guardia. Non lo aveva mai vi.sto cosi malmesso, quindi il
giorno dopo & passato @ vedere come stava. Il signor G.luseppe eFa Scontroso come
al solito e si lamentava di non avere nessuno che lo aiutasse. In effetti, secondo il
signor Mario la situazione € preoccupante: non ha r‘lt:ssun'parente, le sufa condizioni
eniche ¢ Ia sua asa son0 (ASCUE Inoltre gli & capitato spesso di osservarlo
mentre rientrava dal barv|s|b|l{nente ubn?cc.). Df solito il signor Giuseppe é difficile
da awicinare; € sempre arrabb.a.to e se gli si chiede qualcosa é facile che risponda
cui tutti tendono a stare alla larga da lui. Questa volta perd

con un'imprecazione. per he il signor Mario si
[to male & ha accettato che ! signor Mario si recasse dall’assistente sociale.
STV INTERME DI

stimoli di riflessione
. Le situazioni appena esposte come possono essere definite in termini di moda-

Jita di accesso? - :
« Tenendo presente gli interrogativi proposti nel paragrafo 2.4, analizzate i casi
rispondendo alle seguenti domande.

- Che tipo di accesso rappresentano?

Che considerazioni si possono fare?
| primo contatto con le persone, o come pensate di

- Come pensate di gestire i
awicinarle?

2.1, Partire da dove & I'utente: la questione della motivazione
e le misure di protezione
Uno degli elementi su cui da sempre tutte le riflessioni metodologiche

’ \ b .
// pongono l'accento & che per entrare in una relazione collaborativa con le

persone bisogna comprendere e accettare il loro punto di partenza. Rispetto
a questo le dimensioni che consideriamo in questa sede sono due: la prima

- A P
uardla la relazione, la seconda la situazione che la persona attraversa. Tra
ueste i 1 i iy

queste la principale che vogliamo trattare in questo paragrafo riguarda la rela-
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Figura 2.1. I continuum della motivazione

Motivazione Motivazione
intrinseca estrinseca

>
-« >

zione con l'assistente sociale. Nel paragrafo 2.3 abbiamo posto I'accento sulle
modalitd di accesso, identificandone quattro tipi, e utilizzando come para-
metro 'autonomia di scelta delle persone. Tuttavia, come Mayer ¢ Timms
(1970) sottolineano spesso, si da per scontato che chi arriva al servizio per
propria decisione abbia una motivazione a in[erm-
riamente cosl. E vero che nel caso dellaccesso spontaneo sono le personea
decidere, ma non per forza la scelta ¢ libera. In questo paragrafo sara dunque
introdotto un nuovo concetto, quello di motivazione, che ci permette di
considerare 'accesso da un altro punto divista.

Una premessa d’obbligo riguarda il fatto che comunque il rapporto tra
singoli e istituzioni ha in potenza CIWWPEEO

I'incontro con l istituzione porta i mevntabllmente a forme di clasmﬁcaznone
IW@ di potere e che crea tensioni lassmtente
sociale, in quanto professionista e in quanto membro di un'istituzione, ¢
in una posizione di grand‘ fotza nei confronti di un utente che si trova in

una condiziohe diotevote viitnerabilita a causa delle problematiche che
attraversa, e per il fatto di presentarsi come singolo individuo. Allora si
pud comprendere come frequentemente I'incontro tra persona e assistente
sociale, rappresentante di un’istituzione, sia in_potenza conﬂuunle e am.

dal punto di vista delle persone, in parte pericoloso. In questo contesto, s¢
consideriamo che 13 fiotivazione verso una qualche ac ativira & stata definita
come intrinseca nel momento in cui pensiamo che attivita (in questo caso

incontrare un’assistente sociale) sia a importante per noi in sé, ed estrinseca

quando il nostro interesse per essa & strumcmale oppure connesso a paura,

e se collochiamo i due t tlpl i di motivazione lungo un continuum (cfr. fig. 2. 1),
allora possiamo comprendere come la motivazione delle persone che avvici-
nano 'assistente sociale sia pili sovente estrinseca, anche quando l'accesso ¢
volontario. In altre parole coloro che arrivano al servizio, sebbene lo facciano

di propria scelta, ¢ tanto piti se sono obbligati, spesso considerano la relazione
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con lopcrarorc come in parte pericolosa, una sorta di male necessario, y,
passaggio obbligato per ottenere una risposta ai propri bisogni, ¢ non invee

come qualcosa che pud essere utile per un potenziale c1mb1.1mcnto E quind;
piti che legittimo suppore che le persone che si avvicinano ai servizi soci;
arrivino tendenzialmente con una motivazione estrinseca.

Partire da dove & I'utente significa quindi innanzitutto rendersi conto che
mentre noi, per la nostra professionalita ¢ formazione, entriamo in contaty
con le persone con I'idea di attivare percorsi di aiuto, queste non sempre song
sulla stessa lunghczza d’onda, anzi al contrario pensano che relazionarsi cop

["as: "assistente sociale sia un passaggio ineludibile, ma potcnznlmcntc pericolosy
(cfr scheda 2.3).

Scheda 2.3. |l divario di prospettive: Mayer e Timms (1970)

Esempl dei mahnteSI che si possono creare tra assistente sociale e utente emer-
gono ono da numerose ricerche; i casi pid_ lllummantl li ritroviamo ancora nel Javo-
ro se seminale di Mayer e Timms (1970). Un esemplo in partlcolare illustra questo

processo Una signora racconta dei suoi primi contatti con I' assistente sociale,

SI era avwcmatajl._eLv_Zlo con una richiesta di aiuto economico ed e era nmasta

stupita {upita dalle domande dell’ operatore sulla sua situazione familiare. Chi conoscale

pratiche del servizi servizio sociale puo_mm_glnare che T'assistente stesse esplorando il
caso per comprendere megllo il caso della fan famiglia e ,c_am\e i3 ongme de| problemi

ARl o2 SV G
economna del nucleo. Questo gli avrebbe permesso di attivare un progetto risoluti-
vo, invece di “tappare semplicemente il buco” con un sussidio economico. Tuttavia
la signora non i aspettava questo tipo di intervento e nell'intervista dichiara che

le domande per lei ei erano oscure perche non nguardavano strettamente la condi-

zione economica: : 'unica spaegaznone possmlle per lei era che |'assistente sociale
stesse esploran o la situazione per v: valutare se la  famiglia fosse moralmente solida
e » meritevole di aiuto. Si pud immaginare come in questo caso la signora cercasse
uresenfar'é ['meglio la sua situazione e di dare un’ 1'immagine della famiglia
come priva di dlffcolta in modo da ottenere il sussidio. Non sappiamo che cosa
abbia pensato I'assistente sociale, ma in casi simili si nota spesso che tanto piu le

persone tendono a presentare la situazione come “senza problemi”, tanto piu gli

operatori immaginano, che gli. ulenus‘_alfend‘ﬁo dalr” ‘ammettere condizioni di

difficolta. Si crea.cosi.una condizione di divergenza di prospettive e di rottura della
comunicazione.

Come emergeva dalla ricerca di Platr (2008), presentata nella scheda 2.2, le
persone, anche gli utenti volontari, avvicinano l'assistente sociale con senti-
menti misti e apprezzano che egli comprenda questo asperro. In effetdi & diffi-
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cile fornire un panorama di possibili sentimenti ed emozioni delle persone
che entrano in contatto con il servizio: Au_ng_dggﬁgjpgi[ﬂgkjn[crcssanti\dﬁl
|avoto dell’asgi_SLC_n_tgiqgi;ilEé proprio I'infinita varicta di situazioni che ci
< trova fronteggiare. Tuttavia puo aiutare cssere preparati. da una part,
alla motivazione iniziale estrinseca, dall'altra, al fatto che la situazione ¢
é;;cep_ita dalle persone come in qualche modo Ecric(jlmo
‘contesto,_e,S&J.MOno a mettere in atto per prorcggcrsi meccanismi che
hanno una funzione importante ¢ positiva. Una sintesi interessante di tli
meccanismi di protezion??mlelland (1964) e ripresa da Dal
Pra Ponticellt (1987, p. 133). Quelli che vengono identificati pil spesso sono

y . r""‘*———"/ B S —~—
ure: evitamento, seduzione e attacco. [evitamento nel collouio ovviamente

¢ Esicl)logico e consiste nel trovare un modo di sfuggire alla comunicazione.
Mettendoci questa volta nella posizione degli utenti, 1 modi piu efficaci per
farlo non sono tacere, ma dare risposte chiuse, rispondere 2 monosillabi e
Jichiarare che va tutto mroblemi ecc., E&idﬁlﬁbkﬁ)_cﬁcgre
qualsiasi forma di trasmissione di informazioni. Il meccanismo della sedu-
wﬂmﬁ@iarsi Iinterlocutore: ci si protegge da una
relazione potenzialmente pericolosa cercando di piacere all“avversario”, di
dire cid che si aspetta da noi ¢ che pud fargli piacere. Questo ci permette di
“placare” il potenziale nemico e portarlo dalla nostra parte. La terza misura di
mnmrMcoperta: in tal caso si esplicitala situa-
zione di conflitto ¢ si dichiara apertamente che l'incerlocutore ¢ un poten-
z@' e nﬁ” ico. E questo, ad esempio, il caso di persone che arrivano al servizio

Lo . ) * —'\__ﬁ LS R T .
¢ cominciano aggredendo ['assistete sociale perché i servizi non hanno mai
fatto niente per loro o simili. T

Gliintervistati di Platt (2008) rilevavano come fosse iglmecil;a;-
sistente sociale non reagisse a questi meccanismi entrando in collisione con Ta
Bcrso‘ﬂi.' Nel caso dell’evitamento il rischio potrebbe essere quello di avviare
una sorta di competizione, con domande all’'utente sempre piti pressanti,
mirate a tendere trappole per far emergere i problemi. Di fronte al tentativo
di seduzione potremmo magari cadere nel gioco e lasciarci blandire, mentre
e 3R H e 1 ApoTesst
in caso di attacco si potrebbe arrivare a rispondere in manicra aggressiva. In
0 , se non siamo in grado di comprendere il punto di partenza della
persona e di valutarne la positivita, rischiamo di non poter svolgere il nostro
lavoro, che & quello di offrire opportunicd ¢ di avviare percorsi di collabora-
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Scheda 2.4. Dare spazio e tempo alle persone

Lavoro in un servizio per giovani rivolto a ragazzi e ragazze tra i 13 e i 19 anni. C'era-
no alcuni clienti che contattavamo noi se non si presentavano in ufficio quando
era stato fissato un appuntamento. La cliente con cui ho lavorato di pitl era una
queste. Una ragazza di 16 anni che scelgo di chiamare Lisa. Lisa affitta un piccolo
appartamento che io e altri operatori abbiamo aiutato a trovare. Non ha telefono e
quindi & abbastanza difficile da raggiungere. Qualche volta sono andata a casa sua
quando non si & presentata in ufficio.

C’era una buona probabilita che non ci fosse o che avesse avuto una mega festa con
un sacco di ragazzi ubriachi. Non sapevi mai cosa ti aspettava. Lisa & una ragazza
descritta da tutte le assistenti sociali come una persona con cui é difficile entrare in
contatto. Parla molto poco ed & anche molto riservata.

Una volta sono andata da sola da Lisa per vederla, senza un particolare obiettivo,
solo per vedere se stava bene. Ci eravamo gia incontrate in un paio di occasioni e
avevamo iniziato una buona relazione. Ma avevo anche imparato dalle mie prece-
denti conversazioni con lei e dai miei colleghi che non parlava molto o che non
voleva dire molto della sua vita (la mia precomprensione). Quando sono arrivata é
stata contenta. Normalmente cerca di nascondere la faccia con i capelli, ma quella
volta non lo ha fatto, e io ho sentito che si stava prospettando un'apertura che non
avevo visto prima.

Ci siamo sedute sul divano, nel suo piccolo appartamento pieno di fumo di siga-
retta - tutto sembra grigio |i dentro. Le ho chiesto come era andata da quando i
eravamo viste |'ultima volta. Ha risposto in modo molto sintetico, come al solito. E
non ho detto granché neanche io. Mentre eravamo i sedute ho deciso di provare a
darle un po’ pit di tempo rispetto alle altre volte. Volevo dare a Lisa un po’ pit di
spazio, cosi siamo rimaste sedute in silenzio per diversi minuti. Improvvisamente
ha cominciato a parlare. Si & aperta via via sempre di pil e io ho cominciato con
circospezione ad avvicinarmi con delle domande. Ho anche sempre sottolineato che
non doveva rispondermi se non voleva. Ha mostrato una fiducia incredibile e per la
prima volta ho avuto I'impressione di averla raggiunta. Ci si sente incredibilmente
bene. L'incontro & durato pit di 2 ore e ho dovuto interromperlo perché avevo un
altro incontro, ma tuttavia ho avuto I'impressione che Lisa avrebbe voluto che io mi
fermassi di piu.

Fonte: tratto da Nygren, Blom (2001, p. 377).

Un aspetto tuttavia da rimarcare & che le persone si proteggono dall’assistente

sociale perché colgono una situazione di potenziale pericolo e va conside-
rato che tale periodo ¢ effetuvo 1 professionisti hanno un forte potere nei
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confronti delle persone. Sono i gz te/eccpm rispetto ¢ 71lilrgccc<eo a risorse i i

gli utenti hanno bisogno, hanno canali di comunicazione pnvnlcnm, i con
coloro che hanno potere decisionale sulle loro v vite. Come abbmmo duto i

codice deontologico rappresenta la garanzia che L’Q?i”_‘l‘,," fare un uso rlspc[
toso ¢ consapevole di questo potere. E perd anche fondamentale che ciascyp
Wtcng{ viva la riflessione relativamente alla propria | posi-

zione in bilico tra istituzioni e persone, ¢ sia sempre attento a non cadere nella

situazione in cui di fatto rischia di dwcnmrc un nemico e unasorta di rmno

lunga dell'istituzione™, e non invece una figura di mediazione che di voce 3;
soggetti con meno potere, ed ¢ attenta al rispetto dei loro diritti. E in qQuesto
quadro assume un nuovo rilievo la necessita di esplicitare in maniera chiarg j|
proprio ruolo, cio chessi fa. RJprendcndo I'esempio della scheda 2.3, tratto d
Mayer e Timms (1970), se un’assistente socnarfl una serie e di domande, deve
dichiarare con chiarezza alla persona perché le | ponp e ¢ che cosa sta facendo,

Abbiamo fin qui analizzato alcuni aspetti pitt gcncmll ma scmprcwl‘n rela-
zione all'avvio della relazione dobbiamo anche considerare I'aspetto centrale
della cultura e dei modi in cui le diversita culturali influiscono sulle moda-
lit di mettersi in relazione. Il confronto con culture diverse, modi diversj dj
esprimere le emozioni, tradizioni diverse di rapporto con le istituzioni impone
un’ulteriore cautela e una capacita di tenere aperti i dubbi e i punti interroga-
tivi sulla lettura della situazione e sul come muoversi. L'universo di cio che s
da per scontato, di cid che appare ovvio puo essere molto variegato. Di nuovo
non ci sono ricette, ma solo la consapevolezza che, anche su cid che puy
sembrare banale, non si pud essere certi che ci sia una comprensione specifica
e bisogna essere pronti a dare spiegazioni e modificare il proprio linguaggio,

2.4.2. Partire da dove & |'utente: |a lettura dei problemi
e la questione della fiducia

Un altro punto non meno importante in relazione ai primi passi riguarda
il modo di vedere la situazione al momento di avvio, ¢ il come le persone si

rivolgono ai servizi. Ritorneremo in modo piu approfondito su questo tema
nel momento in cui si parlerd di valutazione iniziale, tuttavia vale la pena di
considerare alcuni aspetti della questione gia nella gestione delle primissime
fasi dell’intervento. Si costruiscono infarti in questo momento le basi per un
rapporto di comprensione o, viceversa, per quello che alcuni hanno definito
un divario di prospet[lve Per tale motivo ha un peso il fatto di consid
che quanti arrivano e vengono coinvolti nella relazione con assistente s

hanno un loro modo di vedere la situazione, o hanno dubbi ¢ pumplsu)no

un senso di confusione e disorientamento, perché secondo i loro riferimenti
l'approccio con i servizi nsulta mcomprensnbllc Il modo di lugguc la circo-

e ooy s
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stanza ¢ estremamente importante, come vedremo, per la valutazione, my
anche in questa prima fase esso ¢ la base per avviare un processo di comuni-
cazione e per evitare un lavoro su binari paralleli e su prospettive divergenti
(cfr. scheda 2.5).

Scheda 2.5. Il divario di prospettive: Lishman (1978)

Un’altra ricerca che ha avuto un peso rilevante nel servizio sociale in relazione ai
et G 1 LR

processi di comunicazione & quella di Lishman (1978). Essa é importante per due
ragioni: la prima é che si tratta di un mdagmejromossa da_un’assistente_s sociale, a

partire da interrogativi e problemi nati nella sua pratica professionale, e sviluppata

all'interno della pratica stessa. In questo senso rappresenta una delle prime ricer-
che interne alla professione di servizio sociale e dimostra la possibilita e I'utilitd di
svuluppare ricerche dalla pratica. Il secondo aspetto é che quemso
a fuoco per la prima volta i rischi di divario di prospettive tra operatore e utente.
Llsh?h‘ah , assistente sociale in un reparto di pediatria e impegnata nel campo della
tutela dei minori, sviluppa la sua ricerca coinvolgendo utenti con cui aveva lavorato e
con cui la relazione si era conclusa. | soggmsuolavoro sono 12, tutti segnalati al
servizio sociale (quindi non volontari). Sulla waone in sei casi
I'intervento si era chiuso con soddisfazione di tutti, mentre neglmel SI;ETE_hS gli
utenti erano insoddisfatti. Un primo elemento che emerge dalle interviste éil livello di
disorientamento delle persone di fronte all’assistente socuale dalla quale sono state

inviate; non caplscono beneil Eerche esi sentono |n colpa temono o cheiloro | bamblm

, abblano probleml in quanto loro sono “cattivi genitori”. In quest questo contesto in parti-

colare i sei genitori insoddisfatti esprimono un punto di vista esattamente opposto a
quello dell assistente socuale mentre I'operatore crede che il pdnfé di partenza per
capire le dlfflcolta del bambino sia la famlglla i genitori si sentono. glud cati per il
fatto di essere al centro della situazione e & pensano che il problema siano i figli. Una
frase di una mamma & significativa a questo proposito: «lo no'ﬁ_b:ﬁso che lei ci abbia
capito, lei sapeva cosa non funzionava, ma non quello che stavamo passando noi».

L'aspetto interessante messo a fuoco dalla ricerca di Lishman & : che, mentre nella

sua memoria lei aveva trattato nello stesso modo tutti gli utenti, rlguardando ando la sua
documentazione e i suoi appunti si € resa conto che con i sei gemton insoddisfatti

Sl G
il suo lavoro era molto pili concentrato nel I'I|eval'_e’l’E_(_)_b’|_e_m1f_Le_d1{ﬁLoha e non
C'era stata menzione delle risorse e dei [ati positivi della famiglia, e di un lavoro di
supporto e valorizzazione di questi aspetti. Questl esiti confermano quiﬁam
prime mosse nella relazione hanno un impatto molto forte sull’intervento.

Allora la prima sfida & proprio quella di comprendere la prospettiva delle
persone e di rapportarsi con questa. Anche qui non si possono fare genera-
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|izzazioni, tuttavia ancora una volta la ricerca ci offre dcgli spunti per riflet-
tere su alcuni possibili elementi di partenza. Ad esempio, diverse indagini

hanno mostrato come spesso le persone tendano a sottolineare le dimensioni

e ————
matcnal dei problemi. Il senso comune probabllmente Tfa si che si percepisca

come piu accettabile il chiedere aiuto per gravi problemi di tipo pratico.
Una ricerca effettuata in Trentino, che verra meglio ripresa nel capitolo §
(cfr. scheda 5.2), sul rapporto tra anziani e servizio sociale mette a fuoco
alcuni elementi chiave dello spirito con cui le persone avvicinano i servizi.
La ricerca ha riguardato 18 utenti e loro carers, coinvolti attraverso organizza-
zioni di volontariato della terza et, e 12 assistenti sociali. Le persone, inter-
vistate in merito al loro rapporto con i servizi, esprimono quasi un senso
di rammarico per essersi indirizzate all’operatore: «Ecco solo nel momento
delbisogno ci siamo rivolti io e mia moglie all'assistente sociale... Prima ci
arrangiavamo»; «Perché ti trovi in una situazione che non sai che santi pren-
dere, ecco, li purtroppo anch’io ho dovuto ricorrere».
wuuﬂmm_dﬂg[lsposte delle persone. ¢ il seguente:
il problema viene descritto in termini matenah Iaiuto richiesto ¢ di tipo
pratico. Le difficolta relaznonall o di altra natura (ad es. Ia solitudine) vengono

sovente descritte come non “veri problemi”. A riprova di questo, quando il
bisogno ¢ connesso a una situazione di solitudine, cid viene dichiarato come

un problema non “serio”. Una signora afferma ad esempio: «Per allargare un
po’ le conoscenze, e amicizie, di bisogno veramente... all'inizio ¢ possibile
che abbia chiesto un po’ di consigli... cose cosi... lo veramente proprio che
abbia avuto bisogno serio, io aiuti veri all'assistente sociale non ne ho ancora
chiesti. Grazie al cielo sto ancora abbastanza bene». Un altro elemento che
emerge in relazione all’accesso riguarda il fatto che l'arrivo ai servizi spesso
avviene in un momento di urgenza e grave disorientamento’ per le persone
¢ le loro famiglie. Inoltre, uno d@ﬁ aspetti che gli assistenti sociali sottoli-
neavano nelle interviste era proprio il rischio che nascesse una tensione per
la difficolta di entrare in contatto con loperatore. Invece, in effetd, molti
utenti e familiari hanno esplicitato che, se T parte si tratta di un aspetto
problematico, il ricevere corrette informazioni su come e quando incontrare
l'assistente sociale ha limitato le difficoltd e le ha rese accettabili. Come dice
una signora: «C era appunto il problema di trovarla al telefono... perd loro
comunque mi avevano spiegato bene... le ore in cui potevo rintracciare...
ci sono orari e nomi e tutto, per cui ¢ anche facilitator. Quest’ultima osser-
vazione offre precise indicazioni su come I'organizzazione dell’accesso possa

essere efficace.
Che le prime preoccupazioni siano materiali 0 meno, un punto centrale
che moltnssnme ricerche individuano ¢ che per la costruzione di una relazione
sso fondamentale che ['assistente sociale comprenda cio

st

n
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che m.ls:glormcnte agira le persone, il bnogno o i bisogni che vengono perce-
piti in n modo mléneme. e che faccia qualcosa in tal senso.

Ritornando alla ricerca di Mayer e Timms (1970, p. 129), si ricava un
modello di percorso non teorico, ma ricostruito attraverso le esperienze
degli utenti, che verra confermato da buona parte degli studi anche recenti:
il processo di intervento che funziona procede per il fatto che I'assistente
sociale affronta le principali ansie delle persone (nel caso della ricerca si tratta
di ansie legate a problemi materiali, quali povertd, paura di perdita della casa,
assistenza per i figli ecc.) e queste poi prendono l'iniziativa e chiedono un
aiuto su aspetti pili generali della oro situazione. Questo percorso emerge da
molte indagint (Dawson, Berry, 2002) e fa pensare che il processo di aiuto
in realtd non parta con una valutazione, ma con un atto che ha lo scopo
di costruire la fiducia tra operatore e utente, e che solo in seguito, come

vedremo nel capirolo 3, sia possibile avviare un processo di valutazione condi-
visa (cfr. scheda 2.6).

Scheda 2.6. Prima della valutazione: la costruzione della fiducia

La signora Verdi si rivolge al servizio durante le ore di segretariato sociale e porta
una richiesta molto specifica. Racconta I'assistente sociale:

Chiede: «Voglio che troviate un posto in un centro estivo per i miei due figli maggiori». Ma
poi ci sono due cose: dice che é spaventata perché teme che le vengano portati via i bambini,
e piange durante tuno il colloquio Comincia a parlare della sua situazione e dei problemi-

dal secondo. La solitudine e la fatica, I'assenza di qualsiasi supporto. dato che anche la madre
si € ammalata gravemente, e infine un tentativo di suicidio qualche tme
avesse cercato di togliersi la vita alla presenza dei bambini o se addirittura [i avesse coinvolti.
E andava avanti a dire che era spaventata che qualcuno volesse portarle via i flgll lo ho
cominciato a pensare che magari questo era quello che chledeva cosi le ho detto: «E sicura
che puo tollerare tutto questo carico? Mi sta dicendo che si sente molto gii, che ha bisogno di
aiuto per |'estate perché non c’é la scuola, ma...». Di solito i miei colloqui durano un’ora, ma
questa volta ci sono stata per piu di due ore... Mi diceva: «<Non posso andare avanti in questo

modo, non posso neanche pil sentire le voci senza scattare con violenza». Ho fatto la

fantasia che per i bambini ci fosse un rischio in quella famiglia. Cosi ho commclato a parlare
o M que a lamis e

della possibilita di una comunita. Le ho spiegato cos’era il Tribunale dei minori iela d[ﬁe[L_a

tra una decisione che potevamo prendere insieme e una sentenza del tribunale. Ho cercato

di spiegarle che alla fine dell’estate il centro estivo si sarebbe concluso e che lei si sarehhe
ritrovata di nuovo da sola con un sacco di problemn |mpegn| e difficolta organizzative.
Lei a quel punto mi ha detto: «lo non so se verro ancora qua, ci devo pensare, non so pid di

chi_mi posso fidare e se mi posso fidare di qualcuno. Se mi portano via i bambini, se non
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sento pill le loro voci, anche se mi fanng impazzire, se me li portano via io divento matta, non
ho nient'altro per cui viveren. s TN

Dalla sua reazione mi sono molto preoccupata e ho deciso su due piedi di provare un‘altra
§trada. A questo punto fo sentifo ¢he era il momento ) di fare un contratto con la signora,
perché c'era il rischio che non tornasse pid. In questo caso avrei i potuto segnalare il caso al
tribunale dato che c'erano elementi di rischio per i bambini, ma ho pensato che invece c'era
spazio per lavorare insieme. Perché questa persona capiva la sua situazione, era capace di
dirmi che stava male e perché... Cosi il primo contratto che facciamo € questo: «lo sto alla sua
richiesta e mi prendo I'impegno di cercare un centro estivo... Mettiamo la mia propoma
parte, non parleremo pi di questo, ma lei pensi meglio alla sua situazione e alle possibilitd
di una comunita come a un’opportunita di aiuto». -

per lei. Non puo evitare di consuderare come vi sia una sutuazuone di rischio hio per
I'incolumita e il benessere dei bambini nella famiglia. Ha I'impressione di muoversi
alla cieca, senza avere le informazioni necessarie per chiarire meglio la situazione,
né avere la possibilita di ottenerle, perché comunque deve rispondere in fretta.

Anche capendo che ci poteva essere un rischio per i bambini, e anche sapendo che era
mio compito fare qualcosa rispetto a questo, me lo sono tenuto per me per un giorno, e ho
aspettato a discutere la cosa il giorno dopo con i miei colleghi... Mi sono detta: “Mi prendo

wﬁlﬂqi[ ¢aso, vedevo la possibilité che lei saltasse dalla fine-

stra, magari con i figli... non facendo niente c'era “C'era il risc nschno che andasse avanti ad alzarsia
mezzogiorno, avrebbe magari dato qualche sberla d| troppo ai bamblm ma era.sempre

meglio dell'altra possibilita.

I.assnstente sociale nel racconto si sofferma a Jungo sul rischio, di fare la mossa
sbagliata e sull'impressione che in in_questo caso un passo falsa avrebbe potu-
to produrre delle conseguenze disastrose. Parla della necessita di calcolare sul
momento il possibile esito “dei suoi interventi: «Ho visto il rischio che commettesse
un atto irreparabile e dopo questo di certo non si pud fare nessun contratto». Sotto-
linea I'alto livello di stress e di ansia che deriva in ogni modo dall'assumersi lei
stessa dei rischi non segnalando al tribunale.

Avendo fatto questo contratto, I’ assnstente sociale si muove rapidamente per trovare

il centro estivo per i bambini e comunica tempestivamente gl esiti ’ra sua cliente:

o m—

Ho pensato che era molto importante in sé per i bambini, ma anche che era |mporlante
rassicurare lei che stavo facendo quello che avevamo pattunto “che stavo muovendom sulla
base della sua richiesta... penso che questo primo contratto sia stato cruciale, ho messo da
parte quello che avrei fatto se fosse stato per me... invece ho fatto un contratto dando fiducia

alla persona, «Mi dice che questo [il centro estivo) le basta. Daccordo. Pensa che ce la fara

dopo?». E quindi, nei colloqui successivi, lei mi ha detto che i aveva pensato su, e abbiamo

fatto altri contratti.

n
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L'assistente sociale dice
che dopo questo primo intervento la cliente comincia

_assistente S0tid’e VIt
chiedere regolarmen ii : —

p@ﬁfﬁﬁﬁéﬁé’mb- .te ;egh incontri con lei, iscute della sua situazione e de
—"'"""——-———"'“!'rll' s 'ede c0n5|gl|9- e comunica apertamen(e [e sue Obihiom

Mi ha anche detto che la prima volta che & venuta & stata i Ii per decidere di non tornare
zione sul centro estivo ha cominciato ad avere fiducia

pill. Ma quando ha ricevuto I'informa
nel servizio. Anche dopo mi ha detto che lei sta facendo tutti questi piani, lei li chiama cosi
e |i sta rispettando perché veramente aveva bisogno di aiuto, ma anche perché é arrivata aJ

avere fiduciainme e nel servizio.
a, da informazioni, e parla di

ta gradualmente sempre piu aperta

le dice che ci sono ancora molti aspetti che non le sono
uadro della situazione. Andando avanti la signora
bini, di avere un colloquio con loro insieme alei.
e per dare ai bambini Ia-b;;sibTIEIé
ersando. Assistente sociaTé’?thrr

Cosi la signora diven
stente socia
comincia ad avere ung
trare i bam
gar loro la situazione

5do che stanno attrav
er 'autunno. La signora Verdi non vuole chei

dWETHFfﬁcile peri
te cominciano W
bambini vadano In Comunita, ma riconosce che ha bisogno di aiuto. La ragazzina
di 11 anni frequentera un centro Jiurno. questo ¢ quanto anche lef vorrebbe con
la speranza di esser® aiutata a gestir.e i rapporti con amici e ragazzi. Per quanto
riguarda il secondo figlio invece. I'assistente sociale e la signora Verdi decidono di
|asciare tutto in sospeso fino alla fine dell’estate e di dare tempo perché il bambino
si tranquillizzi ed esprima le sue esigenze. L@gg_isj_eg}gsgciale osserva che la cosa
fondamentale & che la signora scoppia in lacrime sempre PTEH—iHl;a‘JcTa’ﬁrante Toro
erando il lavoro commenta: et AR

incontri. Riconsid
o mca—

chiari, ma
\Ler_di_l_ejliede diincon
Chiede un aiuto per spie

ne di par.tenza era estremamente complessa, mentre il contratto
o. Ma non era importante per il contenuto, bensi per il significato... Per
portante parlare di questo caso, perché questo & come intendo il
otrebbero fallire, ma ora so che c’é una relazione tra me € la

Se ci si pensa la situazio

era molto circoscritt
questo pensavo fosse im

contratto. Futuri contratti p
una sorta di processo per prove ed errori.

signora... E stata

Fonte: tratto da Fargion (2002, pp- 117-21).

2.5. Le due strade: orientamento/informazione o presa in carico

o 0 'lf‘ l;lml contatti possono avviarsi molti percorsi diversi, in questo testo
i clas i i prima ¢ ,
i és.i ic Zrcmf) in due categorie. La prima ¢ quella della “presa in carico”
il modo pitt comune, anch :
5 e se non ¢ i i
erto appropriato, per descrivere

la\”o al un PC[COISO al almuto ChC verra l“ustlato Capl
mn pI‘OfOﬂdlta nel

toli 3 e 4, relativi all i
a valurtazione e all’ i i
¢ 4, relativi attuazione dell’
34, ' ell’intervento.
D ¢ che il lavoro dell’assistente sociale si concluda nei rirlj Secojld{l
i contatti

/A Akincali
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con un'attivita di informazione mirata e consulenza, che viene generalmente

definita’ scgrctanam sociale”, e comporra interventi altamente qualificati. In
questo testo verra dedicato al segretariato solo questo paragrafo, ma senz’altro

€550 rappresenta una funzione estremamente imporrtante del servizio sociale

¢ richiede sofisticate competenze e preparazione. La presa in carico, come
abbiamo gia detto, sara il tema dei prossimi capitoli.

1l scgretanato ¢ un servizio nato nell'ambito del servizio sociale profes-

s|ona e per co rire un’ area dl lsogno nveT‘tan CSSCI‘IZI&[C per lC persone, €

ConSlS[C in un laVOl’O dl 1n| ormanonc € onentamento l'lVOl‘l’O a tutt 1 Cit taaml

ke ne abbiano blsogno ¢ alla comunita nel suo complesso (Anfossi, 2013).
da sottolineare che questa & una posizione assunta in questo testo, ma Lnon
necessariamente condivisa a livello » generale. Molti autori infatti trattano oil
segretariato sociale come sinonimo &ccgﬁg_al servizio e identificano 10 con
’Jumsocxale professionale” solo cio che avviene dopo la presa in carico
(Rossi, 2012). Quello che invece si sostiene in questa sede & che il segretariato
socnale, in termini di informazione, orientamento e consulenza, fa parte del
servizio sociale professionale e, come si & detto sopra, ¢ una specifica funzione
che richiede preparaznone, competenza e professionalita. Innanzitutto va
richiamato che esistono nfenmentmanto riguarda tale
attivit. Gli autori che hanno approfondito questo tema prendono spunto
Jalla Jegjslazione pili generale relativa al diritto di informazione (Buongua-
relli, 2005) mﬁ@g_mll_wiell—Cosmuuone italiana, che afferma e
tutela in termini generali tale diritto. Altri riferimenti normativi sono la legge
8 glugno 1990, N. 142, che riordina le autonomie locali sanc1sce:}$mto/
dovere all'informazione per la pubblica amministrazione, la legge 7 agosto
1990, 0. 241 nota.come lalegge sulla trasparenza, che da diritro ai cmadnm ad
accedere a tutta la documentazione della pubblica ggmmnstraznone, e lalegge
iugno 2000, ..150, che regola [a trasmissione di informazione e la comu-
nicazione delle pubbliche amministrazioni. Si fa riferimento inoltre all'; intro-
duzione delle carte dei servizi che obbligano ciascun ente a dichiarare quali
servizi eroga, con qua quali modalitd, e quali standard vengono garantiti. Ma
per il segretariato il dispositivo legislativo pili importante promulgato negli
ultimi diect anni ¢ stato la legge 8 novembre 2000, n. 328, la legge di riordino
dei servizi sociali che lo include (informazione e orientamento) tra i livelli
essenziali di assistenza, cioe tra le prestazionW-
ti a garantire (De Ambrogio ez al., 2006; Fabbri, Lippi, 2007; Casartelli, De
Ambrogio,2009; Stame, Lo Presti, Ferrazza, 2010). All'art. 22, comma 2, che
presenta i livelli essenziali di assistenza, il punto 1 dell'elenco recita: «Infor-
mazione e consulenza alle persone e alle famiglie per favorire la fruizione dei
servizi e per promuovere iniziative di auto-aiuto», e nel seguente comma 4
si danno indicazioni perché e leggi regionali prevedano un servizio sociale
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professionale ¢ un segretariato per informazione ¢ consulenza ai singoli ¢
nuclei familiar.

Nel contesto del servizio sociale.il.segretariato assume un'importan,,
riferisce al riconoscimento del diritro defj,

anche etica, proprio in quanto si riferisc
persone ad avere uguali opportunitd nell'accesso alle strutcure. 11 punio
|1:ll'}';‘l11:l ¢ la presa d'atto che Ig_inrﬁqunzriﬂm}i7rispcn'o alle (iﬁporlunilfn che
i servizi offrono non sono ugualmente distribuite, ¢ paradossalmente [

- o L —y .
persone o 1 nuclei che avrebbero piti bisogno di‘interventi sono anche quell;

pitt “poveri i informazioni”, non consapevoli degli afuti cconomici o d
servizi di cut avrebbero diritto, perché spesso hanno meno opportuniti d;
conoscere le risorse disponibili sul territorio (Pompei, Vecchiato, 2001).

In effetti numerosi studi hanno messo in luce come la prima reazione
all’insorgere di una nuova condizione o difficoltd sia un senso di grande diso-
Hientamento ¢ di non sapere come muoversi. Quando un anziano in Tamiglia
gci\,oTa e _ﬁu’t(fglfﬁcicnza, quando %ﬁm&ﬁw’nu na Ji;.,

bilita, quando in una famiglia monoparentale il genitore si ammala ¢ deve
subire un intervento e non ha reti o supporti, insomma, nelle situazioni in

cui emerge un bisogno, la prima reazione delle persone ¢ quella di sconcerto,
Allora il segretariato & proprio quel servizio di bassa soglia, nel senso che
dovrebbe essere facilmente accessibile a tucti e gratuito, che & responsabile per
if&iﬁ@l’infOTHHZEMm.EHadJDi e dove le persone
possoNo venire a CON0SCenza di come accedere ai servizi e pitr in generalc alle
risorse formali e informali, pubbliche ¢ del privato sociale o di volontariato
che sono rilevanti per la loro situazione.

][/sgg‘r_g@ﬂi[g viene quindi definito da Pompei e Vecchiato (2001) come
lo §P§szgg[’9§if° al quale si pud accedere con estrema facilid e in cui i citta-
dini possono ricevere:
< informazioni sull"accesso ai servizi e, piti complessivamente, informazioni
sulle fii",ffff‘ji'_’}fﬁ _g_g}fg_[nla_h Fhe intcn@ngono nel settore sociosanitario;
azion circa i propri diritti
. CTQ"DEQLCUZH rispetto ai propri problemi in relazione alle risorse disponibili;
* orientamento ¢ accompagnamento nel sistema dei servizi

I\Mﬂﬁ@_]%&%ﬁ?oo? Dal Pra Ponticelli (1987) aveva rilevato
come si possano identificare due dimensioni diverse e intrecciate nel segre-
W. Da una parte si tratta di un intervento informativo anche in
“relazione alle dimensioni burocratiche relative all’accesso, dall’altra rappre-
senta un punto di partenza per interventi pili personalizzati, per consulenze
psicosociali e, a volte, per interventi pil di sostanza.

In genere vengono identificate due componenti del segrerariato. La prima
& costituita da un lavoro preliminare che ¢ Ia base per I'offerta del servizio.
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§j tratta di g{;strllir(j un contesto organizzativo per 'accesso, e soprattutto di
raccogliere ¢ sistematizzare 'informazione r\C&SSﬁﬂt b;ér_f:(;r_n‘iic“c_onhsqlcnza.
n genere questa attivitd consiste nel predisporre una banca dati dell'offerta
in relazione alle principali domande, ¢ di strumenti per la diffusione delle
informazioni. Normalmente questa componente viene definita back office.
Par(cﬂ_cl"b_:_lgk office ¢ anche il pit complesso lavoro di conoscenza ¢ messa in

Mgorsc presenti nel (crritnrjo, 0 comunque accessibili.

omponente ¢ costituita dall'incontro con le persone ¢ il primo
collo uio_rg\ppr_qs_cmﬁggt_[g nto_per una comprensione dei bisogniﬂac_nc
ersone ¢ delle specifiche esigenze informative e di orientamento. In questa
fase ¢ anche importante che 'operatore segua e accompagni il contatto.delle
persone con altri servizi, ad esempio specialistici, di cui puo esserci necessicd.
Un ulteriore aspetto centrale di questo intervento di informazione ¢
consulenza & costituito dalla documentazione. A questo proposito i servizi
si sono dotati oggi di un insieme di strumenti diversificati. Vale la pena di

Lcocumentazione ha una vaenza | particolare,
in quanto consente di comprendere ¢ monitorare i bisogni emergenti sul

erritorio e quindi rappresenta un importante mezzo anche per pianificare i
servizi.

2.6. Strumenti: primo colloquio e colloquio motivazionale

Gli strumenti del servizio sociale sono molti ¢ complessi. Vorremmo qui
Ttrodurne uno specifico, il colloquio motivazionale, che pud essere utile
nelle prime fasi del lavoro proprio per le considerazioni sulla motivazione
presentate nel paragrafo 2.4.1.

1l colloquio motivazionale & uno strumento, ma forse sarebbe pitt oppor-
tuno definirlo un approc pproccio, ‘syi_l‘Lﬂ)_}m_t(lsi intorrngggli‘a_nni ottanta e che gode
di un successo in continua crescita (Lundahl et al., 2010). Tsuo riferimen;i
centrali sono connessi all’approccio umanistico di Karl ngqs callasua idea
di teraplmmmmm_da CO”()(lL}j}) ‘1‘]'1(_)&1/;1_'/,"!9-
nale ¢ il concetto che le persone che si avvicinano al servizio sociale abbiano
in s¢ stesse le'[)ja—s—réig__cqnosgcim per modificare in meglio la propria situa-
zione di vita, Queste, infacti, pur accedendo da diversi canali ¢ nelle diverse

mento della propria esistenza, ¢ quindi vivono una situazione di ambivalenza,

—— e e b Bona o A- v v . ) 7 '

Da una parte vorrebbero migliorare la propria sitazione, dall'altra sono
gative ¢ di sofferenza, in cui vivono ¢ che,

rassicurate dalle condizioni, pur ne

e s T U — ST g L - . - L

anche nel male, conoscono ¢ alle quali sono abituate, I'clemento centrale
~Pdel colloquio motivazionale ¢ la fiducia che le persone possano trovare una

propria strada verso |'autonomia attraverso un'esperienza di accettazione ed
R s cneiaen Cua)

T
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IL METODO DEL SERVIZIO SOCIALE

empatia, ¢ che sia necessaria solo una guida lungo questo processo (Ry,
Deci, 2000).
11 colloquio motivazionale nasce nel contesto degli interventi con peregy,,
olloquio. onale nel contesto dcgilll i cop |
da droga, ma i sostenitori di qucg,
it ti campi del serviy;,

con problemi di alcolismo o dipendenza da d
modello ritengono che sia dimostrata la sua utilitd in mol .
sociale (Hohman, 2012). Tale tipologia di intervento st contrapponc all
modalita pit tradizionali, che consistevano nel cercare di abbattere il mur,

—_————————— T . " ‘M AR
della negazione e nel convincere le persone di avere un [_H_OEI““ e di cerca
T e o c di partenza del colloqui,

di risolverlo: smettere di bere o drogarsi ecc. 1 punti - ‘ |
motivazionale sono due: non ¢ \'CTQ*C,h_CiC persone ‘?_g l_on‘(,),,l,“‘l”;rg‘i"_“ I
& quindi di convincerli

: . T ruolo dell’ ore
comportamenti dannosi (e il ru ]qull operato L proprio benesser
cambiare) ¢ le persone sono sempre in parte O”Cnta.r_e..-ﬂ.._%{.(_)a__ ‘IS‘UC.
Come si & derro. si parte dal Q[iDE_iB!Q.C,b‘,’JS persone. Pl;r n l'l b T )1\;1'.
] ‘ogliano cambiare, € 1 principi su cui st basa sono 1a collaborazionc, il

SATe, YORUAND L o) o.all’autonomia (Watson, 2011)

far emergere un'auromorm@!lg.fﬁ_“l‘mppm SRy . :

2 ] ick (2004), consiste invece In quattro

La tecnica, secondo Miller e Rollnick (2004), consi in ‘
e nanviturto, Lesprimere.cmpatia, che secondo gli autori ¢

ben diverso dall esprimere & rovazione, e consiste nel far capire alla persona
1vers E s .. o M H .
_}cjp“_:»_»g_‘ Srendono il suo punto di vista, le sue ragion! e la sua situazione.
che si com e R
Sesiei ri do di riformulare questa comprensione, la persona si puo sentire
Se si & in gra Juest e e

capita, ascolrata € valorizzata. P
1l secondo elemento ¢ lo sviluppo di una dis

Ila persona eli clementi della sua ambivalenza in termini positivi, riflettendo
na nen s . I
Lapasccas Jesiderio o una volonta di stare meglio e di uscire dalla

sul farto che esiste uil. :
situazione, anche se ¢l sono spinte contra O'Ste.' ;Y

yN >l—mom'é>r'1wt'b“fn cui si riflette sulla motivazione positva, ¢ fondamen-

€l ! , :

ale anche accettare € [avorare con la resistenza. In questo senso  'approccio
: e . . . M )
ropone di lla persona, che magari dichiara di sapere di
pr

non contrapporsi al
i i ituazione. Una contrapposi-
non potercela fare o di non voler uscire dalla situazione. Una contrapposi

zione porrerebb_e__e_s_c‘lusivamente aun inna]zirilento dﬂl\(ﬂa_r’ciaz'i‘ovr]i;_d'ifgqsiy_c:
Al contrario si tratta di esplorare e.addlmr'uTa 'Vfllqul?a e Ja resistenza, (,j'
Cercare di capirne meglio le ragioni e le origini. I?—S—U—“E)-T.‘Zg? si toglie
energia alla resistenza, invece di farla crescere, ¢ ci si affianca alla persona

discrepanza, e cioe il mostrare

nell’affrontarla.
- ¢ la valorizzazione dell’autoefficacia, che si ottiene infon-

oo L'ultimo punto
dendo speranza ¢ fiducia nelle persone e nella loro forza, a partire ad esempio
dendo speranza € fiducid nee PRior - apartirc ad escinpic

da passate esperienze di successo.
Gli strumenti che vengono utilizzati prevalentemente sono, in primo
luogo, affermazioni di valorizzazione dell’esperienza e delle capacita della
A".\—‘—-"‘ . . . . . .
persona. In secondo luogo si fa riferimento alle riformulazioni o riflessioni,
che sono un modo per riprendere quanto la persona ha detto, per permetterle
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di rivedere quello che pensa. La riformulazione non consiste in una ripropo-
wc di cid che I'utente ha detto, bensi rappresenta un tentativo (h parte
delloperatore di rimandare il s\gmﬁcam di quanto una persona esprime. Ad
esempio, se una persona che si prende cura di un anziano afferma di avere
fatto di tutto, ma di essere molto stanca e di essere sul punto di una crisi,
il senso di questo discorso potrebbe essere che comincia a pensare che sia
giunto il momento di chiedere un supporto perché non pud pilt reggere la
situazione da sola. Infine, le sintesi sono uno strumento fondamentale per
mettere insieme gli aspetti emersi e 'ambivalenza rispetto al cambiamento
Possono esserc usate per trasmettere alla persona il nostro sforzo di compren-
dere la sua espericnza.

Secondo Hohman, Loughran ¢ Mathiesen (2012), nel semno socnlc

Erlmo collogu , sia net casn m cuile pcrsonc st nvolgono spontancamente
al servizio, sia ncgll interventi coatti. Esso puo aiurare a gestire nello stesso
Tempo lo sviluppo di una relazione di fiducia ¢ la prima valutazione che [as-
sistente sociale devc - avviare. In effetti [ougﬁan ¢ Mathiesen sostengono che
il colloquio motivazionale abbia come obiettivo un cambiamento di compor-
tamento, e nel caso dei primi contatti con il servizio sociale il cambiamento
in questione & relativo innanzitutto allo sviluppo di una collaborazione con la
struttura e con le offerte di supporto. Come abbiamo visto. & molto frequente
che le persone si avvicinino con una motivazione estrinseca, indipendente-
mente dal fatto che il contatto sia volontario o coarto,  spesso gli assistend
sociali rischiano di passare a una valutazione ¢ ad un progerro di intervento

ety

senza o con51dcrare che il soggetto non & dlspomblle _\_Iolto\freqw
persone arfivano allincontro con | operatore con pregiudizi negativi, e questi
vanno affrontati se si vuole che I'intervento sia frutcuoso e migliori la qualica
di vita delle persone. I primi due punti importanti che bisogna lasciar emer-
gere sono che cosa vggllglo le persone dall'incontro con 'assistente sociale
e qual ¢ la Toro Erospemva sulla situazione. E importante ¢

problemi ¢ dei bisogni si 1 manifesti secondo la prospertt ﬂdegll utenti stessi.
mnso il colloqmo motivazionale si fonda sulla constderazxone della

persona come esperta della propria situazione, ed ¢ questa esperienza che [as-
sistente sociale deve esplicitare. Per questo non servono domande precise, isc, che

nsponaerggbcro alle logiche dell operatore, ma stimoli apem che consentano

E rsona di affrontare il discorso secondo il proprio modo & capire la, ¢ la
situazione.

A
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