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LA RIFLESSIVITA DELL’ASSISTENTE SOCIALE:

per una professionalita che diventi risorsa
di un nuovo Welfare

Il lavoro nel sociale e un lavoro che si inserisce sempre in un magma
di trasformazioni sociali, in un groviglio di relazioni, di interessi contraddittori,
di rappresentazioni e valutazioni che i soggetti, singoli e collettivi,

danno gli uni degli altri.

Franca Olivetti Manoukian

Non é solo il viaggio intrapreso volontariamente,
il viaggio come forma di vita, a essere una rarita.

Anche una forte curiosita per il mondo é un fenomeno raro.

Ryszard Kapuscinski
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INTRODUZIONE

Durante i miei studi in Filosofia ho avuto modo di incontrare alcune ricerche di J.
Mezirow, studioso nel campo dell’Educazione degli adulti. L’autore, con la sua
teoria dell’apprendimento trasformativo’, ha portato alla luce un fatto che
potrebbe sembrare scontato, ovvero che noi tutti dipendiamo dal nostro
passato e dall’educazione che ci e stata impartita fin dall’infanzia. Difficilmente
ci rendiamo conto che diamo per scontato ogni sapere acquisito, lo diamo come
definitivo e intramontabile. Cid che noi abbiamo appreso e apprendiamo
condiziona ogni nostro agire, pensare ed essere.

Credevo fosse possibile per ognuno di noi compiere questo processo in solitaria.
Il percorso di studi che ho affrontato in questa Laurea Magistrale mi ha portato
a ricredermi. Se prima pensavo che bastasse “prendere in mano la propria storia
di vita, il proprio “destino”, e “farsi da sé”, come registi della propria vita, ora

I o

direi che bisogna aggiungere il “con gli altri”, “per gli altri”, oltre a “per se
stessi”, per la propria sopravvivenza.

L’assistente sociale € immerso in una realta in continuo cambiamento ed
evoluzione, immerso nei bisogni e disagi dell’altro, e, trovandosi in relazione con
I’altro, non puo e non deve non pensare di dover curare anche se stesso. Come
un medico, se malato non puo curare gli altri, cosi anche I'assistente sociale.
L’educazione degli adulti e la formazione continua devono, secondo il mio
parere, accompagnare gli studi e la vita di ogni persona, perché noi siamo
“prigionieri della nostra storia personale”?, e solo un percorso formativo

continuo ci concede la possibilita di ripensarci e di mettere in discussione

assunti che abbiamo dato per scontati.

! Mezirow J., Apprendimento e trasformazione, op. cit.
2 ibidem, p.



Tale assunto e la spinta, per ogni professionista e non, per guardarsi dentro,
guardare al proprio presente ed al proprio passato. Spinta per comprendere di
piu se stessi, per capire perché si pensa e si agisce in una determinata maniera.
Il professionista riflessivo € colui che e in grado di far ordine nel caos, non
perché e un professionista super eroe in grado di aggiustare tutto, ma perché e
un agente riflessivo. E un professionista che riflette nell’azione, sull’azione e nel
corso dell’azione. Non si arrende alle difficolta, anzi creativamente ne cerca una
soluzione; & abbagliato, meravigliato dall’incertezza e la trasforma in una realta
governabile.

Il bisogno di riflessivita € un bisogno in questi ultimi anni sempre piu pressante.
L’assistente sociale si trova a combattere in prima linea contro gli esiti di questa
realta che oggi si presenta a noi con I'etichetta “crisi”. Il welfare state non riesce
piu ad aumentare 'offerta mentre la domanda da parte dei cittadini € sempre
piu pressante e diversificata.

Gli assistenti sociali sommersi dal lavoro, incalzati dalla necessita di attuare
interventi tempestivi, schierati tra i bisogni delle persone e le necessita di
budget delle organizzazioni presso cui operano, rischiano il burn out, rischiano
demotivazione e inefficacia degli interventi che pongono in essere.

Come una luce in queste possibili tenebre fa la sua comparsa la formazione
permanente, posta in stretta connessione alla riflessivita.

Dal Pra Ponticelli sottolinea come la formazione non sia solo occasione di
aggiornamento e riqualificazione ma sia soprattutto occasione di
apprendimento di atteggiamenti di riflessivita, trampolino per rinforzare il
“desiderio di verifica continua, di disponibilita al cambiamento, di
sperimentazione del nuovo per la modifica di forme non adeguate di risposta e
per una migliore progettualita e imprenditorialita nei servizi alla persona”>.

“La formazione permanente dovrebbe pertanto aiutare gli operatori a ricercare

risposte efficaci per affrontare bisogni sociali in perpetua evoluzione. Cid pud

* Dal Pra Ponticelli M., Linee di tendenza nella gestione dei servizi sociali. Ruolo e formazione degli
operatori sociali, op. cit., p. 51



venire a condizione che negli assistenti sociali si consolidi I'abitudine
all’autoriflessivita e all’esercizio di competenze metodologiche efficaci per
sperimentare progetti e valutarne gli esiti”*.

Cosi per Schon il professionista riflessivo e la soluzione alla crisi di identita che
investe le professioni che per decenni sono cresciute nell’ambito di quella che

I’autore chiama “Razionalita Tecnica” ma che ora non e in grado di sostenere il

peso del cambiamento.

La tesi di fondo & che un professionista sociale se accompagna il suo lavoro e la
sua vita con un atteggiamento riflessivo € in grado di riportare originalita,
efficacia, durata e unicita agli interventi. Restituire individualizzazione agli
interventi permette I'affermazione del principio di empowerment. Utenti che
divengono a loro volta operatori dell’aiuto. Utenti e professionisti riflessivi che
insieme possono trasformare un Welfare ormai in crisi in un welfare che sia
generativo di risorse. Il sociale deve divenire, nei bilanci delle istituzioni, una

voce di investimento, di entrate, e non piu di costo, in perdita.

*Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit., p. 163
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Pietra miliare nel tema della riflessivita applicata alle professioni ¢ il testo di
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LA RIFLESSIVITA NEL SERVIZIO SOCIALE

IL SAPERE NEL SERVIZIO SOCIALE: TEORIA O PRATICA?

L'osservazione e la sperimentazione sono oggetto da sempre di
tanti miti famosi. Colui che conosce, nell'immagine convenzionale, e
una specie di conquistatore, un novello Giulio Cesare che ha appena
vinto la sua battaglia; non gli rimane che proclamare il celebre
“Veni, vidi, vici”. Quando qualcuno vuole conoscere qualche cosa,
basta che faccia le sue osservazioni, o i suoi esperimenti, ed ecco:
arriva la conoscenza... peccato che le cose non siano quasi mai cosi
semplici.. [...] si & prodotta un’eccessiva condiscendenza verso
percezioni semplificate e interventi altrettanto approssimativi; con il
risultato che le ricerche partono gia con le risposte predefinite e le

| “u \n

si” e de

IM

soluzioni si riducono alla forma manichea de no” o,
magari, di un semplice dato numerico... si arriva cosi al punto in cui i
metodi e gli strumenti di ricerca predefiniti fanno gran parte del
lavoro e le nostre facolta mentali non hanno bisogno di “spremersi”

piu di tanto. °

Donald Schon “Il professionista riflessivo”®.

Gli assistenti sociali, assieme agli altri professionisti dell’aiuto, vivono nel lavoro
quotidiano una realta dinamica, in continuo cambiamento, turbolenta e spesso
decifrabile con molta fatica. Si tratta di una realta che la “Razionalita Tecnica”

non € in grado di interpretare, perché le sole conoscenze provenienti dalla

teoria non riescono a penetrarla e comprenderla appieno. Possono avvicinarsi

> Fleck L., op. cit., p 84
®Schén D., I Professionista riflessivo, op. cit.



alla realta ma possono anche sviarci da essa, ed € quindi necessario ricorrere al

“sapere pratico”.’

Schon ci mostra come il modello della “Razionalita Tecnica”, che rappresenta il
modello di conoscenza professionale piu diffuso, ha portato a considerare
valide le competenze pratiche solo se esse sono in grado di risolvere problemi
seguendo dei criteri scientifici.

Nel contesto dell’assistenza sociale non si puo far affidamento su un preciso
sistema di leggi di causazione, persino nel campo della medicina, scienza per
eccellenza che si basa su precisi criteri di scientificita, '85% dei casi che i medici
affrontano ogni giorno non sono “nei libri”.

I “libri”, la “teoria”, questo vale per ogni professione, sono delle guide, danno
una conoscenza di base ma non rappresentano l'intero scibile.

Come le scienze sono in continuo progresso e formazione, cosi lo devono essere
anche i professionisti tutti.

Seguire teorie che hanno una solida base scientifica, fondate su criteri di
oggettivita, conferisce al professionista un senso di tranquillita e di protezione
dagli errori. Ma c’é un problema: raggruppare tutto sotto leggi scientifiche,
naturali, € impossibile.

Architetti, geometri, ingegneri devono far i conti con il contesto unico su cui
lavorano, ci sono dei modelli e dei criteri da seguire, scritti nei libri, ma che
vengono adattati. La loro teoria gli insegna quali potrebbero essere le soluzioni
a diverse declinazioni dello stesso problema ma cido non vuol dire che una
soluzione gia verificata e convalidata esista per quel particolare problema.

Un medico si trova ogni giorno a osservare sintomi, formulare ipotesi, cercare
nella teoria quella che pud essere la cura alla malattia con cui si sta
confrontando, ma non sempre la trova. Quasi mai la stessa malattia presenta gli

stessi identici sintomi, comparsi nella medesima forma, in persone diverse.

” Schén D., ibidem, p. 30-38
¥ Schén D., Educating the reflexive practitioner, op. cit., p. 35



Le teorie, i modelli operativi, la ricerca stessa, sono frutto di anni di tentativi, di
ipotesi, di verifiche, di conquiste.. ma anche di fallimenti ed errori. Le Scienze
sono frutto di una raccolta infinita di esperienze.

Nel caso del Servizio Sociale dove chi conosce e chi € conosciuto sono due
soggetti, due persone, non soggetto e oggetto come accade in altri campi
tecnico-scientifici, che interagiscono e che dialogano, € inevitabile che vi sia una
certa partecipazione emotiva e conseguentemente sarebbe pressoché
impossibile procedere secondo i canoni della razionalita tecnica, la quale
prevede il completo distacco del professionista dall’oggetto da indagare.

Come ci ricorda Emma Fasolo, in uno dei primi manuali di formazione per il
servizio sociale, “un lavoro sociale efficace e veramente un’attivita
professionale, nel senso che impegna la personalita oltre che l'intelletto del
professionista”®.

Per render completo il suo habitus professionale, cognitivo e emozionale un
assistente sociale puo ricavar nutrimento in piccola parte da conoscenze
paradigmatiche ed in maggior misura da qualcosa di piu complesso e che sia
orientato all’azione.

Nel lavoro con le persone non posso pensare di usare un modello, una teoria e
di adattarlo alla persona che ho di fronte come fosse un vestito. Le persone non
si cambiano e i bisogni non si adattano a quel che si trova ma vanno soddisfatti

ed & qui che entra in gioco quella che viene definita la creativita dell’assistente

sociale: il Servizio Sociale € un’arte, non un metodo o una teoria..e creativita!

. 1 . . .
Come sottolinea Habermas', se si usa solo un approccio strumentale si
adempie a compiti procedurali ma non si riusciranno certo ad affrontare
problemi legati alla sfera delle emozioni, dei significati, dei dilemmi, sfere che

costituiscono gli esseri umani.

? Fasolo E., Il servizio sociale nel contesto italiano in Friedlander W. A., Principi e metodi del servizio
sociale, Bologna, Il Mulino, 1963, p. XIlI-XIV; cit. in Sicora A., L’assistente sociale riflessivo, op. cit., p. 17
% Habermas J., Conoscenza e interesse, op. cit.



La teoria da sola non basta, serve una teoria applicativa per la pratica
professionale perché il Servizio sociale, cosi come le altre professioni di aiuto, si
confronta con esseri umani: soggetti (operatori) che incontrano altri soggetti
(utenti). La realta in cui opera il Servizio Sociale e costituita dalla vita di persone,
soggetti pensanti, non oggetti che posso prendere e spostare o cambiare o
buttar via.

L’applicazione nella pratica di teorie e tecniche derivate da studi sistematici
basati su criteri di scientificita & efficace solo in un numero limitato di situazioni
solitamente casi “di routine, facili da risolvere”.!* Per un professionista & piu
frequente imbattersi in casi “difficilmente inquadrabili e comprensibili alla luce

delle conoscenze teoriche piu accreditate”*?

C’e il bisogno, in tutte le professioni, di essere adeguatamente riconosciute,
rispettate.. di avere per i propri professionisti I’etichetta di “esperti”, possessori
di una conoscenza indiscussa, indiscutibile e che appartiene solo a loro.

Si cerca continuamente di dare sistematicita al sapere sociale, di definirlo, di
renderlo piu scientifico perché ancor oggi viviamo nella razionalita tecnica e
guesto ci sembra I"'unico modo per rendere credibile la conoscenza, per renderla
nota, perché se ne abbia rispetto, perché sia venerata.. eppure tra le tante
scienze superiori, rigorose, oggettive, vi € anche la meteorologia che, come ben
tutti possiamo vedere ogni giorno, non sempre ci azzecca! Si basa su ipotesi che
alle loro spalle hanno una teoria per lo piu valida ma non sempre basta; anche
le scienze massime possono sbagliare.

E forse giunto il momento di togliere la maschera dell’infallibilita delle scienze,
di renderci tutti consapevoli che si puo sbagliare e che non tutto e riconducibile
a leggi statiche. Forse, andrebbe rivisto il concetto di problem solving, tipico
della Razionalita Tecnica, unendolo al concetto di problem setting; eliminare

I'idea della stretta connessione univoca tra teoria e realta e ripensare al tutto

"' Schoén D., Il professionista riflessivo, op.cit., p. 35
2 Sicora A., L’assistente sociale riflessivo, op. cit., p. 14
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osservando e definendo i problemi e tenendo in considerazione I'interferenza di
valori e punti di vista dell’osservatore, il quale non € mai completamente

neutrale, come invece vorrebbe la Razionalita Tecnica.

Come afferma Dal Pra Ponticelli,® il Servizio Sociale dispone, come le altre
professioni, di un corpo sistematico di conoscenze teoriche dalla duplice
provenienza: conoscenze derivate dall’'interpretazione e descrizione della realta
operativa fondata su processi osservativi e induttivi, ovvero la “teoria della
pratica”, e un sistema di conoscenze, la “teoria per la pratica”, che derivano
dall’apporto che diverse impostazioni teoriche delle scienze sociali possono
offrire al servizio sociale. “Nel servizio sociale la teoria non rappresenta una
conoscenza per la conoscenza, ma una conoscenza che orienta I'operativité"”.

A tali due sistemi di conoscenze ne aggiungiamo un terzo: la “teoria nella
pratica”. Schon raggruppa dentro questo insieme quelle conoscenze implicite e

personali che guidano il professionista senza che ne sia completamente

consapevole.”

La formazione continua e indispensabile per adeguare gli strumenti
. .. . . . 16

professionali sia di natura cognitiva che operativa™; allo stesso modo anche la
pratica riflessiva in quanto, come vedremo piu avanti, sono entrambi strumenti
del “buon professionista” per conoscersi e conoscere gli altri, per comprendere
la realta, per mettere in discussione paradigmi, supposizioni, teorie, schemi di
riferimento ed anche opinioni personali.

Un “buon professionista” & colui che sa navigare nell’ignoto, cogliere le

distorsioni, prendere un problema ed analizzarlo a fondo senza scartare nulla.

3 Dal Pra Ponticelli M., Lineamenti di Servizio Sociale, op. cit.,, p. 79
“ Ibidem

> Schén D., Il professionista riflessivo, op.cit., pp.76 sgg.

'8 Sicora A., L’assistente sociale riflessivo, op. cit., p. 15
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Per una buona pratica occorre mettere in discussione i modelli cognitivi
tradizionali basati sul fatto che cio che si osserva e reale e che non e possibile

separare oggetto e soggetto’’.

Ciascuno di noi e un essere che interpreta;, che cerca
continuamente di interpretare la propria esperienza, nel
momento stesso in cui la vive [...] per fare questo pero ha
bisogno di una cornice di riferimento che lo aiuti a
contestualizzare I'esperienza e renda possibile conferirle

significato.™®

Cio che amaramente si evidenzia, come esito del dominio della Razionalita
Tecnica, e che, come ha affermato Howe D., poiche “le teorie e le pratiche del
lavoro sociale riflettono i contesti storici in cui sono prodotte [...]”,esse “si sono

19 .
">, inoltre, come

fatte sempre piu “superficiali” e orientate alla performance
osserva Houston, nella post modernita “le professioni sociali si curano sempre
meno [..] di comprendere le cause del disagio sociale nel tentativo di porvi
rimedio. Di fronte al disagio, esse offrono risposte meramente strumentali,
secondo la logica delle procedure prestabilite, della rigida divisione delle

T 2
competenze, del managerialismo”.”

Siamo partiti dalla constatazione che il concetto stesso di oggettivita ha dei
limiti, che il sapere pratico € nel Servizio Sociale un punto di forza da valorizzare
e da mantenere e che I'agire professionale & quindi guidato da “teorie insite
nell’azione” spesso distanti dalle teorie esplicitate®!, che il piu delle volte sono

meno efficaci delle prime, per portare quindi all’ attenzione il concetto di

v Folgheraiter F. (a cura di), /| servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 63

¥ White M., Re authoring Lives: Interviews and Essay,Adelaide, Dulwich Centre Pubblications, 1995,
p.15, in Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 208

 Howe D., Surface and depth in socil work practice, London, Routledge, 1196, p.77, in Folgheraiter F. (a
cura di), Il servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 139

*® Houston S., Costruzionismo o realismo critico?, in Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale
postmoderno, op. cit., p. 139

L Sicora A., L’assistente sociale riflessivo, op. cit., p. 23
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Riflessione, ivi inteso come strumento per quella che € la “manutenzione” della
professionalita dell’assistente sociale e del Servizio Sociale.

Questo e I'esito e conseguenza costruttiva della discrepanza tra teoria e pratica:
una spinta interna al professionista che lo porta a voler riflettere sul proprio
operato, metterlo in discussione, valutarlo attentamente e voler sempre
imparare, conoscere e aggiornare la propria cassetta degli attrezzi.

Per il servizio sociale non e possibile avere solo la teoria o la pratica ma serve
una teoria per la pratica, una teoria che sia nella pratica. Il processo di
riflessione & l'unico modo per cui cido che avviene nella pratica non sia solo

occasionale esperienza, modo d’agire casuale, ma sia un’azione pensata.

Il lavoro sociale inteso come arte, piti che come scienza, e una questione che é
andata un po’ perduta nel dibattito degli ultimi anni; I'arte, tuttavia, puo servire
a misurarsi con i problemi dell’incertezza e dell’ambiguita in modo piu proficuo

rispetto agli approcci tecnico-razionali, *2

2 Folgheraiter F. (a cura di), /| servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 53
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1.2 IL PROFESSIONISTA RIFLESSIVO

Per poter superare la tradizionale scissione tra pensare e agire, sapere e fare
necessario associare al rigoroso problem solving il problem setting, ovvero quel
modo con cui di fronte ad un problema vengono attentamente valutati e scelti i
mezzi e i fini da raggiungere.

Data la particolare crisi di fiducia verso I'expertise dichiarata delle professioni,
all'interno di uno scenario di crisi e di continuo cambiamento non solo politico
ma soprattutto sociale, & dovere di tutte le professioni rimettersi in dubbio,
aprirsi al cambiamento, ridefinire la propria epistemologia, riconsiderare le
proprie teorie.

A causa del timore di perdere lo status di “esperti”, i professionisti perdono
motivazione alla creativita, sono scoraggiati dalle critiche anziché incoraggiati a
migliorarsi, perdono la loro autonomia e discrezionalita affidandosi alle sole
teorie e tecniche tradizionali, si richiudono allo svolgere compiti meccanici e in
gualche senso “burocratici”, compilando schede preconfezionate e tralasciando
I'importanza delle proprie doti professionali che richiudono dentro un cassetto.
Ed & qui che entra in gioco il professionista riflessivo di Schon: un professionista
che di fronte all’incertezza di un problema, che il professionista tradizionale
riterrebbe minaccia per sé e per il proprio status in quanto non e in grado, con
la sola Razionalita Tecnica, di definirlo, non si scoraggia ma anzi si “mette in
gioco”, sfida se stesso e le proprie conoscenze perché ha “imparato ad
apprendere” mentre agisce, considerando l'incertezza come una occasione di
riflessione e di apprendimento.

Il professionista riflessivo € colui che mette in atto quella che Schon chiama
“azione intelligente”: questa viene guidata dalla “conoscenza nell’azione” e

dalla “riflessione nell’azione”.?® Grazie a tale modo di procedere il professionista

2 Schén D., Il professionista riflessivo, op.cit., p 151
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puo veramente considerare ogni situazione nella sua totalita e complessita ma
soprattutto per la sua unicita e pud, quindi, integrare le proprie conoscenze
teoriche con cio che, riflessivamente, apprende nell’esercizio della pratica

guotidiana.

Esperto %

Operatore Riflessivo

Si suppone che io sappia, e
io devo mostrarmi sicuro,
indipendentemente  dalla
mia incertezza

Mantengo le distanze dal
cliente, e mi mantengo nel
ruolo dell’esperto.
Trasmetto al cliente il senso
della mia expertise, ma
comunico un sentimento di
calore e di simpatia
unicamente per “addolcire”
la relazione

Ricerco la deferenza e il
riconoscimento del mio
status nelle relazioni del
cliente nei riguardi della
mia figura professionale

Si suppone che io sappia, ma
non sono l'unica persona
della situazione a possedere
una conoscenza rilevante. Le
mie incertezze possono essere
una fonte di apprendimento
per me e per gli altri

Ricerco delle connessioni con i
pensieri e i sentimenti del
cliente. Lascio che il suo
rispetto per la mia
conoscenza emerga dalla sua
scoperta nella situazione

Ricerco il senso di liberta e la
connessione reale con il
cliente, come una
conseguenza dell’assenza di
bisogno di mantenere una
facciata professionale

Anche secondo Polanyi®> quel che noi sappiamo quando agiamo deriva da

conoscenze tacite, il nostro conoscere e nell’azione. Secondo l'autore, la

o Ibidem, p. 30
» Polanyi M., La conoscenza personale, op. cit.
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conoscenza € personale e non esiste I'assoluta oggettivita della scienza, e
un’illusione. La scienza non & neutrale.

L’esperto non e colui che sa tutto, che non sbaglia mai, che non fallisce mai ma:

colui che chiamiamo esperto non é solo uno che é
diventato tale attraverso delle esperienze fatte, ma e
anche aperto ad altre esperienze. La dialettica
dell’esperienza non ha il suo compimento in un sapere, ma
in quell’apertura all’esperienza che é prodotta

dall’esperienza stessa.?

La conoscenza nell’azione e quel tipo di conoscenza che ¢ intrinseca all’azione, e
nell’azione, come ad esempio l'andare in bicicletta: I’'azione viene svolta
spontaneamente, ma sapientemente, ed e difficile da spiegare a parole. Si tratta
di “schemi d’azione” che ci guidano, mentre agiamo.

Quando, pero, ci si trova di fronte ad un evento inatteso, ad un errore che non
si € in grado di risolvere non ci restano che due strade da seguire: ignorare il
problema, aggirarlo e proseguire oppure riflettere su di esso. In questo secondo
caso si puod scegliere di fermare il processo per analizzarlo, cosi separando il
riflettere dall’agire, oppure di “riflettere nel corso dell’azione”,quindi
analizzando e modificando I'azione senza interromperne lo svolgimento.

| bravi musicisti jazz, cosi come li porta alla nostra attenzione Schon a titolo di
esemplificazione, improvvisano la loro musica ad ogni input che ricevono dagli

altri musicisti, € questo che significa riflettere nel corso dell’azione:

ascoltandosi reciprocamente e ascoltando se stessi,
sentono in quale direzione sta andando la musica e di
conseguenza adattano il proprio modo di suonare:

I'improvvisazione consiste nel variare, combinare e

*® Ibidem, p. 141
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ricombinare un insieme di motivi all’interno dello schema

che definisce i limiti dell’esecuzione e le da coerenza.”’

Occorre essere riflessivi e creativi al medesimo tempo quando si sperimenta,
guando si conosce, quando si cerca di risolvere un problema, senza, pero,
cercare di adattare mezzi e fini alle ipotesi che si formulano in partenza.

Il professionista riflessivo vive nell’incertezza, nel dubbio, nel buio per cercare di
riportare la luce, per provare situazioni uniche e sempre nuove. Ha nella mente
situazioni simili, problemi simili, ma mai cerchera di adattare le soluzioni trovate
in passato per risolvere il nuovo. Le soluzioni, gli strumenti, i processi logici e
metodologici possono esser simili o anche gli stessi ma di sicuro con qualche
particolare che rende il tutto diverso.

Il professionista riflessivo fa ricerca, & un ricercatore che produce conoscenze
relative e non assolute perché sono pur sempre relative a quella data
particolare situazione. Opera nella pratica, riconosce i rischi e si fa ideatore di
una “teoria del caso unico”, diversa ma non necessariamente subordinata alla

ricerca scientifica tradizionale.?®

Quando qualcuno riflette nel corso dell’azione, diventa un
ricercatore operante nel contesto della pratica. Non
dipende dalle categorie consolidate della teoria e della
tecnica, ma costruisce una nuova teoria del caso unico |[...]
e poiché la sua sperimentazione rappresenta una sorta di
azione, limplementazione e costruita nell’ambito

dell’indagine.”

7 Schén D., Il professionista riflessivo, op. cit., p. 185
28 .

Ibidem, p. 87
** |bidem, p.94
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Polanyi, ritorna su di una domanda spesso discussa in Filosofia, quella che

Platone, nel Menone, rivolge a Socrate: in che modo puo riconoscere cio che va

cercando se, come dice Socrate, lui cerca cio che ignora?

Imbattersi in un problema é il primo passo verso una scoperta e
in effetti verso un qualsiasi atto creativo. Vedere un problema e
vedere qualcosa di nascosto che puo essere tuttavia accessibile.
La conoscenza di un problema é percio come la conoscenza di
aspetti in specificabili [...] la conoscenza e un’attivita che

sarebbe meglio descritta come un processo di conoscenza.>®

Menone®’, il protagonista, sostiene che non & possibile ricercare né quel
che si sa né quel che non si sa, perché nel primo caso lo si saprebbe gia
e nel secondo non si saprebbe cosa cercare. Per Socrate pero la
conoscenza € innata, e virtu, e lui non insegna nulla ma aiuta gli altri a

tirar fuori le loro verita, le loro conoscenze.

%0 Polanyi M, Conoscere ed Essere, op. cit., p. 168
3 Platone, Menone, op. cit., 80c

18



1.3 L’ ASSISTENTE SOCIALE RIFLESSIVO

Nell’attuale situazione di crisi, I'immagine che puo
rappresentare la posizione degli assistenti sociali
italiani & quella di un guado, ossia di un punto,
all'interno di un torrente, che consente di passare da
una riva all’altra. La professione si trova in questo
guado, e deve scegliere che fare: attraversare e
conquistare nuovi territori o arretrare su posizioni
assunte in passato, ma in condizioni peggiori? L'unica
certezza & che non puo stare ancora per molto in una
posizione di attesa e di impasse, pena la rarefazione e
la scomparsa della professione stessa e del senso del
servizio sociale. Il rischio imminente, infatti, & di
assistere ad uno svuotamento progressivo delle
competenze tipiche della professione, che puo
facilmente trasformarsi in mero esecutore di

. . 2
incombenze burocratiche.?

L'esperienza pratica € per il Servizio Sociale un aspetto cruciale della sua
formazione che, appunto, trae dal contatto con il reale gli elementi essenziali
per conoscere il mondo socio-assistenziale; & grazie a cid che il Servizio Sociale
diviene “disciplina volta a risolvere”.

La necessita dell'imparare facendo ha rappresentato fin dal principio del
Servizio Sociale I'elemento caratteristico della costruzione del sapere teorico

della professione, perché, pur attingendo da altre discipline e aree teoriche, la

professione, ha continuamente e difficilmente cercato di elaborare un unico e

3 Allegri E., Tra disincanto e innovazione, op. cit., p. 19
% Bianchi E., in Il servizio sociale come processo d’aiuto, Franco Angeli, Milano, 1993
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personale corpus teorico metodologico che non fosse la mera somma di
tecniche utili derivanti da altre discipline.**

Quando la formazione degli assistenti sociali venne inglobata nelle universita,
furono molti i sospetti delle “vecchie scuole”: il sistema universitario, in
particolare nell’area umanistica non dava lo stesso peso alla pratica che ne
davano gli assistenti sociali. Per il sistema universitario, razionale - scientifico, il
passaggio avviene dalla teoria alla prassi, mentre per il servizio sociale il
rapporto tra le due e di tipo circolare: prassi-teoria-prassi.

Per far si che il servizio sociale giunga a piena maturazione “sarebbe auspicabile
che da un lato l'obiettivo di produzione e maturazione di un soggetto
professionale specifico fosse assunto in primo luogo dalla comunita di
professionisti cosciente di sé, chiaramente orientata da principi e valori propri,
capace di una propria originale pro positivita, dall’altro lato che I'obiettivo di
produzione di una disciplina scientifica appropriata, autonoma e legittimamente
fondata maturasse a partire dalla principale istituzione deputata a questo:
I'universita”.*

Particolarita del servizio sociale & il suo imparare nella pratica perché pur
portatore di un sistema di teorie I'assistente sociale & in relazione con un altro
soggetto che e portatore di un sapere esperienziale di chi vive nel disagio.
L’assistente sociale € immerso in una rete di relazioni, un sistema di esperienze,
la vita di tutti i giorni, ed & qui che maggiormente trova nutrimento per il suo
sapere.

Questo e il motivo per cui gli assistenti sociale sono chiamati per primi a
prendere in esame le varie strutture che agiscono sulla loro sfera di vita, sia
personale che professionale, perché sono in continua relazione con gli altri. Cosi
come “@ impossibile non comunicare” cosi € impossibile non provare emozioni,

e impossibile non venire condizionati da cio che ci circonda.

i Ibidem, p.12
* Gui L., Le sfide teoriche del servizio sociale, op. cit., p.15
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L’assistente sociale non & il buon amico che ci consola o che ci aiuta ma e un
professionista e come tale deve essere, non tanto neutrale, scientifico e
distaccato come vorrebbe la Razionalita Tecnica ma, consapevole del proprio sé,
dei propri pregiudizi e preconcetti, delle proprie idee e sentimenti, del proprio
sapere e della propria ignoranza, per poter essere il piu efficace possibile.

Nessuno e infallibile, si sbaglia, cio che conta e imparare dagli errori e stare
sempre allerta, mai dare nulla per scontato, mai esemplificare e semplificare,

mai considerare una persona o un bisogno uguale ad altro.

La piu grande forza e specialita del servizio sociale sta il considerare ogni
persona come unica e di questo principio non deve mai dimenticarsi il
professionista.

A tal fine la riflessivita diviene per |’Assistente Sociale uno strumento per fare
della sua professionalita una Professionalita. La riflessivita riporta I’attenzione
sull’unicita della persona e dell’intervento da attuare.

Le basi teoriche sono fondamentali e indispensabili ma non possono essere
definiti “una volta per tutte” perché la realta in cui opera I'assistente sociale e
multi dimensionale, multi fattoriale, in continuo cambiamento ed evoluzione,
portatrice di bisogni sempre nuovi e diversificati. E per questo motivo che il
professionista deve essere consapevole che non bastano molteplici schemi di
riferimento ma ne occorrono sempre di nuovi, ad hoc, e che “la base
epistemologica del servizio sociale cresce come capacita di riflettere sulla realta
sociale e sul lavoro in base a certi principi e indicazioni di metodi in rapporto alle
evoluzioni della societa e dei suoi bisogni, alla storia delle istituzioni, allo
sviluppo delle teorie di riferimento”.®

F. Ferrario ci parla dei “modelli di fatto” costituiti dalla saggezza, quel tipo di

sapere che e sedimentato, che si ricava da abitudini ormai consolidate, dal

*® Bjanchi E., Il lavoro professionale fra soggetti e istituzioni. Dialogo tra servizio sociale, psicologia,
sociologia, Milano, Franco angeli, 1988, cit. in Gui L., Le sfide teoriche del servizio sociale, op. cit., p. 140
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“buon senso”; un tipo di conoscenza dal quale si tende a far derivare una sorta
di regole, norme, modalita di comportamento professionale. Pur non
sembrando riferirsi a modelli e teorie esplicite, essi sembrano tener conto di
una cultura di fondo e possono rappresentare “un segnale di potenziale vitalita
e ricchezza della professione”?’.

Come gia ribadito, non é tuttavia possibile farsi guidare solo da buon senso ed
esperienza ma bisogna essere consapevoli dei rischi che si possono incorrere se

manca un’adeguata pratica riflessiva e valutativa sul proprio operato e nel

mentre si agisce.

Quando la mente evita 'esercizio del pensare riflessivo, si
finisce per stare in una situazione di anonimia, dove ci si
sottrae alla possibilita, ma anche alla responsabilita, di
cercare senso nell’esperienza e, quindi, di farsi autori e
autrici consapevoli di quello che si va pensando e si va

facendo.*

Di fronte ai continui cambiamenti della societa e conseguentemente dei bisogni
che le persone avanzano ai servizi sociali, alcuni autori, tra cui Sheppard,
insistono sullo sviluppo e rafforzamento delle capacita degli operatori, di fronte
ad un problema, di pensare in maniera deduttiva, critica e sistemica e di saper
confrontare le proprie ipotesi con la visione che ne ha l'utente stesso; di
riflettere assieme all’'utente.

Sheppard, rispetto a Schon, ha introdotto il concetto, di portata piu generale, di
“eclettismo riflessivo”. Tale concetto € ispirato ad una visione realista delle
possibili modalita di applicazione della conoscenza, rispetto al lavoro sociale. Il

paradigma dell’eclettismo riflessivo si basa su tre elementi: il riconoscimento

¥ Gui L., Le sfide teoriche del servizio sociale, op. cit., p. 142

% Mortari L., Apprendere dall’esperienza. |l pensare riflessivo nella formazione, op. cit., p. 3
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riflessivo degli schemi di pensiero adottati dagli operatori e dagli utenti nella
formulazione e soluzione dei problemi; I'importanza della costruzione delle
ipotesi e della loro successiva verifica empirica, nel corso dell’assessment
(valutazione) professionale; e un focus sui singoli casi, al fine di testare
I’effettiva corrispondenza tra gli schemi teorici e le situazioni di bisogno rilevate

in concreto.*

Forse occorre una certa ingenuita per riuscire a cogliere i fatti psicologici;

forse non bisogna essere troppo “teorici”*°

L’assistente sociale deve sapere, saper essere e saper fare:

- il “sapere” indica un miglioramento quantitativo delle conoscenze, dei
concetti, delle teorie;

- il “saper fare” indica un miglioramento qualitativo di capacita tecniche legate
alle specifiche modalita d’azione richieste dalla propria professione;

- il “saper essere” e di tipo sia qualitativo che quantitativo: & conoscenza del sé,
miglioramento, evoluzione e maturazione sul piano personale nei modi di
affrontare i problemi di relazione con cui ci si trova a confronto quando si agisce

. . TR
nei contesti sociali.

L'aiuto non consiste tanto nel proporre soluzioni e nell’eseguire complicati
raggiustamenti terapeutici, quanto piuttosto nel togliere ostacoli (emozionali,
cognitivi, di oggettivi impedimenti esterni, ecc.) rendendo cosi possibile il
dispiegarsi di energie/potenzialita che la persona possiede™

Anche l’assistente sociale, non solo l'utente, va considerato in questa sua

tridimensionalita. Non & possibile separare il suo esser lavoratore dal suo essere

3 Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 143
** Mucchielli R., Apprendere il counseling, op. cit., p. 38

i Quaglino G. P., La formazione, op. cit., p. 39

*2 Muchielli R., op. cit., p. 10
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persona, perché nello svolgere la sua professione si immerge in una fitta
relazione con l'altro, dove mette in gioco la sua stessa personalita, le sue
emozioni, le sue idee. Il lavoro sociale non € unidirezionale, non € un insegnare
all'altro come gestire la sua vita, non & semplice dare. E un processo dove in
primis si colloca l'operatore, non come esperto ma come facilitatore e
promotore. E un processo che pud cambiare la stessa visione dell’operatore, il
quale deve essere disposto a cambiare, se stesso, le proprie idee, le proprie
tecniche.

La risposta ai bisogni dell’altro deve essere come un vestito fatto su misura,
unica nel suo genere.

La formazione di base, come abbiamo sostenuto e come vedremo, da sola non
basta e deve essere supportata e rinforzata da una formazione continua e da un

atteggiamento riflessivo.

Molto spesso gli assistenti sociali si trovano di fronte all’incertezza con il
conseguente dilemma di agire secondo degli standard d’azione prefissati o di
agire secondo un principio di pertinenza che contenga la persona-utente nella
sua unicita e specificita.

Il rispetto di procedure burocratiche non corrisponde sempre ad un rispetto
degli standard di efficacia, ma al massimo risponde agli standard di efficienza

dettati dalle istituzioni o organizzazioni per le quali lavorano.

Dal Codice Deontologico dell’Assistente Sociale:
“la professione si fonda sul valore, sulla dignita e sulla unicita di tutte
le persone, sul rispetto dei loro diritti universalmente riconosciuti [...]
n43 u

, “ [...] & al servizio delle persone [...] per contribuire al loro

sviluppo; ne valorizza I'autonomia, la soggettivita, la capacita di

* Codice Deontologico dell’Assistente sociale, testo approvato dal Consiglio Nazionale nella seduta del
17 luglio 2009, Titolo II, art. 5
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assunzione di responsabilita; li sostiene nel processo di

cambiamento, nell’uso delle risorse proprie e della societa [..] ” **

Come puo dunque rispettare questi principi utilizzando delle procedure
standard? E contraddittorio usare un modello standard per un intervento
individualizzato. Certo occorre tenere presente vincoli economici, politici,
istituzionale ed anche teorico-tecnici, ma & necessario dare al modello
d’intervento standard una declinazione che permetta di rendere unico e
individuale l'intervento; un intervento che tenga quindi conto del particolare
bisogno di quella specifica persona.

L'ottica di centrarsi sulla persona e condizione necessaria senza la quale la
relazione d’aiuto non pud avere efficacia.”

L’assistente sociale deve altresi considerare il fatto che, per far si che un
intervento sia efficace e individualizzato, deve entrare nella relazione d’aiuto
che va instaurando poiché solo tramite una relazione gli &€ possibile entrare nel
problema dell’altro, nella vita dell’altro. Se non si mette in relazione con I'altro
non potra mai sapere come l|'altro vive la relazione e che idea si & fatto del suo
stesso bisogno.

A volte si perde troppo tempo ad indagare anziché domandare o, meglio
ancora, ad ascoltare cio che 'altro ha da raccontare.

Il professionista riflessivo non stipula con I'utente solo un contratto “operativo”
ma stipula altresi un “contratto riflessivo”, riconoscendogli e attribuendogli
capacita di intendere, di conoscere e di progettare.

In un siffatto contratto, cosi come definito da Schon, l'utente rida fiducia al
professionista, non lo accetta come esperto, ma gli da la possibilita di entrare in
46 LI

relazione con lui, gli consente di aiutarlo.™ L'utente cerca di spiegare nel miglior

modo possibile cosa gli sta accadendo, quale sia il suo stato e cosa ne pensa,

4 Ibidem, Titolo Il, art. 6
*> Mucchielli R., op. cit., p. 10
* Schén D., Il Professionista riflessivo, op. cit., p. 302
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come vive il suo disagio. Il professionista acconsente a offrire una prestazione
che sia “nei limiti delle proprie capacita; aiuta il cliente a capire il significato
della consulenza e il fondamento logico delle sue azioni, cercando allo stesso
tempo di imparare i significati che dette azioni hanno per il cliente e, far si che
guesto possa facilmente confrontarsi con lui; ed infine egli riflette sulle proprie
tacite comprensioni”.*’

Avere un atteggiamento riflessivo aiuta il professionista a riportare il proprio sé
all'interno della stessa professione. La riflessivita aiuta a leggere i propri schemi
mentali, le proprie emozioni, i propri pensieri ed anche quelli dell’altro con cui
sto in relazione.

Il contratto riflessivo con il cliente altro non & che il riconoscere, da parte del
professionista, che le proprie competenze tecniche sono immerse in un
contesto di significazioni e che in questo contesto vi € anche l'altro. C’e |l
professionista come persona e come lavoratore e c’e l'utente, ivi inteso come

un vero e proprio cliente, con la sua storia, i suoi significati, il suo sistema di

appartenenza.

Che il professionista sia inizialmente in una posizione di forza o
di debolezza, il contratto riflessivo richiede competenze che gli
possono essere estranee. Mentre di solito ci si aspetta che egli
svolga il ruolo di esperto, ora ci si aspetta che di quando in
quando riveli le sue incertezze. Mentre di solito ci si aspetta che
egli mantenga la sua expertise segreta e misteriosa, ora ci si
aspetta che rifletta pubblicamente sulla conoscenza nella

pratica per rendersi disponibile al confronto con il cliente.*®

L'uso del termine “cliente” al posto del piu tradizionale uso di “utente” e volto a
sottolineare la volonta e la co-progettazione e co-responsabilita nel processo di

aiuto. Il cliente, come afferma Schon, sceglie il professionista, sceglie di fidarsi di

i Ibidem, p. 331
*® Ibidem, p. 303
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lui, sceglie di porsi in relazione con lui, gli concede di entrare a far parte del suo
sistema.

Il professionista riflessivo abbandona la maschera dell’esperto inconfutabile per
lasciar spazio all'incertezza; scende da quel piedistallo da cui giudica tutto e da
cui vende il suo sapere. Si mette sullo stesso piano dell’altro, ponendosi in modo
da poter essere anche discusso e confutato.

In un contratto tradizionale il professionista come esperto eroga trattamenti
che possono esser valutati esclusivamente dalla cerchia dei suoi pari; nel
contratto riflessivo invece il professionista riflessivo e il cliente, che a sua volta
diviene soggetto riflessivo, dialogando, stando in una relazione riflessiva, si
immergono in una ricerca di soluzioni.

Cosi come schematizzato dall’autore, ecco cosa puo provare il cliente nei due

diversi contratti:

Contratto tradizionale®

Contratto riflessivo

Metto me stesso nelle mani del
professionista e , cio facendo,
ottengo un senso di sicurezza

basato sulla fiducia

Ho il conforto di essere in buone
mani. Ho solo bisogno di
attenermi ai suoi consigli e tutto

andra bene

* Ibidem, p. 307

Mi associo al professionista
per comprendere il mio caso e
cio facendo mi  sento
maggiormente coinvolto e

capace di agire

Posso  esercitare  qualche
controllo sulla situazione. Non
sono del tutto dipendente da
lui; anch’egli dipende da
informazioni e azioni che io

solo posso assicurare
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Mi fa piacere essere servito dalla Mi fa piacere essere in grado
migliore persona disponibile di verificare i miei giudizi sulla
sua competenza. Mi piace
I'eccitazione che deriva dallo
scoprire qualcosa in merito
alla sua conoscenza, ai
fenomeni che caratterizzano
I'esercizio della sua attivita

professionale, e a me stesso.

Il passaggio da un tipo di contratto all’altro non & né semplice né automatico,
molte sono le difficolta che si possono incontrare e molte le resistenze che
possono esserci da entrambi i soggetti. | professionisti non sono ancora nella
possibilita di lasciarsi andare alla riflessivita soprattutto a causa di vincoli
imposti dalle organizzazioni per le quali lavorano. | tempi di lavoro sono stretti,
le procedure da seguire sono molte e lasciano poco spazio alla creativita
d’azione. Gli errori e rischi del mestiere non solo hanno risvolti penali ma
soprattutto possono inficiare la relazione d’aiuto o, peggio ancora, creare danni
spesso irreversibili nella vita dell’altro.

Cio non toglie che ogni professionista, ogni persona, pu0o tentare di
intraprendere la via della riflessivita.

In fin dei conti alcune delle condizioni favorevoli al contratto riflessivo ci sono
gia: utenti frustrati da scarsa personalizzazione degli interventi e dalla “scarsa
propensione dei professionisti ad abbandonare i rapporti tradizionali”; e
professionisti frustrati per la scarsa autonomia e,a volte, errata rispondenza
delle teorie alla loro pratica, “frustrati in quanto incapaci di trovare clienti che

non si aspettino e pretendano la vecchia mistica”. *°

> 1bidem, p. 311
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Riflettere nell’azione, sull’azione, nel corso dell’azione e il primo passo per
restituire unicita agli interventi nonostante le ristrettezze di budget economico
e di tempo.

Il professionista riflessivo e colui che e in grado di restituire all’altro il suo potere
di farsi e migliorarsi, non I'esperto.

L’assistente sociale riflessivo puo cosi rendere piu efficaci ed anche efficienti i
suoi interventi, rida all’'utente la sua autonomia, valorizza il suo potere di
empowerment, fa si che il suo intervento diventi investimento, eliminando la

voce “costo”.

Non vi e ragione per credere che sia possibile saltare
repentinamente dal vecchio al nuovo contratto. Le aspettative
non si trasformano facilmente [...] e le competenze necessarie
per la conversazione riflessiva non si acquisiscono decidendo
semplicemente di acquisirle. E molto probabile che il
cambiamento [..] proceda gradualmente, man mano che
crescono nei professionisti e nei clienti la volonta di
sperimentare nuovi modi di interazione, la fiducia nelle capacita
di trasmettere i nuovi tipi di comportamenti, € mano a mano
che professionisti e clienti cominciano a provare le soddisfazioni

che derivano dal nuovo contratto.>*

Spesso € l'emergenza, caratteristica del lavoro quotidiano dell’assistente
sociale, che determina priorita e ritmi di azione tanto da privare il professionista
dello spazio da dedicare alla riflessione, dimensione indispensabile per la
crescita del singolo e per il miglioramento dell’organizzazione nel suo

complesso.>”

51 .
Ibidem
*2 Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit., p. 167
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Attraverso la pratica della riflessivita “i ruoli del professionista e del ricercatore
avranno confini malleabili e le carriere della ricerca e della pratica si

intrecceranno naturalmente”>?

, creando sempre degli interventi nuovi e
personalizzati.

Un professionista riflessivo sentirebbe una spinta a voler cambiare le tecniche, i
modelli, gli strumenti, combatterebbe per migliorare la sua professionalita, il
concetto stesso di professione ed anche le scelte socio-politico-economiche
delle politiche.

Schon parlando degli insegnanti come professionisti riflessivi scrive che essi una
volta seguita la strada della riflessivita si sentirebbero costretti dal sistema di
regole che governa la scuola, premerebbero contro di esso e sarebbero spinti a
cambiare la scuola, a migliorarla, e forse anche a mettere in dubbio la stessa
idea di scuola come luogo deputato alla “trasmissione progressiva di dosi
misurate di conoscenza privilegiata”.

Un assistente sociale riflessivo & un professionista che non vive passivamente i
disagi e i problemi della societa ma che si attiva per restituire senso alla societa.
Un assistente sociale riflessivo € un professionista che rimette in discussione le
consuetudini, i valori e i principi delle organizzazioni che offrono servizi sociali
facendo emergere disfunzioni e contraddizioni.

“La valutazione propria della “riflessione in corso di azione” responsabilizza
I'individuo nell’organizzazione e valorizza le capacita di produrre cambiamento e

innovazione ”.>*

Il pensiero riflessivo non & autoreferenziale, non & nemmeno fine a se stesso
ma, come abbiamo visto, e orientato all’azione e immerso nell’azione.

Riflessione e ricerca.

> Schén D., Il Professionista riflessivo, op. cit., p. 328
>* Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit., p. 167
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Restituisce capacita di pensiero autonomo al professionista; lo porta a valutare
costantemente le proprie azioni nel mentre che le compie e non solo
successivamente.

La riflessivita non porta ad una valutazione migliore ma porta ad una azione
valutata.

Immerso in una realta in continuo divenire, I'assistente sociale ha bisogno di
una “cassetta degli attrezzi” costantemente aggiornata al fine di garantire
I’efficacia delle prestazioni che va offrendo.

Il processo di riflessione nell’azione consiste in una attivita cognitiva che
comporta la valorizzazione di “meccanismi che, coinvolgendo la totalita della

|I o

persona e non solo le sue componenti razionali, appartengono piu all’ “arte” che

alla scienza e alla tecnica”.>

Nella tradizione della “riflessione in corso di azione” il rapporto tra la
competenza pratica e la conoscenza professionale e capovolto. Il punto di
partenza non e chiedersi come utilizzare al meglio la conoscenza basata sulla
ricerca, ma cosa si possa imparare da un’attenta considerazione della
competenza “artistica” con la quale i professionisti si muovono nelle zone piu
indeterminate della pratica; I’enfasi € posta sul learning by doing, per cui agli
studenti non viene insegnato che cosa debbano conoscere, ma sono “allenati” a
ricercare la loro modalita originale di mettere in relazione metodi e strumenti
per ottenere dei risultati.”® Tuttavia non & automatico il passaggio
dall’esperienza alla concettualizzazione, “non basta vedere che le pietre cadono
a terra per scoprire la legge di gravita, ma & necessario individuare giusti criteri

per interpretare la realta”.”

> Ibidem, p. 171

*® Moro G., in Besozzi F. (a cura di), Navigare tra formazione e lavoro, Roma, Carocci, 1998, p. 139; cit. in
Sicora A, L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit., p. 156

>’ palmonari A., Il contesto dei processi formativi: appunti per una ricerca sui sistemi di formazione, in
Servizi Sociali,n. 3/90; cit. in Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit., p. 156
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1.4 QUALE BISOGNO DI RIFLESSIVITA

C’e contraddizione nel voler essere perfettamente sicuri

in un universo la cui vera natura e transitorieta e fluidita.

(A. Watts, La saggezza del dubbio)

La pratica riflessiva si fonda sulla continua ricerca di significato, di comprensione
e di particolarita che orienta I'azione e conduce il soggetto agente ad entrare
nelle situazioni e a conoscerle dall'interno tramite “l’osservazione delle
retroazioni dei sistemi coinvolti”. La riflessivita aiuta il professionista a
riconnettere il mondo della teoria con quello della pratica. Rende possibile la
creazione di un intervento che e “cucito addosso” a e con l'utente. Un
intervento realizzato grazie a strumenti costruiti artigianalmente e non
prefabbricati, standardizzati. Strumenti che sono costruiti “sulle proprie
caratteristiche e capacita, e non acquisiti, senza essersene mai impossessati
interiormente, presso un qualche “supermercato della formazione”.” *®

Il bisogno di riflessivita deve nascere dal desiderio di rinnovare il proprio sapere,
riconoscere e saper correggere i propri errori, dal desiderio di trovare sempre
nuove soluzioni a problemi sempre diversi e nuovi. Nasce dal voler ridare
professionalita e efficacia agli interventi di una professione che ha il bisogno
continuo di rinnovarsi e trasformarsi.

Come piu volte sottolineato, I’assistente sociale non lavora per il sociale ma nel
sociale. Il servizio sociale € immerso nella realta, dipende dal contesto in cui
opera. Non ci sarebbe il medico se non esistessero le malattie; cosi non
esisterebbe questa importantissima figura professionale se il mondo in cui

viviamo fosse perfetto, privo di disagi, se non ci fossero bisogni che il singolo

con le sole sue forze non ¢ in grado di soddisfare.

*% Sicora A., Errore e apprendimento nelle professioni di aiuto, op. cit., p. 160
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Se davvero potessimo essere onniscienti, se vivessimo in un mondo ideale dove
il negativo non esistesse, se.. ma non & cosi. Occorre rendersi conto che per far
del nostro meglio dobbiamo sempre migliorare.

Riflessione non € un ritiro ascetico del sé in se stesso, ma auto comprensione di
sé e dell’altro. Il fine e il miglioramento, un aggiornamento e implementazione
di sapere che non viene acquisito tout court ma con una attenta riflessione
critica e valutata.

Riflessivita parte dall’azione per stare nell’azione e per tornare all’azione.

Le professioni sociali mirano allo sviluppo di beni relazionali, di competenze del
soggetto e non a riparare i mali. L'obiettivo deve essere 'empowerment, non un

cerotto su di una ferita.

La realta oggetto del Servizio Sociale & una realta caratterizzata dal continuo
cambiamento, cid che prima valeva ora pud non valere piu, la teoria di prima
ora puo esser contraddetta, i bisogni di prima non sono piu gli stessi. Cio che
oggi identifico domani sara gia diverso.

Si tratta di un processo tipico delle scienze: oggi teorizzo qualcosa che tra
gualche decennio verra superato. Ma il cumulo delle conoscenze non & solo una
pila di libri dimenticata sotto uno strato di polvere. Le scienze procedono per
passi, per tentavi, per errori anche, ma nulla viene “dimenticato”. Il passato ¢ la
via per il presente e per il futuro.

Non si tratta quindi di sostenere che le conoscenze teoriche siano inutili o da
criticare e basta, ma che esse non siano mai sufficienti, non racchiuderanno mai
tutti i cambiamenti in atto, non hanno la stessa velocita di espressione della
realta. Il sapere teorico non potra mai racchiudere ogni declinazione dell’essere
umano, ogni particolare rapporto tra due persone completamente diverse tra

loro.
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La relazione di aiuto e una relazione speciale dove si intrecciano due persone
diverse con le proprie storie di vita, le proprie rappresentazioni,
categorizzazioni, opinioni, bisogni, esperienze.

Nella relazione di aiuto non vi sono operatore e cliente ma due persone.

Entrare in relazione con qualcuno € un compito assai delicato soprattutto se
quel qualcuno & un utente di un servizio sociale. L'utente porta al servizio il suo
disagio, i suoi bisogni, e non puo non esser compreso nella sua unicita. Non puo
essere liquidato con una prestazione standard. L’assistente sociale non €& un
burocrate, non € un distributore automatico. L’assistente sociale & un
professionista creativo che crea, come un abile artigiano, una risposta ad hoc.
Conoscere se stessi, sapere come agiamo e come strutturiamo i nostri significati
e i nostri pensieri e il primo passo per la comprensione dell’altro e del mondo in
cui viviamo.
Prender le decisioni ad nutum, con la propria responsabilita, con giudizio
arbitrario e autonomo, senza dar per scontato nulla, senza standardizzare,
guesto fa un professionista riflessivo.
Personalizzazione degli interventi, centralita e valorizzazione dell’altro e delle
sue capacita, scommettere sulle sue potenzialita e finalizzare gli interventi
all’empowerment dell’altro, sono tutti valori fondativi della professione
dell’assistente sociale, la riflessivita entra in gioco per non perderli di vista, per
far in modo che la societa tutta non li trascuri.
Bisogna metter in discussione i modelli cognitivi tradizionali, fondati sull’idea
che sia possibile separare soggetto conoscente da oggetto conosciuto; occorre
una “sana diffidenza” verso I'immagine che abbiamo della realta e verso il
nostro modo di interpretarla e categorizzarla.

Come sostengono i costruzionisti, occorre che impariamo ad

assumere un atteggiamento piu critico verso il nostro modo

“normale” di guardare al mondo e a noi stessi. Dovremmo
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diffidare, cioe, dell’idea che il nostro sguardo sulla realta
esterna ci permetta di coglierne, quasi per automatismo, la

natura pil intima.>

Non possiamo presumere che il nostro modo di comprendere le cose sia
lo stesso degli altri, né che sia pit degli altri vicino alla “verita”.®

Non e possibile separare la conoscenza dall’azione, né considerare |'esperienza
come una forma meno importante di sapere.

Dalla sua formazione il Servizio Sociale ha accumulato sapere esperienziale, in
guanto disciplina nella pratica e volta alla pratica.

Riflessivita non e solo spostarsi da un lavoro standardizzato ad wuno
personalizzato, ma e anche miglioramento della propria pratica professionale.
Nel campo delle professioni sociali € ardua I'impresa di elaborare modelli teorici
e pratici in grado di racchiudere e rappresentare la varieta degli interventi.

La societa postmoderna e caratterizzata da rischio, incertezza, bisogni mutevoli,
valori e stili di vita in continua evoluzione e |'esperto non & piu in grado di
rispondere a tutti e a tutto. | problemi stessi si presentano in modo caotico e
non predeterminato e le risposte si fanno sempre meno efficaci. Da qui la
necessita di un professionista riflessivo che nel dialogo con il cliente riesce a
comprendere l'incertezza e si crea cosi una teoria ogni volta nuova, unica. Un
teoria costruita nella pratica. Una conoscenza nella pratica che si rivela piu
flessibile e adattabile di quella prodotta dalla Razionalita tecnica.

L"approccio riflessivo riconosce che “nell’attivita degli operatori sociali la prassi,
la concretezza e l'intuizione si pongono al fianco della teoria, in un lavoro che
incorpora tratti di arte e di mestiere, oltre che ragionamenti teorici.”®

Il servizio sociale ha da sempre cercato di intrecciare e integrare riflessivita,

competenze operative e approfondite conoscenze teoriche “soprattutto in base

all'importanza attribuita allo sviluppo della riflessivita dell’operatore attraverso

> Folgheraiter F. (a cura di), /] servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 63
% 1bidem
*! Ibidem, p.53
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[...] la supervisione”sia nella formazione iniziale, durante il tirocinio guidato,sia
attraverso la supervisione in servizio realizzata “attraverso corsi di formazione
guidati da formatori assistenti sociali che aiutano gli operatori a rivedere la
propria azione professionale alla luce del loro bagaglio teorico”®?.

Dal Pra afferma come negli anni si sia cumulato un “patrimonio di sapere forse
non ancora sufficientemente valorizzato e diffuso [...] che sta lentamente
facendo rivedere anche ad altre professioni sociali i propri paradigmi di
riferimento e induce a valorizzare maggiormente il sapere pratico depurato pero
dai possibili inquinamenti prodotti dalla routine o dal buon senso mettendo al

centro la fondamentale modalita della riflessivita”. ©3

Di fondamentale importanza € il modo con cui si sta in relazione con I'altro; non
basta conoscere i tratti di un determinato problema ma bisogna essere in grado
di comprendere cido che l'altro pensa e percepisce del suo stesso disagio. La
riflessione porta I'assistente sociale a conoscersi di piu ma non solo per se
stesso come persona ma soprattutto come operatore. Conoscersi permette di
comprendere al meglio I'altro, eliminando distorsioni provenienti dai propri
schemi cognitivi e emozionali.

Dal punto di vista degli utenti, secondo quanto emerso da ricerche effettuate da
Howe®, il successo di un intervento & determinato dalla qualita dell’esperienza
che ne deriva e non dalla specifica tecnica che I'operatore usa. Lo slogan € per
lui “accettami, comprendimi e parla con me”. Non si tratta solo di riconoscere
I'importanza del creare una buona relazione, ma anche di capire che il modo in
cui comprendiamo e affrontiamo, da operatori, esperienze di disagio o di
sofferenza & legato al modo in cui parliamo. Le parole e il linguaggio sono
fondamentali per comprendere e controllare una situazione; sono essenziali

perché solo immergendosi nella conversazione I'utente puo ridefinire il proprio

®2 Dal Pra Ponticelli M., Prefazione a Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit, pp. 10 sgg

® Ibidem

® Parton N., Le professioni sociali nella postmodernita, in Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale
postmoderno, op. cit., p. 53 sgg
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Sé e “dare un nuovo senso” alla situazione di disagio per poterla modificare e
superare. E l'opportunitd di parlare della propria situazione che genera
comprensione e modifica del Sé e che consente 'Empowerment.

Un servizio sociale “distributore automatico” di servizi standardizzati non serve
al benessere, non apporta alcuna modifica né miglioramento, né speranza. E
I’ottica manageriale che si e insinuata nei servizi alla persona che ha spostato
I’attenzione dall’efficacia all’efficienza, dalla qualita alla quantita.

Questo il servizio sociale I’ha da sempre compreso, non lo mette in dubbio
nessuno, ma purtroppo € lo stesso sistema che non lo considera come
dovrebbe.

Assistenti sociali, ingabbiati nel loro ufficio da miriadi di tabelle, questionari,
domande e risposte preconfezionate dalle istituzioni che devono far sempre
guadrare i conti; risposte che non sono mai sufficienti, soluzioni non sempre
efficaci, il rischio dell’errore sempre in agguato, il terrore di recar danni
irreversibili.

Il professionista riflessivo, cosi come portato alla nostra attenzione da Schon,
non e infallibile ma forte di una conoscenza che si genera nell’azione, forte di
una riflessione continua sull’azione e nel corso dell’azione, riconosce che il suo
sapere non € mai sufficiente. Sfida l'incertezza, si muove nel buio come un
ricercatore, come un esploratore che non sa quel che sta cercando. E forte del
suo non sapere: ne fa I’'arma per creare sempre del nuovo!

La compresenza di termini di efficacia e di efficienza nei servizi sociali € possibile
se si rida valore e fiducia all’altro e all’operatore.

Non enim vivere bonum est, sed bene vivere. ©

6 Seneca, Lettere a Lucilio, Libro VIII, LXX, ; trad. lett. “Non e infatti bene il vivere, ma il vivere bene”
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2 FORMAZIONE CONTINUA, APPRENDIMENTO E RIFLESSIVITA

2.1 RIFLESSIVITA E FORMAZIONE CONTINUA
NEL SERVIZIO SOCIALE

Nell’affrontare i problemi e i fatti umani, il vero
in sé é evasivo e la conoscenza é relativa e
situata, ossia dipende da chi conosce ed é
tendenzialmente legata allo spazio e al

tempo.®®

Come ricordava la gia citata Emma Fasolo, il lavoro sociale non impegna solo il
sapere e lintelletto del professionista ma anche la sua personalita, la sua
soggettivita.

La conoscenza nell’azione che il “buon professionista” e in grado di governare
consapevolmente raccoglie quella parte di conoscenza insita nella pratica che e
sapere tacito, sommerso, alla base di operazioni comuni. Un sistema di
conoscenze che il professionista riflessivo sa trasformare in opportunita di
crescita, personale e professionale, di competenze e capacita.

L'incertezza, il dubbio, € ineliminabile pero e trasformabile a proprio vantaggio;
ogni aspetto relazionale, esperienziale o tecnico del lavoro quotidiano e
opportunita di crescita.

Riflessivita e formazione continua consentono non solo di rileggere con mezzi
piu adeguati e aggiornati la realta che ci circonda ma anche noi stessi.

Occorre, quindi, prendersi cura del proprio prendersi cura dell’altro, e, per far
cio, bisogna prendersi cura di se stessi. La formazione continua tende a “forgiare

non solo il lavoratore ma soprattutto la persona inducendo lo sviluppo di

60 Martinez-Brawley e Mendez-Bonito Zorita, at the edge of the frame: beyond science and art in social
work, British Journal of Social Work, vol. 28, n. 2, p. 210, in Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale
postmoderno, op. cit., p. 167
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atteggiamenti di accettazione, ascolto, condivisione, empowerment che
costituiscono I'ontologia di una professionalita sociale rispettosa e responsabile
dell’altro”.®’

Assumere un atteggiamento riflessivo e fare della formazione continua il
proprio bisogno professionale consente un continuo adeguamento e
riadattamento degli strumenti professionali alla mutevole realta; combatte i
sintomi di demotivazione e bourn out di una professione dal compito delicato di
cura della societa.

E bisogno di tutti costruirsi il concetto del proprio Sé, ancor di piu per chi si
trova sempre a contatto con il Sé dell’altro; una debole considerazione e cura di
se stesso non permette di affrontare il bisogno dell’altro nella maniera piu
adeguata ed efficace.

Il professionista sociale “ha bisogno di sentirsi immerso in una dinamica positiva
di sviluppo e di continuo arricchimento della propria personalita. Se il prestatore
vive un blocco evolutivo, sia per problemi personali, sia per induzione di
malessere da parte dell’organizzazione, ne consegue che egli agira in modo
adattante rispetto ai compiti, oggettivando il rapporto e trattando di
conseguenza il bisogno alla stregua di un mero oggetto”.*®

Riportando una definizione dellUNESCO, la formazione permanente €& un
insieme di attivita che permettono all'individuo sia “di sviluppare le sue
conoscenze e le sue capacita lungo tutto il corso della sua vita e di migliorare le
sue condizioni di esistenza”, sia, “nelle diverse fasi della sua vita, di perfezionare
le attitudini, le conoscenze e le competenze richieste per I'esercizio di un
impiego o di un mestiere, o di acquisirne delle nuove”.

Seppur 'apprendimento sia rivolto all'incremento delle capacita professionali,

lavorative, cid non toglie che abbia un forte risvolto nella vita privata del

professionista.

®” Dal Pra Ponticelli M., Prefazione a Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit, p. 11
68 .

Albano U., op.cit., p.117
% Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit, p.39
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La formazione continua & un dovere dell’Assistente Sociale:

L’assistente sociale e tenuto alla propria formazione continua al fine
di garantire prestazioni qualificate, adeguate al progresso scientifico
e culturale, metodologico e tecnologico, tenendo conto delle

indicazioni dell’Ordine Professionale. ’° titolo VII art 54

La formazione, la riflessivita e I'apprendimento continuo sono determinanti nel
comprendere la complessa interazione che sussiste tra le varie strutture che
agiscono sulla loro sfera di vita, professionale e personale, perché li rende
“creativi, inventivi, innovativi, desiderosi di sperimentare, di scoprire nuove
piste di analisi e di intervento” e promuove in loro “una reale “curiosita
intellettuale”.””

La formazione non deve aggiungere sapere al sapere, ma deve affinarlo,

rimodernarlo e riagganciarlo alla realta.

Il Consiglio Nazionale dell’Ordine degli Assistenti Sociali ha recentemente
redatto un nuovo Regolamento per la formazione continua degli Assistenti
Sociali ”* dove si legge che

“la formazione continua sostiene e migliora le competenze professionali anche
promuovendo processi di riflessivita critica e di innovazione” e che le attivita di
formazione continua sono a vantaggio degli Assistenti Sociali (art. 1) e “a tutela
dell’interesse pubblico al corretto esercizio della professione” (art. 2).

Ivi, ricorda: che la formazione € un “processo dinamico teso alla costante
verifica dell’identita professionale”; che gli Standard globali di qualita per la

73 «u

formazione degli Assistenti sociali riconoscono I'importanza dell’applicazione

dei valori e dei principi etici della professione nei programmi formativi, nella

7 Codice Deontologico dell’Assistente sociale, testo approvato dal Consiglio Nazionale nella seduta del
17 luglio 2009, Titolo VII, art. 54

"' Dal Pra Ponticelli M., Prefazione a Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit, p. 11

72 Approvato nella seduta di Consiglio del CNOAS del 10 gennaio 2014 — Del. 01/2014

& Approvati nel novembre 2003 dal Comitato GMQS (Global Minimum Qualifying Standards)
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consapevolezza che la dimensione etica e la base scientifica della professione ne
rappresentano componenti essenziali, nell'interesse prioritario dei cittadini”;
che I'elevatissimo livello di competenza, cosi come é riconosciuto dal Comitato
dei ministri del Consiglio d’Europa del 17 gennaio 2001, richiede una formazione
appropriata; infine che, come previsto dalla L.148/2011 all’art. 3, comma 5,
quello che fino a prima veniva considerato dovere ora e obbligo: all’art. 4,
comma 1, del Regolamento, “I’Assistente sociale iscritto all’albo ha I'obbligo di
curare il continuo e costante aggiornamento della propria competenza
professionale”.
Nel regolamento, oltre ad essere specificate le modalita di adempimento a
tale obbligo e i requisiti per gli enti formatori e per i formatori, sono
specificati gli obiettivi (art. 3) tra cui:
a) rafforzare competenze tecnico professionali [...] ; [...] ; ¢) acquisire
conoscenze e sviluppare nuove competenze per rispondere ai mutamenti
sociali in atto; [..]; f) rafforza le competenze sulla valutazione degli
interventi, dei servizi, dei programmi a carattere sociale; g) favorire lo
studio, la ricerca e la diffusione di modelli innovativi di intervento e su
fenomeni sociali di particolare interesse per il Servizio Sociale, anche al
fine di acquisire specifiche ulteriori competenze professionali; h) favorire
processi di formazione sul campo [...]; i) rafforzare le competenze per un
agire professionale eticamente corretto, in coerenza con il codice

deontologico.

Come ricorda Dal Pra Ponticelli’*, la formazione sia di base che continua deve
centrarsi su piu dimensioni:

- relazionale: sviluppo di competenze che consentano di entrare in relazione con
I'altro con reali atteggiamenti di empatia e rispetto, per le quali € necessario

una conoscenza di teorie sociologiche, psicologiche e deontologiche;

" Dal Pra Ponticelli M., L’assistente sociale oggi: professionalita e formazione, op. cit., p. 9
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- progettuale: conoscenza di metodologie di progettazione, analisi e ricerca
sociale, per affinare le capacita di pensare, organizzare e progettare interventi
individualizzati;

- promozionale ed educativa: conoscenze antropologiche , sociologiche,
pedagogiche al fine di conoscere sostenere e incentivare le iniziative del
volontariato, del non-profit e del privato sociale, in quanto I’Assistente sociale
ha il dovere di promuovere l'autodeterminazione e autoformazione delle

persone.

La formazione continua, serve a chi & in cerca di lavoro per mantenersi in
allenamento, per chi cambia lavoro per aggiornare le proprie tecniche e il
proprio sapere relativamente al settore in cui deve iniziare, per I'operatore che
sta lavorando per “non farsi mai sfuggire nulla”. In Italia, le ore dedicate alla
formazione sono ben poche, i soldi spesi dalle istituzioni e dalle organizzazioni
sono pochi. C’'eé la convinzione diffusa, in tutti i settori, non solo sociali, che le
ore che vengono dedicate alla formazione e ai corsi di aggiornamento siano
sottratti alle effettive ore lavorative. Nell’ottica manageriale, il professionista, in
guanto tale, € gia formato, ha gia un pacchetto pronto di strumenti e
conoscenze, acquisite nella formazione di base, che deve essere in grado di
usare sempre. Le aziende acquistano un professionista completo, finito, non da
ridefinire costantemente; acquistano il lavoro del professionista e se mai costui
sentisse la necessita di migliorarsi € un suo dovere e non dell’azienda, da
svolgere al di fuori dell’orario di lavoro. Gli stessi operatori se non fossero spinti
dal dover acquisire crediti di formazione, dettati dai loro Ordini professionali,
sarebbero tentati a non parteciparvi; imparare dall’esperienza che
quotidianamente sperimentano durante l'‘orario di lavoro costituisce un
risparmio di tempo e di denaro, perché i corsi solitamente hanno un costo di

partecipazione.
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Ma, come abbiamo gia visto, una autoformazione sul campo puo esser davvero
efficace solo se si usa un approccio riflessivo e se si cerca una condivisione con
altri professionisti; cosi facendo e possibile generare nuove conoscenze.
L’autoformazione e I'occasione per rileggere la realta alla luce di nuovi sistemi di
significato ma necessita comunque del confronto con gli altri e della formazione
continua per essere effettivamente efficace, generatrice di nuove conoscenze
ed anche di risorse.

Dal Pra Ponticelli sottolinea come la formazione non sia solo occasione di
aggiornamento e riqualificazione ma sia soprattutto occasione di
apprendimento di atteggiamenti di riflessivita, trampolino per rinforzare il
“desiderio di verifica continua, di disponibilita al cambiamento, di
sperimentazione del nuovo per la modifica di forme non adeguate di risposta e
per una migliore progettualita e imprenditorialita nei servizi alla persona”’.

“La formazione permanente dovrebbe pertanto aiutare gli operatori a ricercare
risposte efficaci per affrontare bisogni sociali in perpetua evoluzione. Cio puo
venire a condizione che negli assistenti sociali si consolidi [|'abitudine
all’autoriflessivita e all’esercizio di competenze metodologiche efficaci per
sperimentare progetti e valutarne gli esiti”’®.

La formazione continua rappresenta I'occasione di sviluppo delle competenze
professionali per affrontare con successo le “sfide del lavoro quotidiano”; cosa
che puo avvenire “non tanto se durante il corso o il seminario vengono
trasmesse “nozioni” o “teorie”, ma piuttosto se il tempo dedicato alla
formazione diventa l'occasione per riflettere sullo stato del proprio agire in
servizio o, meglio ancora, sulle strategie utilizzate per trovare il senso di cio che
I’operatore vede attorno a sé e per dare direzione alle azioni intraprese per

condurre a soluzione particolari situazioni problematiche”.”’

> Dal Pra Ponticelli M., Linee di tendenza nella gestione dei servizi sociali. Ruolo e formazione degli
operatori sociali, op. cit., p. 51
’® Sicora A., L’assistente sociale “riflessivo”, op. cit., p. 163
77 1o
Ibidem, p. 151
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| risultati del miglioramento delle competenze professionali, derivato dai corsi di
formazione, non si riscontrano solo sulle capacita del professionista di
padroneggiare i propri strumenti ma, altresi, si ripercuotono sulla miglior
efficacia e qualita degli interventi.

Il professionista sociale lavora nel e per il sociale, il suo esercizio si riflette negli
altri; come se sbaglia crea danno, cosi se migliora crea miglioramento, crea e
consente il cambiamento.

Come si legge nel sopra citato Regolamento, la formazione e tesa a produrre
rinnovamento degli interventi, rafforza le competente e risponde ai
cambiamenti dei bisogni sociali.

Innovazione e il termine chiave per tutto: dalla produzione tecnologica al

Servizio Sociale.
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2.2 APPRENDIMENTO RIFLESSIVO DALL’ESPERIENZA

Le persone, piu che dover riemergere da un mare di “insignificanza”
per ricostruire il senso soggettivo della loro esperienza,

si trovano — piu semplicemente — collocate al centro della loro realta:
pit che conferire un senso alle esperienze che vivono,

sono esse stesse che inventano le loro opzioni di vita, e le rendono reali. 78

Nell’ordine sociale della prima modernita, I'identita individuale si costituiva in
rapporto ai vincoli esterni fissati dalla chiesa, dalla famiglia, dal mondo degli
esperti e dalla stessa tradizione, mentre in un ordine sociale post tradizionale, il
Sé e diventato un “progetto riflessivo” in cui le persone sono chiamate a
modellarsi una propria identita, un proprio “progetto di vita”. La costruzione del
Sé & un progetto riflessivo nel senso che ognuno fa uso della riflessione critica e
delle nuove informazioni che acquisisce per costruire e poi rinegoziare la propria
identita. Nell’epoca della modernita riflessiva le fonti di autorita tradizionali
avranno ancora una certa influenza sul percorso di vita delle persone, ma e
anzitutto dagli esperti, i mass media globali, i libri e cosi via, che ciascuno di noi
trae le informazioni che poi utilizza nella costruzione riflessiva del proprio corso
di vita.”

Se e vero che la conoscenza e “socialmente costruita” allora & necessario che
ognuno di noi comprenda le modalita con cui apprende. Divenir consapevoli

della natura dei propri pensieri e quindi delle azioni e elemento indispensabile

per conoscere la realta che ci circonda e I'altro.

’® parton N., Le professioni sociali nella postmodernita, in Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale
postmoderno, op. cit., p. 62

7 Ferguson H., Il lavoro sociale come politica di vita, in Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale
postmoderno, op. cit., p. 109
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Come sostiene Schon, riflettere sulla pratica e riflettere sul proprio conoscere

ll'l

nella pratica. infatti oggetto della riflessione sono “il conoscere intuitivo

implicito nell’azione, le strategie e le teorie implicite in un comportamento, il

modo in cui ha strutturato il problema”.®

Sheppard, ha introdotto il concetto di eclettismo riflessivo. Le sue riflessioni,
ispirate a una visione realista delle possibili modalita di applicazione della
conoscenza, portano alla considerazione di una conoscenza che si fonda su tre
elementi: il riconoscimento riflessivo degli schemi di pensiero adottati dagli
operatori e dagli utenti nella formulazione e soluzione dei problemi;
I'importanza della costruzione delle ipotesi, e della loro successiva verifica
empirica, nel corso della valutazione professionale; e un focus sui singoli casi, al
fine di testare I'effettiva corrispondenza tra gli schemi teorici e le situazioni di
bisogno rilevate in concreto.® Per questo motivo non e piu possibile
considerare il Sapere del Servizio sociale come un sapere solo teorico o solo
derivato dall’esperienza, ma deve essere riconosciuto come sapere riflessivo.

L’attenzione del processo di riflessione e rivolta all’attivita cognitiva, ossia “alla
mente che & impegnata nel processo di produrre conoscenza nel corso di

. . 2
un’azione professionale”®?.

Essere riflessivi significa verificare, ristrutturare,
criticare cio che abbiamo appreso e stiamo apprendendo nell’esperienza.
Riflettere sulla propria riflessione non significa soltanto capire in che modo
risolvere un problema, comprendere l'ignoto, ma “implica il domandarsi
“perché imposto il problema in questo modo?”.”%?

Rispondere a questa domanda implica la conoscenza da parte del professionista

del suo stesso modo di apprendere e il riconoscimento di quelle che sono per lui

conoscenze tacite e implicite, perché tutta la sua professionalita e personalita,

% Schén D., I Professionista riflessivo, op. cit., p. 88
¥ Houston S., Costruzionismo o realismo critico?, in Folgheraiter F. (a cura di), I/l servizio sociale
postmoderno, op. cit., p. 143
8 Gilardi S. e Pezzotta C., Teoria della mente e mondo del lavoro, in Sempio O., Marchetti A., Lecciso F.
(a cura di), Teoria della mente, op. cit., p.127
83 .

Ibidem
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sia cognitiva che emozionale, si riflettono sul suo rapporto con l'utente, sulla
sua capacita di relazionarsi e di comprendere il proprio Sé e il Sé dell’Altro;

. ue . , . . . . 84
perché “il passaggio attraverso l'altro mi permette di conoscermi meglio” ™,

ponendo pero attenzione a non considerare il processo di autoformazione come

“decisione solo intima del processo esistenziale ma di decisione sociale”.®

Nello stato di sospensione determinato dall’incertezza,
noi metaforicamente saliamo sempre su un albero; ci sforziamo
di trovare un punto di vista dal quale esaminare nuovi fatti e
dal quale, una volta raggiunta una veduta che ci faccia meglio dominare

la situazione, decidere come stiano i fatti nella loro relazione reciproca.

Dewey J., Come pensiamo

84 Manghi S., Attraverso Bateson, Milano, Cortina, 1998, cit in Padoan I., op. cit., p. 43
8 padoan l., op.cit., p.43
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IL PENSIERO RIFLESSIVO SECONDO J. DEWEY

Nell’esperienza, per Dewey, vi sono due importanti aspetti. Il primo riguarda il
fare, ossia l'operare sulla realta; il secondo, invece, concerne il fatto di
sottostare alle conseguenze derivanti da tale tentativo.

In sostanza, nel momento in cui si compie un’azione, si colgono gli effetti della
stessa e se ne subiscono le conseguenze.®® Per Dewey I'esperienza & valida
sotto il profilo educativo nel momento in cui conduce a stabilire connessioni tra
qguesti due aspetti, quando si scopre che un certo procedimento produce certi
effetti e siamo consapevoli del perché e del come questi effetti vengono
prodotti. Scoprire tali connessioni porta inevitabilmente ad attribuire un
determinato significato alla relazione. Pertanto, non € I'azione di per sé stessa
educativa, bensi ad essere educativa & l'azione che si accompagna alla
consapevolezza delle connessioni che esistono tra il fare e gli effetti del fare.

Da tale prospettiva, Dewey critica sia la tendenza a pensare che I'attivita umana
abbia significato solo se la si assume dal punto di vista puramente intellettuale,
sia I'idea che I’azione sia un operare pratico.

Uno dei principali aspetti sui quali apporta maggior rilievo & costituito dal
comprendere come, nel corso dell’esperienza, emerga il momento della
riflessione, ossia il momento del pensiero, perché cogliere le connessioni € gia
riflettere sull’esperienza.

Tale attenzione per la connessione dei due aspetti, tuttavia, non implica la
negazione del valore dell’attivita intellettuale.

Dewey rivaluta I’elemento dell’esperienza ai fini della formazione del pensiero,
poiché essa ci pone di fronte a problemi, a difficolta, che danno I'avvio al
processo di pensiero.

Il processo di pensiero non avviene indipendentemente dall’esperienza, ma trae

la sua origine proprio dall’esperienza.

86 . . .
Dewey J., Esperienza ed educazione, op. cit.
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Uno degli aspetti rilevanti del pensiero di Dewey e proprio quello finalizzato a
cogliere come nel corso dell’esperienza emerga il momento della riflessione e
del pensiero, ovvero della connessione tra I'azione e il pensiero nell’azione. Da
qui, emerge la complessita del concetto di esperienza in Dewey: essa € uno
scorrere di fatti e di azioni pratiche, ma nello stesso tempo & anche affrontare

difficolta, problemi, oltre che un “sentire” la situazione emotivamente.

Le emozioni, anziché essere un elemento marginale o di disturbo,

rivestono una fUI’IZIOI’)e essenziale in ognlforma di ragionamento umanog

I momento emotivo &€ connesso allo svolgersi dell’esperienza, ed & proprio
I’avvertire emotivamente la problematicita dell’esperienza che da luogo al
processo di pensiero, il quale prevede una riflessione sulla situazione
problematica, presuppone il recupero di conoscenze accumulate in seguito alle
esperienze precedenti, comporta I'elaborazione di ipotesi per superare le
difficolta che si incontrano e la definizione di un piano di azione per verificare le
ipotesi che si sono formulate.

Il pensiero, seguendo un movimento circolare, parte da una situazione parziale,
legata al momento in cui si subiscono difficolta e problemi, si solleva al di fuori
di quel momento e ricostruisce in termini piu generali la situazione
problematica per poi tornare nuovamente sulla situazione concreta.

L'autore sottolinea inoltre I'importanza di quelli che egli definisce i “criteri
dell’esperienza educativa”, i quali si suddividono in due concetti: continuita ed
interazione, o come lui stesso dice “transazione”.

In particolare, per quanto concerne la continuita, egli afferma che
un’esperienza & educativa se lascia intravedere e crea le possibilita per un suo
ulteriore sviluppo, ed il valore dell’esperienza consiste nelle possibilita di

continuazione dell’esperienza che essa ci offre.

& Taylor C. e White S., La pratica riflessiva nelle professioni di aiuto, in Folgheraiter F. (a cura di), /I
servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 188
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Questo non vuol dire che I'esperienza non debba avere valore di per se stessa,
nel momento e per il momento in cui viene compiuta. Un esempio di tale
esperienza e costituito dal gioco, che trova nello stesso svolgimento la sua
finalita. Tuttavia, & importante tener presente quali siano le premesse che
attraverso il gioco si esprimono e quali implicazioni esso comporta per lo
sviluppo ulteriore delle attivita.

Dunque il contributo di Dewey sul tema della riflessivita & sicuramente
rilevante, anche perché poi sulla sua scia si sono formate altre teorie al
riguardo.

In particolare, i concetti base sui quali Dewey si & soffermato in “Come
pensiamo”, sono quelli di pensiero, credenza e pensiero riflessivo.

Per Dewey il pensiero &€ un “corso incontrollato di idee [...] automatico e privo di

788

regola”™" ovvero “quella operazione in cui i fatti presenti suggeriscono altri fatti

(o verita) cosi da indurre la credenza in cio che viene suggerito sulla base di una
relazione realmente esistente tra le cose stesse”.®

Invece, una credenza “asserisce qualcosa circa una data materia di fatto, o un
dato principio, o una data Iegge".90 Le credenze prive di spiegazione, ossia di
giustificazione adeguata assumono la connotazione di pregiudizi o di “giudizi
prematuri” che “da oscure sorgenti e per vie sconosciute [...] si insinuano nella
mente e diventano senza che ce ne accorgiamo parte del nostro
equipaggiamento mentale”.”*

Nella metafora adoperata da Dewey sembra prefigurarsi un invito a “percorrere
a ritroso il flusso delle proprie credenze per raggiungere la fonte, cosi da
poterne valutare con maggior rigore I'affidabilita”.*?

Infine, la riflessione si ha nel momento in cui vi & una serie ordinata di pensieri,

ossia quando si generano connessioni tra di essi. “Le parti successive di un

8 Dewey J., Come pensiamo, op.cit., p. 62

8 Ibidem, p. 72

% Ibidem, p. 65

ot Ibidem, p. 66

%2 Sicora A., Errore e apprendimento nelle professioni di aiuto, op. cit., p. 19
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pensiero riflessivo nascono 'una dall’altra e si sostengono a vicenda; non vanno
e vengono in una confusa mescolanza”.” Pertanto, il pensiero riflessivo & “quel
tipo di pensiero che consiste nel ripiegarsi mentalmente su un soggetto e nel
rivolgere a esso una seria e continua considerazione”®®, ovvero “un’attiva,
costante e diligente considerazione di una credenza o di una forma ipotetica di
conoscenza alla luce delle prove che la sorreggono e delle ulteriori conclusioni
alle quali essa tende”.”

Da tali definizioni, Dewey, poi, articola le sue considerazioni sulle funzioni, sulle
caratteristiche e sulle fasi del pensiero riflessivo.

“L’esigenza di risolvere una difficolta e il fattore permanente che guida l'intero

processo della riflessione”.”® Per Dewey, quindi, lo scopo di questo modo di

Ill

procedere risiede nel “risultato da raggiungere e questa meta finale costituisce

un compito che controlla la sequenza delle idee”.”’

Pertanto, possiamo affermare che il pensiero riflessivo & caratterizzato da una
catena di idee ordinata, dall’avere un fine specifico e dal concretizzarsi in
un’attivita di intesa ricerca nel cui ambito “una cosa ne indica o significa

un’altra”, sulla base delle esperienze passate.”

3 Dewey J., Come pensiamo, op.cit., p. 63
> Ibidem, p. 61

> Ibidem, p. 68

% Ibidem, p. 75

% Ibidem, p. 65

% |bidem, pp. 68-76
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L’APPRENDIMENTO TRASFORMATIVO: J. MEZIROW

L’azione di apprendimento dei soggetti é determinata in particolare

dalla peculiarita dell’lambiente e da cio che i soggetti sanno gia.

Jack Mezirow

L'esperienza rappresenta il luogo privilegiato dell’apprendimento: imparare
attraverso il fare, operare concretamente, manipolare, simulare. Tuttavia, cio
avviene ad una condizione: che I'esperienza sia accompagnata dal pensiero e
dalla riflessione. Tale livello di formazione pud essere definito con I'espressione
“apprendimento informale”, il quale trova la sua ragione d’essere a partire dal
presupposto che tutti gli ambienti e gli ambiti dell’esistenza hanno valenza
educativa, dalla quale, poi, si originano, a loro volta, il consolidamento e/o
mutamento dei modi di pensare, del sapere, della conoscenza individuale e
collettiva. Secondo Dewey |'esperienza, intesa come rapporto tra uomo ed
ambiente, in cui 'uomo non & uno spettatore involontario ma interagisce con
cio che lo circonda, € vivere la realta.

L’educazione apre la via a nuove esperienze ed al potenziamento di tutte le
opportunita per un ulteriore sviluppo. L'esperienza, quindi, & realmente
educativa quando produce l'arricchimento dell’individuo, conducendolo al
perfezionamento del proprio Sé e dell’lambiente all'interno del quale convivono
pluralita di opinioni di diversi gruppi in contrasto tra loro favorendo lo sviluppo
progressivo delle caratteristiche dell’individuo. Tuttavia, Dewey afferma che,
non tutte le esperienze hanno valenza positiva, per cui &€ necessario riconoscere
I'importanza dell’intervento dell’educatore nell’orientare verso la maturazione
di esperienze realmente educative.

Connesso al concetto di apprendimento dall’esperienza vi & quello di

apprendimento trasformativo sul quale Mezirow, rivisitando le tradizionali
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teorie sull’apprendimento, sostiene che esso non si realizza nel momento in cui
noi attribuiamo un vecchio significato ad una nuova esperienza, bensi quando
reinterpretiamo un’esperienza vecchia o una nuova esperienza in base ad un
nuovo set di aspettative: diamo quindi un nuovo significato e una nuova
prospettiva a quell’esperienza. Le prospettive di significato che definiscono la
teoria trasformativa sono delle modalita attraverso cui rappresentiamo il nostro
mondo, esse condizionano il nostro modo di pensare, agire, percepire: il cosa,
guando e perché dell’apprendimento.

L’apprendimento & per Mezirow un “processo dialettico d’interpretazione”® in
cui il discente interagisce avendo come sfondo un set precostituito di
aspettative, attribuendo cosi ad una nuova esperienza un significato vecchio,
che gia possiede. Prerogativa dell’apprendimento trasformativo, invece, viene
ad essere l'utilizzo di un nuovo set di aspettative, che permette quindi una
miglior comprensione degli eventi priva di pregiudizi, non precostituita ma
costruita ex novo. Tale approccio permette di superare la dogmaticita di
aspettative e paradigmi pregressi.

Nel processo di apprendimento l'interpretazione preesistente viene utilizzata
per costruire un’interpretazione nuova del significato della propria esistenza e
delle proprie esperienze che guidera le azioni future; azioni che non sono
soltanto decisioni, soluzioni o riformulazioni di problemi ma sono anzitutto
praxis. La trasformazione di una prospettiva di significato, che & meno
frequente, coinvolge maggiormente il nostro senso del Sé e implica sempre una
riflessione critica sulle premesse distorte che sorreggono la struttura delle
aspettative.

La trasformazione delle prospettive e il processo attraverso cui si diventa critici
sul come e sul perché i nostri assunti sono arrivati a condizionare il nostro modo
di percepire, comprendere e sentire il mondo: si modifica I'aspettativa abituale

per acquisire una prospettiva piu inclusiva discriminante e integrativa.

% Mezirow J., op. cit., p. 19
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La trasformazione delle prospettive pud avvenire tramite I'accumulazione di
schemi di significato trasformati, in risposta ad una serie di dilemmi o a un
dilemma epocale imposto dall’esterno. “Qualunque sfida significativa a una
prospettiva consolidata pud indurre una trasformazione”.'® Tali sfide sono
dolorose, mettono spesso in discussione dei valori profondamente radicati e
minacciano il nostro stesso senso del Sé.

Non basta comprendere a livello intellettuale I'esigenza di modificare il proprio
modo d’agire, ma, per procedere, occorrono una notevole forza emotiva e un
atto di volonta. Il ritorno al passato che si riscontra frequentemente nel
processo di trasformazione si puo spiegare con il fatto che il discente acquisisce
una prospettiva che porta a una trasformazione dello schema di significato, il
qguale puo contribuire nel tempo a modificare la prospettiva di significato, ma
nell'immediato viene in conflitto con la prospettiva di significato consolidata e si
lascia soverchiare da essa. A tal punto il discente non & piu in grado di agire in
base alla nuova prospettiva, ed il conflitto tra schema e prospettiva di significato
puo sfociare nell’autoinganno o nella nevrosi.

La teoria trasformativa non si articola per fasi ma enfatizza I'importanza del
progressivo spostamento verso la riflessivita nell’eta adulta come funzione
dell'intenzionalita, e sostiene che la riflessivita migliora con lI'incremento delle
capacita e dell’esperienza pratica, che possono venire influenzate in misura
significativa da interventi educativi. L'apprendimento trasformativo implica un
maggior livello di consapevolezza del contesto, in cui si collocano le proprie
convinzioni, una critica degli assunti e delle premesse su cui si basano, una
valutazione delle prospettive alternative, la decisione di rinnegare una vecchia
prospettiva sostituendola con una nuova o di creare una sintesi tra la vecchia e
la nuova, ed infine la capacita di intraprendere delle azioni in base alla nuova

prospettiva.

1% 1pidem, p. 166
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| cambiamenti del Sé coinvolgono aspetti di tipo cognitivo, emozionale,
somatico e inconscio. Non tutte le trasformazioni che si attuano con
I"apprendimento perd comportano una ridefinizione cosi profonda, ma quando
cio accade viene favorita la costruzione di un Sé piu forte. Oltre a cio, la
trasformazione delle prospettive porta ad avere una comprensione piu critica
del modo in cui le relazioni sociali e la cultura hanno condizionato le proprie
convinzioni e i propri sentimenti, ed a possedere delle strategie e delle risorse
piu funzionali per I'azione.

Mezirow ci suggerisce quindi tre livelli intorno ai quali possiamo articolare la
nostra riflessione sul conoscere nella pratica quindi sul proprio modo di porre,
percepire e affrontare un problema:

- il contenuto: ovvero cosa conosco, € la riflessione su cido che percepiamo,
sentiamo, consideriamo e facciamo in riferimento al problema;

- il processo: ovvero come conosco, ¢ la riflessione sul metodo che adoperiamo;
- le premesse sociali e epistemologiche: ovvero il perché agiamo, percepiamo e
pensiamo in quel determinato modo.

Proprio quest’ultimo livello & quello che ci permette di comprendere “i processi
mentali che guidano il nostro modo di “vedere” il problema, quindi non solo il

problem solving, ma anche il problem setting”®".

Porre attenzione ai processi di apprendimento consente all’assistente sociale di
vedere i problemi ambigui, difficilmente decifrabili, accettandoli come oggetto

di intervento professionale.

Il pensiero riflessivo, implica la consapevolezza del carattere
fondamentalmente costruttivista della nostra attivita mentale
nonché I'approdo a una visione problematica della conoscenza,
tale per cui la diversita di opinione viene considerata intrinseca

. 102
al processo stesso di conoscenza.™®

1ot Sempio O., Marchetti A., Lecciso F. (a cura di), Teoria della mente, op. cit., p.128

1% Ibidem, p. 130
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3  UN PROFESSIONISTA RISORSA DI UN NUOVO WELFARE

Ogni incontro con I’altro é un indovinello,

qualcosa di ignoto se non addirittura di segreto

Kapuscinski R.'®
Per pensare al cambiamento bisogna conoscere cido che vogliamo cambiare e
per conoscere dobbiamo stare in relazione, dobbiamo essere dentro la cosa che
vogliamo conoscere. L'unica conoscenza che posso avere € nella mia relazione
con |'altro e solo da tale relazione posso anche “comprendere” |'altro.

Come sostiene Manoukian, non basta mettere al centro di ogni discussione o
intervento I'altro ma deve esserci la mia relazione con I'altro.

La societa di oggi € caratterizzata dall’incertezza, da fluidita, da continuo
movimento e trasformazione e né noi, né la cultura, né la scienza, né gli ordini
sociali riescono a stargli dietro. Siamo in continuo adattamento ad una realta
che e in continua trasformazione e non riusciamo a stare al suo passo.

Il tutto in aggiunta a sempre nuove complessita portate dal doversi confrontare
con fenomeni gravi legati alla crisi economica, alla globalizzazione, al sistema dei
mercati, all'idea capitalistica di “gestione” del sociale. Fenomeni che si
ripercuotono, non sui bilanci degli stati, ma sulla vita delle persone, delle
famiglie, dei gruppi sociali.

Crisi che richiede ai professionisti di essere consapevoli “delle proprie capacita
espresse e delle potenzialita in nuce del loro posto come risorsa

7104

fondamentale nella risposta ai bisogni della societa.

Come sottolinea Campanini, sono gli assistenti sociali il “tessuto connettivo” del
sistema di welfare, sono loro che consentono al sistema di restare in un

“equilibrio omeostatico”*®.

103 Kapuscinski R., op. cit., p. 11

Diomede Canevini M., CampaniniA., op. cit., p.79
ibidem
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L’assistente sociale come intessitore di reti, “reti di salvataggio” ", € il ponte tra

bisogni e risorse, tra istituzioni e individui, tra I'uomo e il suo ambiente.

Nei tempi biblici si alternavano, di sette anni in sette anni, le
vacche grasse e le vacche magre. Nei tempi nostri, quel ciclo si e
allungato di almeno dieci volte e si € pure ingigantito negli esiti
se e vero che I'Occidente viene da settant’anni ininterrotti di
vacche addirittura obese. [...] la teoria ci assegnerebbe percio ora

.. .. 107
settant’anni di vacche magrissime™®

La storia dimostra pero che e proprio nei tempi di “vacche magre” che si aguzza
I'ingegno, che ritornano umilta, prudenza, solidarieta, senso della fatica e senso
del dovere civico, tutte virtu che “intrecciandosi misteriosamente” promuovono
la crescita del PIL.

Doveva essere un monito per noi, ma forse non abbiamo ascoltato e vissuto

appieno, quel che Orazio ci lascio in eredita:

aequam memento rebus in arduis servare mentem,

non secus in bonis ab insolenti temperatam laetitia*®®

Lo stesso autore ci ricordava che non & lecito sapere cosa ha in serbo per noi il
domani: questo, forse, perché dobbiamo ricordarci di vivere il presente. Carpe
diem potrebbe essere lo slogan di un welfare troppo concentrato a mirare ad un
futuro idilliaco senza occuparsi di rendere migliore il presente.

Un presente che deve pero essere il passaggio per il futuro.

In un quadro di incertezza crescente, la relazione d’aiuto, finalizzata ad

assicurare a chi si trova in una situazione di bisogno, ed & vulnerabile, delle

1% piomede Canevini M., CampaniniA., op. cit., p. 82

Folgheraiter F., Sorella crisi, op. cit., p. 7

Orazio, Carmina, ll, 3; Trad. letterale : “ricordati di preservare la mente nelle avversita, cosi come
lontano nella situazione fortunata dalla sfrenata letizia”; Trad. libera “Ricordati di conservare serena la
mente nelle difficolta, senza abbandonarti alla gioia smisurata nelle situazioni fortunate”

107
108

57



solide basi per ricrearsi una propria vita, per emanciparsi dal sistema
assistenziale, & un elemento essenziale del lavoro sociale.

E necessario “garantire agli utenti dei servizi ogni possibile opportunita per
riconciliare gli interessi del presente e i progetti per il futuro con |'eredita
psicologica del passato”.*®

| bisogni e le persone sono nel presente, vivono nel presente, e gli operatori
dell’aiuto hanno bisogno di risorse e strumenti per vivere e lavorare nel
presente, per dare risposte e soluzioni concrete e immediate alle domande
avanzate dalla societa.

Il professionista riflessivo € la chiave di volta della “crisi”, riportando e
ridonando fiducia nell’altro, nelle sue capacita, nel suo autodeterminarsi.

E nello stesso DNA dell’assistente sociale I’emancipazione dell’altro, il suo
accompagnarlo all’autonomia; ed & proprio lui come professionista a dover
rimescolare le carte in gioco di un sistema capitalistico che ha portato nel
sistema socio assistenziale logiche di costo, di efficienza, di standardizzazione.

Il segreto per un futuro migliore e il tornare ai principi di individualizzazione,
personalizzazione dell’intervento, promozione del benessere,
del’empowerment e dell’autonomia individuale.

Questa crisi ci ha portati in un “vortice” dove tutto pero “pud essere messo in
discussione e dove i principi cardine del pensiero sociale sono sottoposti a
sollecitazioni forti e rischiano anche di essere sovvertiti”.**°

Il professionista riflessivo €, come I’Uebermensh'**, colui che mostra al mondo
che c’e una via d’uscita dalla fase di decadenza.

Nietzsche , attraverso Zarathustra, narra la metafora delle tre metamorfosi: la
storia di come lo spirito, prima, diventa cammello, quindi si carica dei pesanti

valori metafisico morali della tradizione, davanti cui si inchina, e si avvia nel

deserto; poi, si trasforma in leone, il quale si ribella ai valori millenari

109 Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 120

Folgheraiter F., Gli spazi degli assistenti sociali, op. cit., p. 7
Trad. lett. “oltreuomo”; & errata la piu comune traduzione con “superuomo”; Nietzsche F., Cosi parlo
Zarathustra, op. cit.
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precostituiti e conquista la liberta per creare nuovi valori; infine il leone si
trasforma nel fanciullo, raffigurazione dell’Oltreuomo, il quale rappresenta un

nuovo inizio, e comincia a fare il gioco del creare.*'?

L’attuale crisi pu0 essere vista come una sfida per i servizi sociali, una sfida al
miglioramento. Come sottolinea Folgheraiter, descrivere la crisi aiuta a
comprenderla meglio, certo, ma non aiuta a superarla o fronteggiarla. “Una piu
difficile, se non piu seria, sfida per la crisi e I'individuazione della prospettiva di

fuoriuscita. E definire la teoria relativa al dove se ne esce”.'*?

E una battaglia, quella contro la crisi, che bisogna decidere se vincere o se
scendere a compromessi patteggiando e continuando a pagarne i debiti.
Bisogna “avventurarsi direttamente nel lungo accidentato e imprevedibile

percorso del cambiamento, elaborando la teoria del come se ne possa uscire in

pratica.”***

Non basta avere una meta, la fine della crisi, ma occorre anche una

metodologia.

Il mio progetto é precisamente quello di far si che
[gli assistenti sociali] non sappiano pit che cosa stanno facendo,
cosicché le azioni, i gesti, le parole dei quali fino ad allora sembra
non si sia potuto fare senza, diventino problematici, difficili e pericolosi.
Cio che va fatto non deve essere calato dall’alto, dai riformatori,
di tipo profetico o legislativo, ma da un lungo lavoro
di andare e venire, di scambi, di riflessioni, di tentativi, di analisi ..

e questo il problema per il soggetto che agisce.

115
Foucault

Y2 pidem

Folgheraiter F., Sorella crisi, op. cit., p. 13
Ibidem, il corsivo e dell’Autore, p. 14
Cit. in Folgheraiter F., Donati P., op.cit., p. 141
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3.1 IL WELFARE GENERATIVO

Il benessere e costruito con pazienza e umilta
dagli stessi esseri umani che in diverso grado lo fruiscono.

Fo/gheraiter116

L’attuale welfare sta rischiando di “schiacciare le professioni sociali verso una
dimensione di intervento poco rispettosa del mandato sociale e dell’autonomia
professionale, piu orientata a fornire pacchetti di prestazioni standard che
impegnata in un processo di aiuto che sostenga la persona nello sforzo di

117
7221 valore della

superare le sue difficolta e di riprogettare la propria vita.
promozione della persona rischia di “immiserirsi di fronte ad un sistema
assistenziale con sempre meno fondi, piu esigenza di controlli, piu procedure da
rispettare”.

Occorre “rilanciare una nuova logica del lavoro sociale che riscopra i principi
fondanti delle professioni sociali che non sono solo burocrazie amministrative,
ma competenze e risorse strategiche in grado di attivare percorsi, stabilire
connessioni, aprire interlocuzioni, tessere reticoli comunitari, alimentare
cantieri di sussidiarieta circolare”*®,

Occorre spostarsi da una logica che vede il sociale come puro costo ad una
logica che lo vede come investimento; bisogna ridare responsabilita a istituzioni,
professionisti e cittadini. La responsabilita di prendersi cura di sé e degli altri, la
responsabilita di aiutarsi, aiutare e farsi aiutare, per riportare nella societa valori

quali empowerment, solidarieta, giustizia sociale, rispetto, autonomia,

coprogettazione, sviluppo e condivisione.

e Folgheraiter F., Sorella crisi, op. cit., p.35

Campanini A., in Canevini M., Campanini A., Servizio sociale e lavoro sociale: questioni disciplinari e
professionali, p. 42

Y8 Bruni C., Devastato G., Nocifora E., Cancio L., Pugliese E., Ricotta G., Sammarco G., Spinelli E., Op. cit.,
p. 30
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Un welfare generativo e tipo di sistema che non raccoglie e ridistribuisce le
risorse, come accade nell’attuale sistema, ma che investe sulle persone, investe
sulla loro capacita relazionale, sul loro stare in relazione, investe, rigenera e
responsabilizza. Un welfare generativo € un welfare non redistributivo ma
moltiplicativo. Esso fa si che il costo che ho oggi per soddisfare dei bisogni
domani avra tutto l'aspetto di un investimento; perché se, individuato il
bisogno, gli do una risposta concreta, effettiva, personalizzata lo avro
soddisfatto appieno e domani non si ripresentera. Puntare all’autonomia delle
persone, allo sviluppo delle loro capacita e potenzialita, elimina la dipendenza
dai servizi, consente quindi una automatica riduzione dei “costi”, del numero
degli utenti cronici, e, consentendo cosi un maggior sviluppo della societa,
consente anche un aumento delle entrate: una crescita economica.

Investire sulle persone ¢ la soluzione alla crisi.

La Fondazione Zancan, nel Rapporto del 2012 sulla Lotta alla poverta'”,
sottolinea come un intervento efficace a favore delle fasce piu deboli di
popolazione consente un aumento del reddito del “76% per i piu poveri e del

12 .
7120 || broblema per I'ltalia &, come

14% per il quintile piu ricco della popolazione
evidenziato dalla Fondazione, che si investe male nel sociale, badando piu a una
logica assistenziale “senza guardare al rendimento sociale”, e che la voce di
maggior costo & data da un lavoro piu amministrativo che professionale, con la
conseguenza di una difficolta nel gestire e verificare i bisogni, i mezzi e gli esiti.
In una logica di welfare che eroga, dispensa servizi e voucher standard,
interventi “tappa buco”, la voce Sociale della spesa pubblica sara sempre in
rosso.

In una logica di welfare generativo non pud che esserci crescita: crescita dei

professionisti, piu consci del loro ruolo; crescita del benessere sociale; persone

119 . . N . N
Fondazione Emanuela Zancan, Vincere la poverta con un welfare generativo, La lotta alla poverta —

Rapporto 2012, p. 204
2% pidem, p. 204
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piu consapevoli e in grado di usare le proprie capacita personali; piu
responsabilita che porta a meno spreco; investimento nel numero dei
professionisti assunti che aumenta I'efficacia e I'efficienza. Puntare al recupero
e al sostegno dei “senza lavoro”, anziché dispensargli un reddito mensile, porta
alla crescita dell’occupazione e di conseguenza all’laumento del reddito pro
capite e maggior capacita di consumo.

Il reddito da non lavoro fa si che le persone se ne stiano “comodamente” a casa
senza “produrre” alcunché per la societa. Allora perché non far si che, come
sostiene la Fondazione, costoro svolgano dei lavori a fini sociali? Un lavoro non
porta solo reddito ma dignita, responsabilita, crescita personale,
apprendimento. Il lavoro & un diritto™*.

La disoccupazione non fa venir meno solo il reddito ma ha ben piu gravi
conseguenze sia sul piano sociale, cognitivo, psicologico, relazionale, emotivo.
Porta disagio, perdita di fiducia nell’altro e nelle istituzioni, ansia, perdita della
coscienza del proprio Sé, insicurezza, depressione, isolamento sociale e
familiare, perdita di supporti e sostegni. Tutte conseguenze dell’inattivita che
possono portare anche ad abuso di sostanze, a violenze, a marginalita.

Una catena di effetti che non fanno che creare un danno all'intera collettivita.'*?
Il lavoro da valore alle persone. Le persone e il sociale devono essere
investimento, devono divenire il plus valore'®?, in una logica di mercato che non
ha fatto altro che alienarli e sottovalutarli.

Il valore d’uso, potenziale e effettivo-reale, del Sociale € ampiamente maggiore

del suo costo.

121 Cfr. Costituzione delle Repubblica Italiana, art. 4 “la Repubblica riconosce a tutti i cittadini il diritto al

lavoro [...]"

122 Cfr. Costituzione delle Repubblica Italiana, art. 3 “[...] & compito della Repubblica rimuovere gli
ostacoli di ordine economico e sociale, che, limitando di fatto la liberta e I'eguaglianza dei cittadini,
impediscono il pieno sviluppo della persona umana e l'effettiva partecipazione di tutti i lavoratori
all’organizzazione politica, economica e sociale del Paese.”

123 |n senso sia economico che etico, morale, sociale.
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| valori, come insegna Nietzsche, sono una valutazione di cid che noi riteniamo
valore, per cui sta a noi ridefinire le nostre priorita, le nostre idee, le nostre
azioni; per rimediare al “male del nostro secolo”, “all’ospite inquietante”***che
e il nichilismo, occorre ricredere nelle capacita del singolo, riportare al centro
degli interventi la persona, nella sua unicita e totalita, investire nella societa,
nelle reti relazioni, nel potere di autodeterminazione.

Ripensare al presente e al futuro non come gia predeterminati dalla tecnica, ma

ripensarlo come generatori di cambiamento.

Per mettere a frutto le poche risorse disponibili e quindi entrare in un’ottica di
welfare generativo € necessario:

- migliorare I’erogazione degli aiuti, quindi migliorare anche le capacita e qualita
dei professionisti dell’aiuto, prendendosi cura, anche, di chi si prende cura
dell’altro;

- personalizzare gli interventi, evitando cosi |'effetto standardizzazione;

- responsabilizzare e mettere assieme le responsabilita di istituzioni, operatori e
utenti; la corresponsabilita: la generazione di relazioni capaci di generare
risorse;

- riportare al centro la persona.

Un’idea di welfare mix, come lo & quello attuale, non risolve il problema della
carenza di risorse e, per di pit, aumenta il divario che c’e tra chi eroga i servizi e
chi ne e il destinatario. Tale sistema disperde le responsabilita, suddividendole
in piccole parti a piu attori. Trasforma la relazione di aiuto in una relazione
produttore/venditore — consumatore. Fa si che, nonostante cresca la domanda
di servizi e di aiuti ne diminuisca I'offerta, aumenta 'attenzione ai controlli di
gestione e ai criteri di efficienza mentre diminuiscono la qualita e I'adeguatezza

delle risposte.

124 Cfr. Galimberti U., L’ospite inquietante, op. cit.
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Per non ritornare indietro, ad una logica assistenzialistico - caritatevole, occorre
prendere in seria considerazione I'opportunita di generare risorse che ci viene
data dal mondo Sociale, dalla sua intrinseca capacita generativa.

Alla base del concetto di Welfare Generativo, elaborato dalla Fondazione E.
Zancan, vi e l'idea che “ogni aiuto in grado di valorizzare le capacita della

»125

persona € anche moltiplicatore di valore E un welfare “promotore di

capacita professionali, umane e sociali capaci di aggiungere rendimento,

” 126. L

rigenerazione e maggiore responsabilizzazione da parte di ogni persona o]

n127

slogan € “Non posso aiutarti senza di te”"*’, solo cosi e possibile potenziare

risorse e capacita, solo stando in relazione e co-costruendo il progetto di aiuto.

La proposta del welfare generativo riporta il servizio sociale ai suoi
fondamenti etici e metodologici chiedendo a tutti noi operatori di
‘ritrovare la speranza’ nella quotidiana operativita sempre pit spesso
schiacciata da logiche burocratiche e prestazionistiche, per poi
riuscire a ‘ridare speranza’ alle persone che si rivolgono ai nostri
servizi”. E necessario tuttavia adottare un nuovo paradigma “che
vede il servizio sociale professionale chiamato a porsi con maggiore

.. . .. . 12
insistenza la domanda: che cosa posso chiedere a chi riceve aiuto? 8

Il perno attorno a cui ruota la logica generativa, ¢ il rapporto tra diritti e
doveri dell’utente: & un diritto ricevere aiuto e sostegno ma e al contempo
un dovere aiutare a farsi aiutare, quindi contribuire a superare il proprio

stato di bisogno. “La persona assistita ha il dovere di valorizzare cio che

. . .« . 12 . \ . .
viene messo a sua disposizione”.**® “Quello che ricevo & per aiutarmi e per

.. .« . . . 1
mettermi in condizione di aiutare”.**°

12> Fondazione E. Zancan, L’apporto del servizio sociale al welfare generativo, op.cit.

128 yecchiato T., Cit. in Fondazione E. Zancan, L’apporto del servizio sociale al welfare generativo, op. cit.
Y7 Ibidem
Ibidem
129 Eondazione E. Zancan, Il welfare generativo e il contributo degli assistenti sociali, op.cit.
130 . . . . .
Fondazione Zancan, Verso un welfare generativo, da costo a investimento, op. cit., p.2
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Di sicuro ricevere una assistenza in maniera passiva, senza parteciparvi,
non porta al cambiamento, non aiuta a emanciparsi, non serve a lungo
tempo, ha solo un effetto momentaneo.

Responsabilizzare I'altro, coinvolgendolo e rendendolo primo attore del
suo stesso percorso di aiuto, comporta indipendenza dai servizi, porta
empowerment, saper gestire i propri bisogni; conduce alla crescita
dell’altro, delle sue capacita e abilita. Se si valorizzano le capacita di chi
viene aiutato, costui sara a sua volta “moltiplicatore di valore”, sara in
grado di contribuire, potra aiutare qualcun altro.

IIII

alternativa e accettare una recessione inevitabile: di welfare ma anche

di umanita e di coesione sociale”.**!

Considerare i diritti sociali come individuali € una contraddizione, perché
riconoscere i diritti come sociali significa porli nella societa, in relazione ad
essa e per essa.

“Sono diritti condizionati, ma non dai limiti delle risorse a disposizione ma

dalla mia e nostra capacita di rigenerare le risorse a vantaggio di tutti”. **

(Il welfare generativo) é la condizione necessaria perché
ogni persona possa rivendicare il diritto
alla liberta dalla dipendenza assistenziale,

dall’aiuto che non riconosce dignita e capacitd.133

131

p.11
32 Fondazione E. Zancan, Verso un welfare generativo, da costo a investimento, op. cit., p.2

33 Ibidem

Bezze. M, Geron D., Vecchiato T., La lotta alla poverta con soluzioni di welfare generativo, op. cit.,
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3.2 SUPERARE LA CRISI: SERVIZIO SOCIALE PERSONALIZZATO,
PROSPETTIVA DI RETE E COMMUNITY CARE

L’assistenza é un bene relazionale *3*

PierPaolo Donati

Un welfare generativo, come su scritto, richiede il passaggio ad una logica di
investimento da quella di costo. Le risorse, che un tale sistema usa, non
vengono disperse, non si esauriscono, ma vengono sfruttate per essere
moltiplicate.

Come é possibile? Bisogna investire nelle persone, nel sociale, nella loro forza
intrinseca di andare avanti. Si parla di investimento perché le risorse che usa per
soddisfare i bisogni dell’altro saranno da quest’ultimo sfruttate per migliorare la
propria vita, per imparare a prendersi cura di se stesso. Saranno risorse che
I’altro condividera con altri ancora, promuovendo il benessere della societa,
divenendo lui stesso un care giver. Mette in circolo le risorse senza
“parcheggiarle” con risposte standard a bisogni sempre piu complessi. Come
potrebbe una soluzione standard esser efficace per un problema complesso e in
continua evoluzione? Questo € uno dei motivi che porta il welfare attuale a non
essere in grado di soddisfare i bisogni e al contempo migliorare il benessere

collettivo.

INVESTIRE SULL'EMPOWERMENT E SULL’'INTERVENTO PERSONALIZZATO

Spostare |’attenzione sulla persona, riportarla al centro degli interventi, € la
chiave per ridare agli individui consapevolezza delle proprie potenzialita,
responsabilita (di sé e della societa) e capacita di autodeterminazione. Il termine

“risorsa” deriva dal latino “resurgére” ovvero “risorgere”. Risorsa nel suo

134 Folgheraiter F., La cura delle reti, op. cit., p. 55
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intrinseco significato non ha la capacita di esaurire ma di rinascere,
“rigenerarsi”.

Si parla tanto di rispetto del singolo, della sua dignita, unita e unicita: e giunto il
momento di riportare questi diritti nella realta, renderli reali e quindi esigibili.
Riportare enfasi al concetto di empowerment e dare la possibilita a questi diritti
e alle risorse di generare altro: generare un utente capace di essere care giver.
Investire sull’empowerment delle persone e della societa & generare capitale
sociale, e creare “beni relazionali”, & produrre welfare.

Empowerment e “cessione di potere terapeutico”, € costruire valide relazioni,
render capaci di apprendere, di agire ed e incrementare la fiducia e la
propensione all’azione collaborativa. **

Alla base di questo concetto vi e I'idea dell’agency delle persone, ovvero, la loro
presunta capacita di agire; aspetto questo che sembra banale e scontato ma
non lo €, perché se non si mettono le persone nella condizione di poter agire, se
non si attiva, sostiene e sviluppa questa loro insita capacita, le persone
rimarranno sempre passive di fronte ai lori bisogni chiedendo a qualcun altro di
agire al posto loro.

Tale modello non prevede il distacco tra operatore e utente ma tiene insieme le
energie e i poteri di entrambi; empowerment e cessione di potere dall’esperto a
chi ha bisogno di essere aiutato. Trovarsi in situazione di bisogno non vuol certo
significare che si e incapaci di agire, incapaci di curarsi; se fosse cosi non vi
sarebbero né scienziati, né architetti né assistenti sociali.

Chi si trova nella situazione di soddisfare un bisogno a volte semplicemente non
ne conosce i mezzi per farlo,b o non riesce a inquadrarlo, decifrarlo,
comprenderlo, e necessita di qualcuno che lo aiuti in questo percorso.

La sinergia che si viene a generare tra care giver e “bisognoso” deve essere
dialettica. Impartire la soluzione dall’alto, come vorrebbe I'esperto della

Razionalita Tecnica, non e di nessun aiuto.

135 Cfr., Folgheraiter F., La cura delle reti, op. cit.
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Molto piu spesso capita che chi ha il potere di aiutare ha anche “il problema di

136

non sapere esattamente cosa fare”, proprio come l'utente ™, ed & per questo

che serve un atteggiamento, anche da parte dei professionisti, di una “ignoranza

»n137

intelligente” ™", quel “so di non sapere” socratico che € consapevolezza; e quel

chiedere all’altro “come posso aiutarti?” ',

Empowerment e condivisione delle energie, dei pensieri, dei progetti, del

sapere. L'operatore sociale che non entra in diretta relazione con l'utente non

potra mai decodificare il suo bisogno, non sara mai in grado di dargli una

risposta adeguata, concreta ed efficace.
Se si vuole puntare all’empowerment degli individui, occorre metterli
nelle condizioni di valorizzare le loro storie personali, le loro
conoscenze “banali” — ma frutto di un’esperienza vissuta in prima
persona- rispetto alla realta; le loro narrazioni, in altri termini, devono
avere la stessa dignita di quelle degli “esperti”. Non esiste alcuna
storia “piu vera” delle altre; la differenza sta semmai nel fatto che
alcune ci possono giovare piu di altre, quando si tratta di affrontare i
problemi della vita. 139

Il sapere sia teorico che pratico dell’operatore & indispensabile ma non

sufficiente, & indicativo per la soluzione, ma senza l'interazione con il

sapere dell’altro non é utile.

“Cedere il potere” all’altro non e per I'operatore perdere parte della

propria professionalita ma e, al contrario, ricevere in cambio una

opportunita di apprendimento.

Puntare sull’empowerment € la via per riconoscere le competenze

dell’altro, sia esso individuo, gruppo o comunita, e della possibilita del loro

sviluppo in vista di una crescita globale di benessere, sia individuale che

sociale.

B 1bidem, p.177

Ibidem, p.181
38 cfr. Cap.3.1
139 Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio sociale postmoderno, op. cit., p. 208

137
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Comporta il superamento di una logica “ripartiva del guasto” per giungere
ad una logica di promozione, sostegno e sviluppo dell’autonomia

individuale e collettiva.

Personalizzare un intervento sociale vuol dire porre al centro
dellintervento quel determinato individuo, con il suo bisogno, la sua storia
di vita, le sue relazioni, le sue capacita e il suo sistema di appartenenza.
Avere una visione centrata sulla persona significa mantenere assieme, in
un unicum, le tre dimensioni in cui vive: quelle rappresentata dal rapporto
con sé, con (i suoi) altri e con la comunita in cui & inserito.

Un intervento individualizzato evita una fornitura di prestazioni standard
costruendo la risposta, al bisogno avanzato, addosso alla persona.
Considera fondamentali ogni sua caratteristica, cognitiva, emozionale e
sociale, ed ogni sua relazione.

E un tipo di intervento senza il quale il concetto di empowerment non puod
sussistere, perché considera il soggetto come individuo, nella sua

particolarita, unita e unicita, e capacita di azione.

Aiutare una persona significa sostenerla nello sforzo di essere se
stessa, di realizzarsi nella propria individualita pit che nelle azioni
necessarie per soddisfare i propri bisogni. E questo in termini di
operativita professionale, significa passare da una logica di un lavoro
. : w ” - o
professionale che consiste nel “dare” prestazioni, sevizi, risorse per
colmare carenze, alla logica di un lavoro professionale che tende a
formulare con l'utente progetti fondati su una negoziazione ed

integrazione di obiettivi e di compiti*°

Un progetto individualizzato, per contro ad uno standard, ha maggior efficacia

ed e anche piu efficiente perché non spreca tempo, denaro ed energie nel

140 Campanini A,, in Zilianti A., Rovai B., Assistenti sociali professionisti, op. cit., p. 21
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fornire una risposta che, per la stessa varieta del genere umano, non puo essere
valida per pilu soggetti.

La complessita in cui vive la societa e data dalla sua stessa natura di essere un
insieme di persone tutte diverse tra loro. “Il mondo e bello perché e vario”,
certo, ma questo complica la risposta ai bisogni anch’essi vari e mutevoli.
Individualizzare gli interventi € un investimento in quanto fa si che la persona
esca effettivamente dallo stato di bisogno e si renda indipendente dai servizi.

Un servizio sociale personalizzato da credito alle capacita dell’altro, lo considera
come soggetto attivo e capace di apprendere, ne promuove le capacita e lo

accompagna nel cambiamento.
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INVESTIRE SULLE RETI SOCIALI E LA COMMUNITY CARE

Il lavoro di rete non e solo un modo di lavorare, una
diversa prospettiva di accostamento al problem-solving,
[...] (ma eé) una mentalita, un punto di vista dal quale

si puo meglio comprendere la pratica spesso accidentata

del lavoro sociale.

Folgheraiter F.**!

L’assistenza € un bene relazionale, € relazione sociale ed €, con le parole di
Folgheraiter, “un evento reticolare”.

Con l'introduzione del modello relazionale si € iniziato a pensare agli interventi
non piu come singoli atti ma ad una serie concatenata di fasi che tendono a
contestualizzare il caso e ad affrontarlo come problema sociale. La persona
oggetto di intervento non viene piu vista come sola ma all’interno di una rete di
relazioni.

Questo passaggio ha portato ad avere molte piu risorse e a facilitare
I’acquisizione di molte piu conoscenze sul soggetto e sul suo contesto di vita,
perché permette di avere piu punti di vista da cui guardare alla situazione di
bisogno.

Le persone sono immerse in un contesto relazionale caratterizzato da due livelli
di sistemi relazionali, ognuno dei quali & portatore di risorse, beni relazionali,
conoscenze, opportunita di risposta al bisogno.

Nel sistema relazionale primario, o rete primaria, vi sono le relazioni di
parentela, amicali e di vicinato; sono quelle relazioni che non possono essere
prodotte ma solo riconosciute, rafforzate e promosse perché si formano nello
stesso percorso di vita del soggetto; si tratta di relazioni che si nutrono di

reciprocita. Il sistema relazionale secondario si suddivide, a sua volta, in formale

1 Folgheraiter F., Donati P., Community care, op. cit., p. 104
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e informale: entrambe sono relazioni di tipo strumentale; la prima, quella
formale, & rappresentata sia da relazioni legate all’ambito lavorativo, scolastico,
religioso, sia dallo Stato, dalle istituzioni e da organizzazioni preposte ad
assolvere al bisogno di assistenza, ovvero relazioni asimmetriche il cui
contenuto e di tipo professionale; quelle informali sono rappresentate sia da
forme di associazionismo e volontariato preposte all’aiuto, sia da forme di
aggregazione spontanee legate ad interessi e hobbies in comune.

Non tutte le relazioni sono positive e apportano sostegno e crescita
nell’individuo, anzi a volte sono delle relazioni distorte a generare disagi,
problemi e bisogni.

Ma grazie ad una visione globale dell'individuo, comprensiva dell’analisi di tutte
le sue reti di relazione, & possibile scorgere quali sono gli elementi perturbanti e
dannosi e quali invece sono le risorse che tali reti portano con sé.

Lo studio e l'intervento sulle reti sono la possibilita per I'operatore sociale di
intervenire, operando sul singolo, su tutta la sua rete. Agendo sulla rete, il
beneficio dell’intervento non si riscontrera solo nel singolo ma anche in quel
sistema relazionale a cui e legato.

L'approccio di rete € una prospettiva di pensiero integrata, una prospettiva che
& in grado di generare teorie modelli e tecniche di tipo multidimensionale. E un
approccio integrato perché contemporaneamente si situa e agisce su tre livelli:
lavoro individuale, di gruppo e di comunita.

Il modello reticolare ricongiunge I'individuo alla sua comunita e viceversa, senza
dividere gli interventi in singoli e collettivi. Ricompone e riporta gli individui
nella societa.

Siamo esseri sociali e cio vuol dire che noi siamo situati nella societa, viviamo
nella societa e la societa vive di noi.

Da tenere presente che, non e possibile sfruttare le reti per diminuire i costi,

cosi come sta accadendo nell’attuale sistema di welfare, dove troppo spesso
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famiglie, operatori, gruppi e associazioni di volontariato vengono sovraccaricati
di lavoro assistenziale.

Investire sulle reti non vuol dire “ridurre i costi”, utilizzando una mano d’opera a
basso costo, perché il rischio € un collasso della rete. Ma investire sulle reti non
significa solo renderle partecipi nella decodificazione del bisogno, ma significa
anche intervenire per curare le reti. “Mens sana in corpore sano”!

Investire sulle reti vuol dire investire sulla community care, perché e
valorizzando le reti, di qualunque tipo, che si possono generare risorse e
benessere per la comunita. Non solo agendo sul singolo agisco sulla rete, ma
valorizzando e rinforzando le reti, esse si mobilitano per fornire aiuto. Le reti
sono fonte di collaborazione, solidarieta e condivisione. Sono luogo per
moltiplicare il welfare, per rigenerarlo. E un passare di mano il beneficio
dell’intervento senza mai esaurirlo.

| gruppi di auto mutuo aiuto sono un chiaro esempio di tutto cio; in questi
gruppi colui che era utente, una volta ottenuto beneficio da un intervento di
sostegno e aiuto diviene a sua volta care giver, portando cosi a frutto
I'investimento fatto un tempo su di lui.

Sostenere e indirizzare gli interventi ad una “comunita” fa si che risorse e aiuti

N .. 142
provengano dalla comunita stessa: care by community ™.

192 cfr, Folgheraiter F., La cura delle reti, op. cit.
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PARTE SECONDA

4  SAPER ESSERE, SAPER ASCOLTARE E SAPER OSSERVARE

Il rischio maggiore nell’ascoltare & quello di
interpretare, di comprendere “qualche cosa di
simile”, di credere di comprendere quando
invece sono i nostri significati che vengono

proiettati sulla situazione dell’altra persona.'®?

La relazione d’aiuto nasce da una domanda che & espressione di uno stato di
disagio, di un bisogno da soddisfare. Vi e, da parte del portatore della domanda,
fiducia in una risposta risolutiva del suo stato. La fiducia che I"'utente riversa sul
servizio deve essere valorizzata e non smentita, per fare cid & necessario che
I’operatore si ponga con un atteggiamento di apertura, di condivisione, di
empatia, di ascolto, con una apertura cognitiva non giudicante, di rispetto e con
un atteggiamento di pura accoglienza. La fiducia € la strada che porta ad una
costruzione condivisa del processo di aiuto; la fiducia non va sottovalutata
perché e determinante nel creare una relazione positiva e propositiva.

Per il servizio sociale aiutare l'altro vuol dire sostenerlo nel processo di
eliminazione degli ostacoli che gli impediscono lo sviluppo della sua personalita
e delle sue relazioni, sostenerlo nel trovare le forze e le capacita per risolvere da
solo i propri problemi, sostenerlo nel re impadronirsi della sua vita e delle sue
responsabilita.’**

L’assistente sociale deve assumere quell’atteggiamento socratico del “sapere di
non sapere” che consente un’azione maieutica: la maieutica e l'arte della
levatrice, & l'altre del partorire, del tirare fuori dall’altro le sue conoscenze,

capacita, competenze, pensieri. Da un tale atteggiamento & possibile far

3 Mucchielli R., Apprendere il counseling, op. cit., p. 35

14 Zilianti A., Rovai B., op. cit., p. 50
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emergere dall’altro anche le sue fragilita e i suoi limiti, per comprenderli,
accettarli e trasformarli in potenzialita.

L’assistente sociale non deve assumere un ruolo direttivo, da esperto che
egocentricamente giudica e dispensa una soluzione preconfezionata, ma deve
essere promotore di cambiamento e per fare cio deve porsi al fianco
dell’'utente, entrare in relazione con lui. Cosi facendo impara dall’altro e
insieme, utente e professionista, possono creare, inventare, scegliere, la
risposta piu efficace.

Un atteggiamento maieutico porta con sé un atteggiamento di ricerca, di
riflessione e di valorizzazione dell’altro.

Si tratta di un processo di aiuto, ovvero di una serie di azioni, non di una risposta
o di un pacchetto di prestazioni standard e precostruite, fisse nel tempo e nello
spazio, da usare con chiunque in qualsiasi situazione. E un aiuto, quello sociale,
che va costruito lentamente, in maniera meticolosa e che diviene unico nel suo
genere.

Il sociale, I'abbiamo detto, & caratterizzato da mutevolezza, flessibilita, continua
trasformazione, e i suoi bisogni lo sono in egual misura: sempre nuovi, sempre
diversi. Elargire prestazioni e soluzioni standard, sarebbe come se noi volessimo
usare la penicillina per qualsiasi malattia. Non funziona.

Non porta autonomia, ma crea solo dipendenza dai servizi perché un problema
non risolto diviene cronico. La cronicita dei problemi e la loro rapida diffusione,
in un momento di crisi come quello che stiamo vivendo, non puo far altro che
continuare la rapida discesa verso l'inefficienza e inefficacia dei sistemi di
welfare.

L’assistente sociale non opera da solo ma con le teorie e le metodologie della
professione e con le sue teorie personali, deve anche tener sempre conto del
contesto e del suo rapporto con I'organizzazione da cui dipende. Non puo certo

far quello che vuole, ha delle regole e dei principi da rispettare, sia come
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professionista che come lavoratore. Ma ha una autonomia, di pensiero e di
azione, che non deve scordare di possedere né sottovalutare.

Ugualmente, non deve trascurare la relazione che instaura con l'altro, la sua
unicita e il suo obiettivo professionale di fronteggiamento dei problemi e di
promozione del benessere. L’assistente sociale e agente di cambiamento nella

sua stessa natura.

Stare in relazione implica un’interazione comunicativa, ovvero una relazione
dove, letteralmente, si mette in comune, si condividono esperienze e
conoscenze. Nel percorso di aiuto avviene uno scambio di conoscenze
reciproco: I'assistente sociale dona la sua esperienza e capacita di professionista
e l'utente da le sue conoscenze e capacita personali. Solo attraverso un reale
scambio reciproco € possibile sia riconoscere che l'altro € in grado di
autodeterminarsi, sia conoscere a fondo la sua realta e il suo bisogno.

Ricollocare l'utente nel suo contesto, in un’ottica sistemica, consente di com-
prendere la persona nella sua unicita. Comprenderlo significa anche valorizzare

le sue reti di supporto, trovare nuove energie per un intervento piu efficace.

[...] il problema del metodo é comune a tutte le scienze umane. La loro
“oggettivita” non é quella delle scienze naturali. Lo sforzo di essere oggettivi non
e importante in nessun’altra cosa pit che nella comprensione di una persona;
questo sforzo esige, allo stesso tempo, da parte di chi assiste, una “fredda”
intelligenza e I'immersione nella soggettivita del cliente: questo sforzo viene
chiamato “empatia”, sforzo di decentrarsi da se stessi per entrare nell’universo

dell’altro e comprenderlo umanamente

> Mucchielli R., Op. cit., p. 32
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Empatia e comprensione dell’altro non nascono dal nulla e devono essere
sostenute da un’azione riflessiva degli operatori sul proprio Sé e dalla
consapevolezza di quali idee, concetti, ed anche preconcetti, valori e metodi

sottostanno al proprio agire.

4.1 UN’OTTICA SISTEMICA: PER LA CONOSCENZA DI SE E DELL’ALTRO

L’ottica sistemica e per l'assistente sociale I'opportunita di guardare in un altro
modo la realta, considerando sia i diversi livelli sistemici che coinvolgono I’Altro
sia quelli che lo coinvolgono in prima persona. Come sottolinea Campanini'*®,
I’assistente sociale deve prima di tutto interrogarsi su se stesso, sulle sue idee,
sui suoi valori, principi, stereotipi e pregiudizi, sulle sue conoscenze, sull’idea
che ha della sua professione e sulla posizione che occupa sia nel contesto
sociale in generale sia all'interno dell’istituzione cui appartiene. Inoltre
I’assistente sociale prendendo parte al processo di aiuto e attivandolo entra a
far parte del sistema dell’'utente e di cio deve esserne consapevole.

Ludwig von Bertalanffy147, fondatore della teoria dei sistemi, definisce i sistemi
come un insieme di elementi in interazione. Tale interazione fa si che qualsiasi
modifica apportata ad uno di questi elementi comporti una modifica dell’intero
insieme. La definizione classica di sistema, fornita da Hall e Fagen, precisa che
qguesto insieme € composto non solo dai componenti e dai loro attributi ma
soprattutto dalle relazioni tra di essi, le quali hanno la principale funzione di

. Interazione e relazione si pud dire che

. . . 1
tenere assieme [Iinsieme.'
presuppongano una certa interdipendenza tra gli elementi che compongono il
sistema e da cio, Von Bertalanffy aggiunge che, attraverso la reversibilita della

relazione , & possibile il cambiamento. Avere un approccio di tipo sistemico non

146 .. . . . .
Campanini A., L’intervento sistemico, op. cit.

Ibidem, p. 37
ibidem, p.38

147
148
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porta alla svalutazione dell'individuo ma anzi alla sua rivalorizzazione come
elemento attivo (e passivo) inserito in un contesto piu ampio.

Come gia accennato, noi tutti, singolarmente e collettivamente, siamo parte del
mondo, della societa, della cultura. Il solo nostro EsserCi presuppone una
modifica dell’intera storia dell’'umanita, modifica e presenza che a loro volta ci
modifica. E un processo dialettico in cui condizioniamo e siamo condizionati da
Cio che ci sta attorno. Per questo motivo ho parlato di presenza attiva e passiva
dell’individuo, perché agisce e subisce.

Volenti o nolenti e la realta: per quanto si faccia di tutto per non essere
condizionati, per non avere pregiudizi e preconcetti, & inevitabile. Compiere
delle scelte e inevitabile, essere gli uni diversi dagli altri & inevitabile, essere
unici e inevitabile. Condizione necessaria del vivere & essere nella storia, che
non e solo quella dell’'umanita, nella propria storia di vita, nella storia della
propria famiglia. Inevitabilmente abbiamo una storia e con essa dobbiamo
sempre farci i conti. Va letta e riletta, interpretata e reinterpretata piu volte se si
vuol essere consapevoli del proprio Sé.

E una storia di relazioni e di interazioni tra tre livelli che formano e modificano i
nostri pensieri, i sentimenti, le emozioni, i principi, i nostri comportamenti e le
nostre azioni:

- auto (rapporto con se stessi)

- etero (rapporto con gli altri)

- eco (rapporto con I'ambiente)

Ogni individuo & un sistema che deve essere considerato nella sua interezza e
complessita ed e inoltre un sistema che & parte integrante di altri sistemi.
L’accento posto sull’ambiente, sul contesto, a cui appartiene I'individuo e sul
rapporto con altri individui, non & solo condividere un approccio di tipo
ecologico ma, sta ad indicare il considerarli come dei sistemi con proprie regole
e gerarchie che si incrociano, si accavallano, intersecano, inglobano o si

distanziano dal sistema individuo. L'ottica sistemica prende in considerazione
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non solo gli input che arrivano al soggetto dai livelli eco e etero ma soprattutto
le relazioni che si instaurano.

Il soggetto non e solo recettore passivo di cio che gli proviene dall’esterno e
dagli altri ma e un agente attivo che a queste informazioni risponde con dei
feedback.

Il “sistema individuo” & immerso in un processo di interazione: cio che gli
permette di entrare in relazione con sé, con l'altro e con il mondo ¢ la
comunicazione.

Watzlawick, esponente dell’approccio sistemico, sottolinea come la
comunicazione influisca sul comportamento. Infatti la comunicazione non € un
semplice parlare ma e interagire e mette in moto una relazione significativa tra i
soggetti coinvolti, crea un rapporto tra trasmettitore e ricevente.

L'autore indica dei concetti fondamentali che chiama Assiomi della
comunicazione'*;

- € impossibile non comunicare: € una proprieta intrinseca del comportamento
e non essendo possibile non comportarsi e poiché ogni comportamento &
comunicazione allora & impossibile non comunicare. Anche lo stare in silenzio,
Iisolarsi, I'ignorare sono tutti messaggi che diamo agli altri.

- ogni comunicazione ha un aspetto di contenuto e uno di relazione: ogni
messaggio che viene inviato cambia di contenuto in base al contesto in cui viene
scambiato; contenuto e relazione sono di due livelli logici diversi dove ¢ la
relazione che classifica il contenuto (quanto pil una relazione & sana tanto piu
I’aspetto relazionale viene messo da parte per dare maggior importanza al
contenuto; nel caso invece di una relazione malsana I|'aspetto relazione
prevarica quello contenutistico).

- la natura delle relazioni dipende dalla punteggiatura delle sequenze di
comunicazione tra i comunicanti: ognuno punteggia in maniera diversa la realta,

sono punti di vista relativi; non e scoprire la verita I'obbiettivo ma leggere

Y9 Ibidem, pp. 40 sgg.
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I'evento; c’@¢ la necessita di tenere presenti contemporaneamente i
comportamenti e le punteggiature di tutti i comunicanti. E necessario infine
acquisire la consapevolezza dell’esistenza di tutte queste punteggiature
possibili.

- comunicazione verbale e analogica: si puo nominare qualcosa attraverso 'uso
di una parola, comunicazione verbale, oppure la si puo indicare, la si puo
esprimere in un qualche modo che la richiami, comunicazione analogica o non
verbale. Questa seconda possibilita & quella che si presta meno ad essere
compresa e decodificata proprio perché esprime quel che non si riesce a dire
con le parole. Il linguaggio analogico e la posizione del corpo, la cadenza e il
ritmo della voce, i silenzi; esprime sentimenti ed emozioni ed & un linguaggio
che difficilmente mente.

- tutti gli scambi di comunicazione sono simmetrici o complementari a seconda
che siano basati sull’'uguaglianza o sulla differenza: in una relazione simmetrica
coloro che interagiscono si pongono in una condizione di parita, non e
produttiva in quanto tutti i partecipanti cercano di prevalere; nel caso invece di
una relazione complementare i comunicanti si riconoscono l'un l'altro uno
spazio, non c’e lotta per la dominanza; c’e accettazione e apprezzamento delle

differenze.

E da sottolineare come sia necessario comprendere in quale contesto si svolge
la comunicazione per capire quale tipo di relazione si instaura tra i comunicanti.
Cosi facendo si potra comprendere quale valore e significato viene assegnato ai
contenuti della comunicazione.

Tra emittente e ricevente pu0 esservi disaccordo o accordo sia sul contenuto
della comunicazione che sulla relazione. Tre sono le retroazioni che si possono
individuare:

- aperto rifiuto: sia sui contenuti che sulla relazione
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- accettazione: la comunicazione & aperta ma puo esser posto un limite alla
relazione, un limite all’intrusivita dell’altro

- squalifica: sia rispetto alle proprie che altrui comunicazioni; puo avvenire sia
sul livello del contesto, sia su quello della relazione che su quello del contenuto;
la squalifica solitamente porta ad una escalation di squalifiche reciproche tra gli

interlocutori.'*

4.2 IL COGNITIVISMO

Contesto, relazione e contenuto sono tre livelli importantissimi su cui si basa la
comunicazione in quanto producono significati sui quali, a loro volta, si
foondano i processi di conoscenza di Sé, dell’Altro e del mondo.

Per il cognitivismo gli organi di senso non sono recettori passivi della realta ma
percepiscono ovvero selezionano, traducono e organizzano le informazioni che
I'ambiente gli mette a disposizione. Secondo questa ipotesi l'individuo,
attraverso i dati che raccoglie dalle esperienze che fa, crea delle teorie e la sua
conoscenza si organizza in schemi cognitivi151.

Sono proprio gli schemi mentali che dirigono le azioni e su cui verra innescato il
processo di aiuto dell’Assistente Sociale.

Ma non é tutto: le teorie cognitiviste sostengono che anche i messaggi che
provengono dal mondo interiore dell’individuo, emozioni, bisogni e impulsi,
vengono elaborati attraverso degli schemi motivazionali. Schemi cognitivi e
schemi motivazionali si puo dire che sono l'individuo in sé, costruiscono la sua
storia di vita, sono la sua identita.

Il ruolo di un assistente sociale, come quello di un educatore, & chiamato in

causa quando questi schemi portano l'individuo a comportarsi erroneamente o

150 Ibidem, p.45

B! Gui L., op. cit., pp 43-44
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guando in uno stato di bisogno i suoi schemi non sono in grado di modificarsi
per far fronte a dei problemi.

L'intervento sociale puo favorire I'apprendimento, quindi la costruzione di
schemi piu adeguati che affinano la capacita dell’individuo di affrontare nuove
situazioni, attraverso la dilatazione del campo esperienziale dell’'utente,
dandogli nuovi spunti di riflessione e di ricerca di significati.

E sempre da tenere presente che gli schemi nascono da una elaborazione
dell’esperienza: se al momento presente risultano inadeguati non e che nel
passato, quando l'individuo li ha strutturati, essi siano nati come inadeguati ma
avranno avuto un loro significato che si era presentato come adatto in quel
momento.

Solitamente gli schemi mantengono un certo grado di flessibilita ovvero
capacita di adattamento e modificazione in base alle differenti informazioni che
gli arrivano, ma puo anche non essere cosi: soprattutto se generati in situazioni
che il soggetto ha letto come pericolose, gli schemi potrebbero essere rigidi,
saturi, non piu in grado di modificarsi. E possibile in questo secondo caso porre
il soggetto in grado di ricostruire le connessioni, i passaggi, che lo hanno portato
ad avere tali schemi cosi da permettergli di ricontestualizzarli.

Una volta riportati alla situazione che sta vivendo nel presente, I'individuo potra
metterli in discussione, modificarli e sara in grado di cogliere elementi nuovi.
Cosi facendo riparte il ciclo percettivo che é alla base dell’apprendimento e di
un approccio creativo ai problemi. Goldstein parla di “apprendimento sociale”**?
ovvero di aumento di capacita adattative e di governo della propria esistenza,
senza restare vittime passive degli eventi.™>

Avere chiari questi processi permette all’assistente sociale di vedere con occhi
diversi l'utente e all’'utente di vedersi in maniera diversa. Permette altresi di
rinnovare la fiducia nell’individuo, nelle sue capacita e possibilita di rinnovarsi.

Considerare ogni soggetto nella sua totalita, tenendo conto della sua storia, dei

12 Ferrario F., Le dimensioni dell’intervento sociale, p. 96

153 Campanini A., L’Intervento sistemico, op. cit., p.27
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suoi pensieri, delle sue opinioni, in sostanza tenendo conto dei suoi schemi
cognitivi ed emozionali; la base e il presupposto per avviare un processo di
aiuto.

Strumento utile, sia per l'utente che per I'assistente sociale, per districarsi
all'interno degli schemi cognitivi e per poter far emergere i principali fattori che
hanno costruito I'esperienza del soggetto & la “ruota della consapevolezza” *di
Miller.

La ruota e costituita di cinque parti:

- percezioni o dati grezzi: sono le informazioni che sono selezionate e colte dai
sensi;

- interpretazioni: sono i significati che il soggetto attribuisce ai dati grezzi;

- sentimenti: e il “colore” che viene dato all’esperienza (si collega sia alle
interpretazioni che agli scopi)

- intenzioni: sono i costrutti motivazionali, gli scopi che il soggetto si pone
rispetto a quel particolare problema che € preso in analisi;

- azioni: passate, presenti e programmate.

La necessita di una ruota che genera consapevolezza e data dal fatto che spesso
non si ha coscienza di tutte le cinque dimensioni e la consapevolezza cosi
incompleta porta ad avere un limitato stock di scelte da perseguire e porta ad
agire in maniera incongruente rispetto agli stessi obiettivi che ci si pone.

Questo modello permette di distinguere cid che & percezione e esperienza
personale da cio che ¢ la realta. Cosi facendo si dara spazio a nuove definizioni
del problema che I'utente porta al Servizio e ad una riformulazione del piano
d’azione.”

E uno strumento che si rivela percid utile soprattutto nella parte iniziale del
processo di aiuto quando devono essere messi a fuoco i problemi e i bisogni,

nella fase di analisi della domanda e di definizione delle strategie.

Y Ferrario F., Le dimensioni dell’intervento sociale, op. cit., pp. 98-100

5 |bidem
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4.3 ILCOLLOQUIO, UN DELICATO STRUMENTO DI RELAZIONE

Il colloquio & quello strumento metodologico che permette all’Assistente Sociale
di entrare in relazione con l'utente cosi da poter proseguire con |'analisi della
domanda che costui porta e, conseguentemente, poter avanzare delle ipotesi di
intervento.

E uno strumento assai delicato in quanto se non viene usato correttamente pud
portare ad una distorsione e svalutazione della relazione.

Cio che e stato finora detto ci porta a sottolineare come possa esser un
momento estremamente difficile e delicato per I’Assistente Sociale soprattutto
per la complessita che porta con sé l'indagine dell’essere umano. Certo, non &
uno psicologo o uno psicanalista ma essendo tra i suoi obiettivi la valorizzazione
dell’individuo e delle sue capacita, la promozione del cambiamento e
dell’autodeterminazione e necessario che anche |’Assistente Sociale venga a
contatto con il “mondo interiore” dell’utente.

Se cosi non fosse il suo livello professionale scenderebbe di qualita da agente di
cambiamento a mero e passivo burocrate.

Sarebbe certo piu facile e veloce se ogni contatto con I'utenza si esaurisse con
una distribuzione di assegni familiari o economici o sussidi etc. Un Assistente
Sociale “bancomat” sarebbe comodo. Ma, l|‘esperienza e la letteratura
insegnano come non sia cosi semplice risolvere i problemi, perché anche dietro
una richiesta di aiuto sottoforma di pochi spiccioli si pud sempre nascondere
una molteplicita di problemi che vi stanno alla base.

Infine, il colloquio, € uno strumento molto delicato perché se I’Assistente
Sociale ne banalizza la funzione il rischio che corre & di fare delle ipotesi
semplicistiche ed affrettate, causate da una errata interpretazione.

Percido non bisogna far nulla se prima non abbiamo capito la natura della crisi

T . 1
che I'utente e la sua famiglia stanno vivendo.**®

138 Cfr. Allegri E., Palmieri P., Zucca F., Il colloquio nel servizio sociale, op. cit.
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Il colloquio & un processo lungo che richiede un’attenta preparazione, un cauto
svolgimento e una conclusione riflessiva.

Non e una semplice conversazione tra amici o un’intervista ma e, come lo
definisce Kadushin, una conversazione che ha uno scopo preciso, accettato
reciprocamente dai partecipanti e cio che contraddistingue il colloquio & che
I'interazione, che in quel momento si genera, € volta a raggiungere uno scopo
scelto coscientemente.

Non e importante, all'interno della relazione, scoprire tante cose ma come
bisogna leggere le informazioni che si raccolgono e come si deve
contestualizzarle all’interno del sistema utente.

L'operatore deve sapere cosa cercare, deve avere degli schemi a cui fare
riferimento e deve saper essere flessibile e disponibile a rivedere i suoi
presupposti mentali.

E necessario tenere presente che, nel colloquio, non c¢’é solo un incontro fisico
tra I’Assistente Sociale e I'utente ma che, nel colloquio avviene un intreccio tra
le loro storie di vita, i loro presupposti e la loro cultura; percid diviene
importante il contesto in cui il colloquio si sviluppa.

Il colloquio deve esser sempre svolto coerentemente con i Principi Deontologici
del Servizio Sociale del prendersi cura:

- empatia: dal greco ev maBo¢ (en pathos), € stare dentro le emozioni, € la
capacita di “stare con e per” l'utente mantenendo la distanza, non é |l
semplicistico “mettersi nei panni dell’altro” ma percepire i suoi sentimenti e
riconoscere |"unicita dell’altro;

- interessamento: € accettazione incondizionata dell’altro come persona degna
di attenzione e valore; il disinteresse € una potente arma che provoca
disconoscimento e vanifica ogni tentativo di interazione costruttiva;

- autonomia e reciprocita: sono elementi importanti perché se non valorizzati
provocano un irrigidimento del sistema utente che non & piu in grado di

cambiare perché non riesce a partecipare attivamente al processo di aiuto, del
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quale costituisce I'elemento centrale e fondativo, instaurando cosi un rapporto
di dipendenza dai Servizi;

- autenticita: ovvero sincerita, costanza di comportamenti e atteggiamenti e
congruenza tra pensieri, parole e azioni; € di fondamentale importanza per
instaurare un buon rapporto basato sulla fiducia e sul rispetto reciproci;

- fiducia: non viene da sé ma deve esser creata attraverso |’autenticita, il
rispetto, I'ascolto, il riconoscimento dell’altro etc.;

- rispetto: dell’'utente come soggetto unico e irripetibile che si impegna per
migliorare le proprie condizioni di vita;

- non direttivita: valorizzazione dello spazio di ruolo e di relazione dell’utente,
attivando un intervento centrato sull’'utente, riconoscendone cosi la
soggettivita;

- avalutativita: intesa non come assenza di valutazione ma come valutazione
intersoggettiva che consiste nella capacita dell’assistente sociale di decentrare il
proprio punto di vista e di compararlo con quello di altri cosi da evitare processi
discriminatori e giudizi di valore dettati da un pregiudizio.

Il rispetto di questi passaggi, principi, presuppone che I'assistente sociale abbia
una buona consapevolezza di sé, del proprio stato mentale, cognitivo ed
emozionale, dei propri limiti e conflitti. Deve avere una certa dose oltre che di
capacita di autocomprensione anche di umilta di fronte alla possibilita di dover
affrontare dei casi altamente problematici e che potrebbero turbare la sua
stabilita.

Puo capitare che, innanzi ad un qualcosa che non capisce, che non sa spiegarsi o
che sembri che non lo portera ad un successo, I’assistente sociale si senta perso,
inutile, inadeguato ad affrontare la complessita della realta. Per tale motivo e
opportuno che l'operatore sviluppi la capacita di riflettere sulle proprie azioni,

sui propri sentimenti e sui propri costrutti mentali.
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All'inizio di ogni processo di aiuto, all’inizio di ogni sfida, ogni operatore sociale
cosi come ogni essere umano deve essere in grado di rimettersi in discussione e
di darsi la possibilita di cambiare.

Lavorare nel sociale, come dice F. Olivetti Manoukian®’, non & cambiare il
mondo, non & sostituire una realtd, malsana, con un’altra, sana. E un lavoro che
“si inserisce sempre in un magma di trasformazioni sociali, in un groviglio di
relazioni, di interessi contraddittori, di rappresentazioni e valutazioni che i
soggetti, singoli e collettivi, danno gli uni degli altri.”

Lavorare nel sociale e collocarsi all'interno della societa, nella complessita del
reale e cio pud provocare disorientamento se non adeguatamente pronti ad

affrontare non solo successi ma anche insuccessi.

Nel colloquio, I'assistente sociale assume una funzione dinamica di
catalizzatore: aiuta la persona a organizzare le informazioni a disposizione e a
reperirne altre, a vagliare le soluzioni gia tentate e quelle tentabili e a
riconoscere e gestire le proprie emozioni.

Diviene percio di fondamentale importanza il saper leggere I'altro, e se stessi,
cosi da riuscire a captare quello che sta avvenendo nel mondo reale e
psicologico dell’'utente. Soprattutto se non & l'utente a presentarsi
spontaneamente al Servizio ma aggiungono informazioni a suo riguardo, il
colloquio e I'occasione per verificare i fatti, per sentire un altro punto di vista
che & quello principale, quello che & I'oggetto dell’intervento dell’operatore.
Deve essere l'occasione per cogliere tutte le sfumature di significato che
I'utente ha attribuito alla sua situazione. E il momento per cogliere gli aspetti
piu nascosti o inconsci dell’altro. Durante il colloquio & necessario porre
attenzione alle variabili soggettive di visione del problema che vengono
espresse attraverso il canale linguistico; per tale motivo non bisogna

sottovalutare la portata simbolica delle parole e dei gesti che devono essere

157 . . . T . .
Camarlinghi R., D’angella F., Siamo ancora capaci di cambiamento?, op. cit.
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costantemente tradotti dall’assistente sociale; € in questo che sta I'essenza del
colloquio: cogliere e tradurre.

La svolta che porta un atteggiamento di riflessivita nel colloquio riguarda il non
porre giudizi, non schematizzare o banalizzare alcunché, non analizzare ogni
singolo pezzettino di ogni discorso, gesto o sguardo, riportando la sua analisi a
degli schemi precostituiti. Il rischio a cui andrebbe incontro sarebbe quello di
intrappolarsi dentro un’analisi senza fine che distoglie I'attenzione dall’evento
nel suo complesso, come momento promotore di cambiamento e sviluppo.

Solo con un attento atteggiamento riflessivo € possibile non rischiare di perdere

di vista la centralita e I'unicita dell’Altro nella relazione di aiuto.

88



5 PRATICA E SVILUPPO DELL’ASSISTENTE SOCIALE RIFLESSIVO

Non abbiamo bisogno di quantita maggiori di
informazione ma di maggior riflessione,

comprensione, partecipazione di pensiero e di azione.

Abe Eva Magistercamp

5.1 LA VALUTAZIONE NEL SERVIZIO SOCIALE

La pratica professionale critico-rifessiva si riferisce alla capacita di mettere
assieme almeno quattro livelli di conoscenza e di azione: utilizzo autocritico e
riflessivo del proprio Sé e delle proprie competenze; agire secondo i principi di
rispetto e dignita dell’Altro; adozione di un approccio flessibile ed aperto; infine,
considerazione del contesto in cui si € inseriti, perché & nel contesto socio-
politico che avviene la costruzione sociale dei significati.158 Ferguson introduce il
concetto di “buone prassi”, ovvero, delle pratiche che, non sono I'immagine
ideale di prassi eccellenti ma, sono prassi che assicurano all’'utente un sostegno
competente, che “produce effetti terapeutici e antioppressivi ed & “ben fatto”

7159 " ’approccio centrato

perché riesce a integrare tra loro questi livelli
sull’analisi critico-riflessiva produce delle conoscenze utili a mostrare cosa sia un
“buon lavoro”; le buone prassi divengono cosi la possibilita per la pratica
professionale di essere concretamente accessibile.

Nel pensiero riflessivo una metodologia per la valutazione non viene assunta

come un insieme di regole da mettere in pratica ma come “guida per un

158 Ferguson H., Per una teoria emergente delle buone prassi, in Folgheraiter F. (a cura di), Il servizio

sociale postmoderno, op. cit., p.235
% |bidem, p. 236
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pensiero sistematico e per una capacita di esplicitazione delle proprie scelte
operative”.*®
La valutazione riflessiva € una valutazione per I'azione, nell’azione e nel corso
dell’azione. Riflessivita e valutazione procedono di pari passo in quanto
riflessione e valutazione, e ricerca, € ricerca di conoscenze. Nel percorso di
aiuto, il processo valutativo non puo esser messo in atto solo all’inizio, per
decidere il metodo, o solo alla fine, per capire se e come |'obiettivo e stato
raggiunto, ma deve essere continuo e costante.

Nel servizio sociale non si hanno esiti tangibili e quantificabili ed e per questo
motivo che si sta andando nella “direzione di definire gli interventi in termini
normativi e di procedura [...] ponendo al centro esigenze legate al budget o di
tipo organizzativo”.'®*

Valutare non deve essere il mezzo per giustificare e legittimare le proprie
procedure, ma deve essere |'occasione per migliorare e per scegliere il giusto
percorso da seguire nel processo di aiuto.

Secondo Lishman, la valutazione “prende in esame la nostra efficacia e ci aiuta a
migliorarla; facilita la crescita della nostra responsabilita rispetto agli utenti e ai
clienti, aumenta le nostre conoscenze (di cui al tempo stesso evidenzia i limiti) e
ci aiuta a sviluppare nuovi modi di lavorare e di erogare servizi”.'®*

Cio su cui l'assistente sociale deve sempre porre attenzione nella valutazione
sono:

- il modo in cui la persona presenta la propria situazione di bisogno, il modo con
cui rappresenta il proprio problema;

- il modo in cui lui stesso come operatore legge e interpreta la situazione;

- il contesto in cui si sviluppa la situazione problematica, percio anche il contesto

in cui vive l'utente;

- quali bisogni individua la persona e quali I'assistente sociale;

160 Fargion S., Il metodo del servizio sociale, op. cit., p. 127

Campanini A., La valutazione nel servizio sociale, op. cit., p. 95
Cit. in Campanini A., La valutazione nel servizio sociale., p. 23
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- quali sono le risorse e le capacita risolutive della persona, non solo gli aspetti
critici - problematici e le distorsioni;

- quali sono le reti sia personali che territoriali;

- quali sono i possibili rischi e pericoli;

- i vincoli professionali e il quadro normativo di riferimento.

CINQUE BUONI MOTIVI PER CUI E UTILE VALUTARE'®

- la valutazione aumenta la conoscenza di base;

- la valutazione orienta la presa di decisione;

- la valutazione consente di dimostrare affidabilita;

- la valutazione assicura che gli obiettivi dei clienti siano raggiunti;

- la valutazione aumenta la visibilita del lavoro professionale dell’assistente

sociale.

163 Campanini A., op. cit., pp. 23-24
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5.2 CONTESTI DI SVILUPPO DELLA RIFLESSIVITA:
formazione permanente, ricerca riflessiva e

documentazione professionale

Ogni processo di riflessivita si attiva mediante la formulazione di domande che
rivolgiamo a noi stessi. Tali domande orientano |’azione, la ricerca e la selezione
delle informazioni conducendoci all’esplorazione e comprensione del mondo
attorno a noi.**

Come abbiamo gia visto, la formazione continua & una delle occasioni che ha
I’assistente sociale per mettere in pratica la riflessivita. Riflettere sulle proprie
conoscenze vuol dire essere consapevoli di costrutti, teorie e modelli che
guotidianamente applichiamo alla realta. L’autoformazione, o auto riflessione,
& analisi del proprio Sé, & la possibilita di rileggersi e comprendersi. E essere in
grado di non farsi condizionare da preconcetti, i quali devono prima esser
portati alla luce.

Formazione continua e riflessione sono pratiche atte a far si che 'operatore non
si arrenda di fronte alla complessita ma che anzi, come un buon ricercatore,
cerchi di comprenderla, la indaghi per coglierne limiti e potenzialita. Formazione
& “esplorare le zone d’ombra dell’azione professionale”.'®

Fare formazione continua con un’ottica di autoapprendimento riflessivo, vuol

dire portare alla luce tutto cido che &€ sommerso, tacito, meccanico.

Come sostiene Schon'®®, se un professionista non & consapevole di quali teorie e
strutture di significati usa come guida delle sue azioni e decisioni non avra
alcuna possibilita di scelta, in quanto considererebbe come “realta data” cio che
invece e il suo modo di vedere e interpretare una situazione. Agire in tale

maniera lo puo portare ad attuare un intervento inefficace. Se, invece, il

* Sicora A., Errore e apprendimento nelle professioni di aiuto, op. cit., p. 110

Sicora A, L’assistente sociale riflessivo, op. cit., p. 181
Schon D., Il professionista riflessivo, op. cit., pp. 319- 326
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professionista € consapevole di questo suo modo di vedere e interpretare non
solo potra scegliere quale azione adottare, ma soprattutto potra creare metodi
alternativi e nuovi di risposta, creati ad hoc.

Questo € il primo dei quattro tipi di “ricerca riflessiva” individuati da Schon,
definito dallo stesso “analisi di struttura”, atto a ricomporre il rapporto tra
pratica e teoria.

Il secondo tipo, la “ricerca per la costruzione del repertorio”, consiste
nell’accumulare e descrivere delle situazioni che non si rifanno direttamente a
teorie o modelli ma che possono essere viste come dei precedenti o “situazioni
familiari”. Gli operatori solitamente sfruttano questi “precedenti” facendo
attenzione alla “situazione di partenza, alle azioni intraprese e ai risultati
conseguiti”*®’. Per un professionista riflessivo invece il focus viene posto sul
riflettere sul processo che in quella situazione lo ha portato a fare delle scelte
che si sono poi rivelate efficaci.

Il terzo tipo e la “ricerca riflessiva sui metodi fondamentali di indagine e sulle
teorie dominanti”. Questo tipo di ricerca puo svilupparsi secondo due modalita:
la prima si sostanzia nell’esame degli episodi della pratica professionale al fine
di scoprire il funzionamento del processo di riconoscimento e ristrutturazione,
ovvero di spiegazione di situazioni professionali complesse; la seconda [...] pone
I’attenzione a situazioni uniche e incerte sulle quali non avrebbe effetto
I'applicazione di teorie derivate dalla razionalita tecnica.'®®

Il quarto tipo, la “ricerca sul processo di riflessione nel corso dell’azione”, centra
I’attenzione sull'importanza della percezione dell’errore che impedisce al
professionista di “passare da una teoria ad un’altra”. E un tipo di ricerca che
prevede il riconoscimento, da parte del professionista, delle emozioni che
possono condizionare le sue azioni attraverso una continua riflessione sul

7169

“percorso di pensiero” > seguito nella lettura del problema.

%7 Sicora A., L’assistente sociale riflessivo, op. cit., p. 207

Ibidem, pp. 207-208
Idem
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Gli assistenti sociali dovrebbero “considerare se stessi sempre piu come centri di

ricerca e formazione”.}’°

Un’altra occasione, per gli assistenti sociali, per essere riflessivi e far emergere i
modelli teorici sottesi all’azione € rappresentata dall’analisi della
documentazione prodotta, nello specifico I'analisi delle relazioni di servizio
sociale. Queste, poste sottoforma di testo argomentativo, hanno lo scopo di
mostrare come si € presentata la situazione, come é stata interpretata e cio che
e stato fatto per risolvere il problema. Hanno percio lo scopo di descrivere
metodi e tecniche che vengono utilizzate a conferma della correttezza del
proprio agire professionale. Cio a cui il professionista deve portare I'attenzione,
nel rileggere le sue stesse relazioni, sono gli aspetti che non comprende e quelli
in cui fa difficolta a recuperare una teoria o modello di riferimento, perché sono
qguesti i processi che solitamente sono inconsapevoli e frutto di conoscenze
tacite e non opera di riflessione attenta. “Sembra piu facile far emergere il
mondo sommerso di conoscenze tacite nel momento in cui il pensiero si trova di
fronte ad un ostacolo”.

Tale metodo consente una riflessione post scrittura, post azione, ma pur sempre
una riflessione su quanto e stato agito per comprendere meglio le proprie azioni
professionali e per scorgere gli errori che possono esser stati fatti
inconsciamente.

La rilettura di un caso, della sua relativa documentazione, non € I'unico metodo
per metter in pratica la riflessivita: la scrittura riflessiva finalizzata alla stessa
riflessione & quello scrivere che genera auto apprendimento, come nel caso
dell’autobiografia.

La scrittura riflessiva non solo serve per sistematizzare il sapere, per mettere
ordine ai pensieri e alle emozioni, ma soprattutto promuove lo sviluppo di

capacita di analisi, rende piu creativi e sviluppa un pensiero critico inteso come

Y0 schon D, I professionista riflessivo, op. cit., p. 327
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“giudizio autoregolatorio”; rende percio creatori di soluzioni e teorie
alternative, sprona a cercare altre strade, altri mezzi, e quasi sotto effetto di uno
“scetticismo riflessivo” porta a cercare sempre qualcosa di diverso diffidando
dal pensare che ci sia un’unica verita, un unico modo di vedere, leggere e

interpretare la realta.’”!

! Sicora A., Errore e apprendimento nelle professioni di aiuto, op. cit., p. 118
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CONCLUSIONI

Il servizio sociale nasce [...] da un’etica dell’altruismo
perché il servizio sociale é un andare al di la
di se stesso in quanto esso possiede il potenziale morale

di instaurare nel proprio universo altri universi. *” 2

Puo, allora, I’Assistente Sociale Riflessivo essere I"'ambasciatore dell’avvento di
un nuovo sistema di Welfare?

Abbiamo preso le mosse dalla constatazione del difficile rapporto tra teoria e
pratica, giungendo alla tesi dell’esigenze di una “teoria nella pratica e per la
pratica”. Tale necessita e scaturita dall’effettiva incapacita di un modello teorico
di adeguarsi ai continui cambiamenti di una societa, che oggi possiamo
chiamare “flessibile”.

| bisogni avanzati ai servizi sono sempre piu complessi e diversificati; le pressioni
che i servizi ricevono dalle istituzioni sono sempre piu orientate a diminuire i
costi e i tempi delle prestazioni; il timore, di non saper rispondere
adeguatamente e correttamente, attanaglia sempre piu gli operatori.

Quale teoria allora puo adottare un operatore? Una teoria che sia sempre
nuova, una teoria che prescriva un modo di agire che sia sempre ricercatore di
verita, di nuove conoscenze, di innovazione e di efficacia. Un’azione che sia
sempre personalizzata e unica nel suo genere perché costruita ad hoc per
quell’Altro che & i davanti a lui.

Un corpus teorico fondamentale, indiscutibile e intramontabile esiste per
I’Assistente Sociale: il Codice Deontologico della Professione dell’Assistente

Sociale.

72 Certoma G., Il servizio sociale é I'etica pratica dell’altruismo, op. cit., p. 140
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Il Codice Deontologico, non € un insieme di norme costruite ex novo ma, e
frutto di un lungo processo fondato sull’operativita, da sempre ispirata e agita in
coerenza con i principi etici condivisi dalla comunita professionale. Un insieme
di norme atte a guidare e ispirare I'azione professionale dell’Assistente Sociale.

| principi e i valori, ivi inseriti, sono lo specchio degli stessi diritti, valori e principi
presenti nella Carta Costituzionale, nella Carta dei diritti fondamentali
dell’Unione Europea e nella Dichiarazione Universale dei Diritti dell’'Uomo.

Il Codice Deontologico & il documento vincolante'’® cui I’Assistente Sociale deve
riferirsi nel percorso di aiuto per operare in maniera libera, cosciente e
conforme a competenze e responsabilita della professione.

La professione € al servizio di singoli individui, di gruppi e di comunita e, al fine
di garantirne lo sviluppo, ne valorizza I'autonomia, la soggettivita, la capacita di
assunzione di responsabilita, li sostiene nel processo di cambiamento e nell’uso
delle risorse. Accoglie I'Altro nella sua globalita e unicita, senza esprimere
giudizi di valore e senza attuare discriminazioni.*”*

L’Assistente Sociale deve'” promuovere I'autodeterminazione delle persone,

17 =
® E suo

rendendole soggetti attivi nella costruzione del processo di aiuto.
compito contribuire alla creazione di una cultura fondata sulla sussidiarieta,
sulla solidarieta e sulla cooperazione; deve promuovere la creazione di un
“tessuto sociale accogliente e rispettoso dei diritti di tutti”’*’’.

E un diritto e dovere dell’assistente sociale far valere la propria autonomia
professionale, promuovere migliori standards di efficacia e di efficienza,
contribuire alla creazione di un sistema di rete e favorire 'accesso e l'uso

. . 1
responsabile delle risorse.'’®

173 codice Deontologico dell’Assistente sociale, testo approvato dal Consiglio Nazionale nella seduta del

17 luglio 2009, Titolo |, art. 3

174 Ibidem, Titolo Il

Ad integrazione dei Principi gia menzionati precedentemente.
Ivi, Titolo Ill, art. 11

Ivi, Titolo IV, art. 33

Ivi, Titolo IV

175
176
177
178
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L’assistente sociale deve impegnare la propria competenza professionale per
contribuire al miglioramento della politica e delle procedure
dell’organizzazione di lavoro, all’efficacia, all’efficienza, all’economicita e alla

qualita degli interventi e delle prestazioni professionali.’”

E nel DNA e nei Principi, cui si fonda la sua professionalita, la predisposizione
dell’Assistente Sociale a divenire soggetto attore di cambiamento, promotore di
un Welfare nuovo, piu efficace e rispettoso dei diritti dei cittadini e della loro
capacita di essere soggetti attivi nei percorsi di aiuto.

E il Codice Deontologico la Sua Teoria nella pratica e orientata alla pratica.

Giusto non e chi é perfetto

ma chi lotta per la propria imperfetta umanita.

Elem de Tomas

72 \vi, Titolo VI, art. 45
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