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4. Servizio sociale e immigrazione. Una panora-
mica dellericerche

di Chiara Pattaro

1. Introduzione: migrazioni e nuove dimensioni del servizio sociale

Il lavoro con la diversita culturale ¢ un’esperienza sempre piu comune per
gli assistenti sociali oggi in Italia.

I servizi sociali, insieme a scuola e sanita, sono infatti una fondamentale
porta d’ingresso nelle istituzioni italiane per gli immigrati (Corbisiero,
2011), per i quali rappresentano anche la realta di welfare locale piu cono-
sciuta e, in una certa misura, utilizzata (Monaci €t al., 2010).

Si tratta di una situazione in cui I’incontro con i servizi pubblici rappre-
senta di fatto «un potenziale campo di integrazione sia per ’immigrato che
per la societa locale stessa, in termini pitt complessivi di coesione sociale e
di condivisione di un sistema di regole comune, nonché di funzionamento
generale del welfare. Sicuramente, il rapporto tra servizi e immigrazione di-
venta lo scenario micro nel quale poter verificare il processo di integrazione
di un immigrato; ma, allo stesso tempo, la sfida dell’immigrazione pone
nuove domande ai servizi, rimettendoli in gioco e stimolandone il cambia-
mentoy» (Valzania, 2010, p. 173).

Questo incontro svela tuttavia anche diversi problemi legati sia all’ac-
cesso ai servizi, sia alla pratica generale del lavoro sociale, come mettono in
evidenza alcuni casi di studio (Tognetti Bordogna, 2004; 2012; Barberis,
2010; Ferrari, 2010).

I servizi sul territorio sono infatti i luoghi di relazione in cui maggior-
mente si puo avvertire la vicinanza con I’altro ma, contemporaneamente, la
difficolta e la fatica di creare dialogo, interazione ed aiuto reale. Quella del
servizio sociale, infatti, € «una frontiera in cui € necessario rimettere conti-
nuamente a fuoco il proprio sguardo sul mondo, e il retroterra culturale degli
attori di questi processi assume una rilevanza significativa» (Tarsia, 2010, p.
13).

E su questa frontiera che sta la figura dell’assistente sociale. Una figura
professionale che, per definizione, dovrebbe agevolare i processi di integra-
zione, facendo da tramite tra le istituzioni, la societa e i cosiddetti soggetti
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deboli (Cammarota, 2010). Ma anche una figura sempre piu alle prese con
una serie di difficolta che derivano spesso dall’irrigidimento delle norme, da
un ruolo professionale non sempre riconosciuto dalla cittadinanza e dal com-
pito (ingrato e improprio) di dover spesso agire non come vorrebbe, ma come
riesce, tamponando nel quotidiano le falle del sistema sociale.

E in questo contesto, ricco di luci e di ombre, che i professionisti fronteg-
giano le sfide poste dalle societa multiculturali, che vivono la tensione tra il
bisogno di aggiornamento ¢ il tentativo di adattare i loro modelli ordinari alle
esigenze specifiche di utenti con una cultura differente dalla propria, da un
lato, e la sensazione di non avere sempre le competenze e i mezzi adeguati
per farvi fronte, dall’altro (Di Rosa, 2017).

Nonostante questa complessita e una serie di criticita con cui gli assistenti
sociali e i servizi quotidianamente si confrontano, non sono tuttavia molte le
ricerche empiriche che hanno indagato nello specifico il rapporto tra migra-
zioni e servizio sociale.

In questo capitolo si propone quindi una sintetica rassegna dei principali
risultati di queste indagini, risultati che fanno da background al percorso di
ricerca che viene presentato all’interno di questo volume.

2. Utenti stranieri nei servizi sociali italiani

La domanda di aiuto che gli utenti stranieri pongono ai servizi sociali ita-
liani ha a che fare con i processi di inclusione/esclusione sociale prima che
con la risposta a bisogni relativi al loro background etnico, religioso o cultu-
rale e riguarda un grado relativamente alto di poverta, economica, abitativa
e relazionale (Barberis, Boccagni, 2017).

Secondo 1 dati Istat, infatti, in Italia nel 2016 sono circa 4,7 milioni le
persone al di sotto della soglia di poverta assoluta (1 milione ¢ 619mila fa-
miglie residenti). Se, complessivamente, le famiglie al di sotto di questa so-
glia sono il 6,3% del totale, I’incidenza di poverta assoluta risulta piu conte-
nuta tra le famiglie di soli italiani (4,4%) e si attesta invece su valori molto
piu elevati tra le famiglie con componenti stranieri (25,7% per le famiglie di
soli stranieri; 27,4% per le famiglie miste) (Istat, 2017).

Anche il rischio di trovarsi in condizione di poverta o esclusione sociale
colpisce in maniera decisamente maggiore i cittadini stranieri: sempre
nell’anno 2016, i dati sulle “Condizioni di vita, reddito e carico fiscale delle
famiglie” (Istat, 2017a) mettono in evidenza una esposizione quasi doppia
(51,%) a questo rischio tra coloro che vivono in famiglie con almeno un cit-
tadino non italiano rispetto a chi vive in famiglie di soli italiani (27,5%). 1l
divario ¢ ancora piu accentuato se si considera il rischio di grave depriva-
zione materiale (24,0% contro 10,7%).
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Si tratta di dimensioni di poverta correlate (ma non riducibili) a variabili
relative alla tipologia familiare, al numero di figli e all’area territoriale di
residenza, ma che, anche considerate tutte le dovute specificazioni, eviden-
ziano una situazione di accentuato svantaggio (Barberis, Boccagni, 2017),
per il quale le famiglie immigrate risultano essere quelle piu esposte a con-
dizioni di deprivazione e di esclusione sociale e percio le piu bisognose di
aiuto.

Di fatto, sono i servizi dedicati ai minori e alle famiglie, insieme a quelli
orientati al contrasto della poverta, ad essere quantitativamente e qualitativa-
mente piu coinvolti nel lavoro con gli utenti immigrati (Peris Cancio, 2015).

Se questo ¢ il dato oggettivo da cui partire, ¢ altrettanto evidente come la
“macrocategoria” dei cittadini stranieri, sebbene abbia in comune alcuni ele-
menti (anche in quanto bacino di utenza dei servizi), presenta altrettanti fat-
tori di differenziazione interna che inducono gli operatori a dover riflettere
sul giusto equilibrio da trovare nella risposta del servizio.

Mettendo a confronto comunanze e differenze, ¢ possibile riprendere
I’analisi fatta da Barberis ¢ Boccagni (2017) che presenta in modo sintetico
ma efficace le diverse variabili in campo (tab. 1).

Tab. 1. — La popolazione straniera come bacino di utenza dei servizi: elementi in comune e
fattori di differenziazioneinterna

Comunanze

Differenze

Stato giuridico (ma stratificazione ci-
vica)

Non madrelingua (ma diversi livelli di
distanza linguistica per paese di origine
e classe sociale)

Esperienza (almeno passata) di mobilita
Posizione sociale ed economica preva-
lentemente subordinata

Appartenenza etno-nazionale
Condizioni di vita ed esperienze biogra-
fiche precedenti la migrazione

Capitale umano, sociale, culturale
Anzianita di residenza

Traiettorie di integrazione
Progettualita migratoria  (stanziale,
orientata al ritorno, circolare, transito-

- Persistenza del riferimento almeno im-
plicito al luogo/comunita d’origine

Tratta da Barberis, Boccagni, 2017, p. 61

ria, bloccata)

E comune il possesso di una cittadinanza non italiana, che si traduce in
uno status giuridico differenziale, ma ulteriormente differenziato al suo in-
terno, sulla base di una stratificazione civica che determina diversita rilevanti
nella titolarita ed esigibilita dei diritti)'. Sono elementi comuni inoltre il fatto
di avere una lingua madre altra rispetto a quella italiana e di avere, se pure in

111 concetto di stratificazione civica (Morris, 2002) si riferisce ad un accesso differenziato
ai diritti, in base a come lo stato “etichetta” le persone (Barberis, Boccagni, 2017, p. 52), ossia
su categorizzazioni che comportano trattamenti differenziali. Come evidenzia Ambrosini
(2012), oggi gli immigrati presentano status legali sempre piu diversificati: dai naturalizzati,
ai comunitari, fino agli immigrati in condizione irregolare e anche tra i rifugiati sta emergendo
una stratificazione sempre piu marcata.
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modi diversi, affrontato un’esperienza di mobilita, che presuppone anche, da
un punto di vista pratico e psicologico insieme, il riferimento ad un “altrove”
significativo per il proprio corso di vita. Pud essere un ulteriore fattore di
comunanza, sebbene non automatico né scontato, anche 1’occupare una po-
sizione socio-economica marginale (ibidem), in un Paese come 1’Ttalia, nel
quale i lavoratori stranieri (soprattutto di prima generazione) si inseriscono
spesso in settori del mercato del lavoro a bassa qualificazione e, non di rado,
anche nell’economia sommersa (Ambrosini, 2017) e in cui, come abbiamo
visto, sono le famiglie straniere a presentare sia tassi effettivi che un rischio
maggiore di poverta ed esclusione sociale (Istat, 2017b).

Gli elementi di differenziazione sono pero altrettanto evidenti ed altret-
tanto importanti se messi in relazione con un eventuale rapporto con i servizi
sociali. C’¢, di fatto, una forte eterogeneita riguardo alle traiettorie di inte-
grazione tra diversi gruppi nazionali e anche all’interno degli stessi. Inoltre,
a determinare ulteriori differenze sono spesso gli anni di permanenza in Ita-
lia, che tendono a tradursi, per coloro che risiedono nel Paese da piu tempo,
in una migliore conoscenza e capacita di orientamento all’interno del territo-
rio ¢ delle sue istituzioni (Barberis, Boccagni, 2017). Legato, ma non coin-
cidente con questo aspetto, ¢ quello relativo al progetto migratorio, che puo
corrispondere all’idea di una permanenza stabile nel paese di arrivo, a quella
di un ritorno desiderato e realisticamente progettato o vissuto invece come
“mito del ritorno” o, ancora, a quella — spesso decisamente piu problematica
in termini di integrazione, ma anche di benessere individuale — di una incer-
tezza progettuale ¢ di una incapacita di decidere se rimanere o tornare nel
Paese d’origine (Barberis, Boccagni, 2017; Gozzoli, Regalia, 2005). Infine,
ma non ultimo, fanno da fondamentale elemento di differenziazione le di-
verse forme di capitale (umano, sociale e culturale) che incidono nelle traiet-
torie di vita di ciascuno (Barberis, Boccagni, 2017).

Considerati quindi i diversi fattori che possono fare la differenza nel rap-
porto tra utenti stranieri e servizi sociali italiani, le (poche) recenti ricerche
che hanno indagato empiricamente questo rapporto hanno messo in luce al-
cuni elementi, con un focus specifico relativo soprattutto all’accesso, alle
barriere relative all’accesso e alla soddisfazione degli utenti.

Un primo dato riguarda il fatto che 1’informazione e 1’accesso ai servizi
pubblici territoriali sembrano essere saldamente poggiati sulla circolazione
di capitale sociale etnico (Molli, 2009; Corbisiero, 2011; Tarabusi, 2014).

Di fatto, la persona straniera tende a fare riferimento al servizio sociale
pubblico solo quando le risorse della propria comunita di appartenenza non
siano riuscite a fornire soluzioni (di tipo conoscitivo, materiale e di sostegno)
in merito alla specifica situazione, o laddove tali reti di riferimento non siano
presenti e/o attivabili (Molli, 2009; Peris Cancio, 2015). Sono le donne a
risultare tendenzialmente piu informate sull’offerta territoriale di servizi e
prestazioni sociali, sebbene, indipendentemente dal genere, la presenza in
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Italia di tutta o di parte della famiglia, induca a una maggiore proattivita nella
ricerca di informazioni (Corbisiero, 2011). Inoltre, un maggiore livello di
scolarizzazione e di radicamento territoriale sembrano incidere positiva-
mente sul capitale informativo al quale si puo attingere.

In questo filone di ricerca, 1’esperienza riportata dagli stessi utenti attra-
verso le risposte ad un questionario strutturato somministrato a 409 cittadini
immigrati residenti in 4 Regioni italiane — Emilia Romagna; Friuli Venezia
Giulia, Abruzzo e Liguria — (Corbisiero, 2011) ha messo in evidenza come
il territorio (inteso come sistema di interconnessione di servizi pubblici e reti
primarie composte di familiari, parenti e amici) rappresenti una risorsa nella
misura in cui all’offerta istituzionale siano affiancate le risorse di natura per-
sonale. In sintesi, le risorse personali riconducibili a buoni livelli di capitale
umano e sociale sembrano compensare una sorta di «difetto di prossimita
delle istituzioni nei confronti della popolazione immigrata» (ibidem, p. 372).
Cio pero espone i migranti e i servizi (e la stessa comunita) a due rischi cor-
relati e concomitati: da un lato, quello di poter godere agevolmente dei diritti
di accesso al welfare soltanto se si ¢ sorretti da una rete primaria; dall’altro,
quello di alimentare un circolo vizioso per cui il ricorso alle risorse primarie
o al passaparola fra connazionali puo andare ad ostacolare il processo di co-
struzione della fiducia nelle istituzioni e a rallentare il percorso di integra-
zione sociale di queste stesse persone (Corbisiero, 2011; Tarabusi, 2014).

Come una letteratura ormai consolidata nell’ambito dei servizi sanitari
mette chiaramente in luce (si vedano, tra gli altri, i lavori di Tognetti Bordo-
gna, 2004; 2008; 2012; Geraci, El Hamad, 2011), ¢ proprio 1’accesso a rap-
presentare lo scoglio principale nel rapporto dei servizi con le famiglie stra-
niere (Bracci, 2010), a causa di barriere giuridico-legali, economiche, buro-
cratico-amministrative e organizzative. Ne sono solo alcuni esempi il pos-
sesso della residenza anagrafica che consente — o meno — di fruire di alcune
prestazioni, le possibili difficolta di pagamento dei ticket sanitari, la lentezza
nell’ottenere la documentazione, la mancanza di flessibilita negli orari dei
servizi, spesso incompatibili con quelli lavorativi. A questi ostacoli se ne ag-
giungono poi anche altri di natura linguistico-culturale, che rendono ulterior-
mente problematico 1’incontro con i servizi.

Alcuni degli ostacoli riscontrati nell’ambito della salute tendono ad esten-
dersi e a riproporsi anche nel settore sociale, rispetto al quale le difficolta di
accesso non sembrano essere legate tanto a forme di diffidenza, quanto piu a
barriere linguistiche, al timore di ripercussioni relative a condizioni di irre-
golarita, alla scarsa possibilita di movimento legata alla mancanza di tempo
per lavori fortemente richiedenti e all’indisponibilita di mezzi di trasporto
per raggiungere i servizi (Borghi, 2009). Inoltre, in molti casi viene espres-
samente evidenziata 1’eccessiva complessita della burocrazia italiana per un
pubblico non esperto, che in alcune circostanze puo trovarla di fatto incom-
prensibile (Molli, 2009).
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Servizi sociali quindi non sempre facilmente accessibili, nei confronti dei
quali i risultati relativi alla soddisfazione degli utenti sono ancora pochi,
spesso fortemente contestualizzati in servizi e ambiti territoriali specifici e
rivolti ad altrettanto specifici target di utenza. Risultati che tendono a pre-
sentarsi complessi, talvolta ambivalenti e non sempre di facile interpreta-
zione.

In alcuni contesti viene rilevata una certa insoddisfazione, non tanto le-
gata all’operato dei professionisti, quanto piuttosto ad una scarsita di risorse
che non consente di ricevere un sostegno ritenuto adeguato in situazioni di
forte bisogno, come ad esempio quello legato alla perdita del lavoro per la
crisi economica, con ripercussioni profonde anche sulle traiettorie di integra-
zione (De Gregorio, 2014).

Altre ricerche tendono invece a mettere in luce aspetti, pur diversi, di gra-
dimento rispetto all’azione dei servizi e degli assistenti sociali.

Vanno in questa direzione i risultati di lavoro condotto in Valle d’Aosta
attraverso 32 interviste semi-strutturate a famiglie immigrate ¢ 105 questio-
nari strutturati ad altrettante persone immigrate (Monaci €t al., 2010), che
mostrano un elevato grado di soddisfazione da parte degli utenti stranieri. In
linea con la percezione complessiva di tutta la popolazione, tale soddisfa-
zione riguarda sia il sostegno ricevuto, sia, soprattutto, la comprensione da
parte degli operatori delle reali esigenze dell’utenza.

Se questo in parte emerge anche dai dati di una ricerca condotta in To-
scana (Ambrosini, Buccarelli, 2009), in quel contesto la soddisfazione degli
utenti appare legata soprattutto al fatto di trovare informazioni sugli aspetti
legislativi e sui propri diritti e di sentirsi ascoltati in merito ai propri bisogni.
Laddove cio succeda, vengono sottolineati il sollievo e la soddisfazione per
I’accompagnamento in un percorso di autonomia e integrazione. In altri casi,
invece, le narrazioni degli utenti rimandano all’idea di far parte di un gruppo
di assistiti che hanno ottenuto un qualche sostegno concreto da parte degli
assistenti sociali in merito ai singoli problemi, ma non sembra essere perce-
pito un reale progetto in vista dell’indipendenza dal servizio (Molli, 2009).

In sintesi, cid che sembra emergere da questi percorsi di ricerca pur diffi-
cilmente comparabili ¢ che la domanda di aiuto che gli immigrati e le loro
famiglie pongono ai servizi sociali rappresenta una sfida alquanto complessa,
che richiede una risposta che non venga formulata come sommatoria di pre-
stazioni, ma come progetto globale di accompagnamento della persona (Fer-
rari, 2012; Zenarolla, 2013). Cio pone la questione dall’altro punto di vista,
quello complementare, in questa relazione: quello degli assistenti sociali.
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3. Assistenti sociali italiani e utenti stranieri

Considerando la struttura dei servizi pubblici e di terzo settore in cui ope-
rano gli assistenti sociali in Italia in rapporto al tema immigrazione, ¢ evi-
dente una fortissima eterogeneita delle situazioni.

Alcuni servizi (costituiti ad esempio da sportelli), spesso pubblici, sono
di fatto specifici per gli immigrati, mentre altri sono piu generali ed accol-
gono anche le domande della popolazione nativa. Alcuni di questi servizi
operano sul fronte dell’accoglienza (si pensi ad esempio alle cooperative so-
ciali che gestiscono il versante dell’accoglienza dei richiedenti asilo e prote-
zione internazionale); altri (come ad esempio i servizi sociali comunali e i
consultori familiari) offrono interventi che vanno dal sostegno economico e
abitativo, alla presa in carico di minori e famiglie in situazione di vulnerabi-
lita, alla gestione di rapporti conflittuali inter e intra generazionali.

Cio significa che la relazione utente-assistente sociale pud consistere nel
trattamento dell’emergenza, ma anche in un rapporto a lungo termine con
singoli adulti, minori e con famiglie intere (Gozzoli, Regalia, 2005).

In particolare su quest’ultimo fronte, prime e seconde generazioni, adulti
e famiglie ormai stabilizzati non sono piu una presenza eccezionale nei ser-
vizi, ma sono sempre piu parte integrante degli utenti che accedono al si-
stema. Al pari degli autoctoni, essi possono essere investiti dai piu diversi
fattori di fragilita, rendendo necessario per gli operatori ripensare alla propria
professionalita e adattare le proprie competenze a fronte dei nuovi, diversi-
ficati, bisogni sociali e declinandole contemporaneamente all’interno di una
prospettiva multiculturale.

Nonostante si tratti di un’esperienza che richiederebbe confronto e ac-
compagnamento, per i molteplici aspetti che chiama in causa, in Italia, I’at-
tenzione ai bisogni degli operatori in questo ambito sembra essere perd poco
presente, cosi come € ancora poco sviluppato il filone di ricerca empirica che
se ne occupa (Gozzoli, Regalia, 2005; Barberis, Boccagni, 2017).

Di fatto, spesso gli operatori si sono trovati a costruire sul campo, giorno
per giorno, la loro professionalita, dovendo mediare tra le molteplici culture
in gioco (la propria, quella degli utenti e quella dell’organizzazione in cui
lavorano), in uno sforzo relazionale di traduzione e collegamento di signifi-
cati, modi di agire, di pensare e di sentire anche molto diversi tra loro ¢ in
una sfida che si gioca sulle frontiere personali, culturali e istituzionali in-
sieme (Gozzoli, Regalia, 2005).

Come viene quindi declinata la professione nei confronti della diversita
culturale?

Alcune risposte a questa domanda provengono da recenti indagini con-
dotte in ambito italiano, spesso attraverso la raccolta di interviste o storie di
vita professionale, che mettono in luce, innanzitutto, come per gli assistenti
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sociali la categoria della relazione sia centrale (Ambrosini, Buccarelli, 2009;

Tarsia, 2010; Edelstein, 2011).

A questo proposito, nella ricerca condotta da Tarsia (2010) attraverso
I’analisi di 24 storie di vita professionale di altrettanti assistenti sociali, i pro-
fessionisti tendono a dividersi tra chi ritiene che la dimensione culturale ab-
bia un ruolo rilevante nella gestione del lavoro con 1’utenza e chi invece ri-
tiene, al contrario, che non lo sia. In entrambi i casi, comunque, cid che sem-
bra piuttosto comune ¢ 1I’importanza attribuita alla storia della persona e il
fatto che la possibilita di avviare o0 meno processi di cambiamento dipenda
in buona parte da come viene percepita dagli assistenti sociali la propria ca-
pacita di instaurare relazioni con 1’utenza.

Una professione che si declina attraverso le sue determinanti relazionali,
quindi, che tende ad operare in termini di mediazione, una sorta di “ponte”
tra i bisogni dell’utente e le risorse offerte dai servizi. Una professione che
con 'utenza straniera, sia nella fase di accoglienza che di coinvolgimento
della persona nel processo di aiuto, tende a puntare sulla partecipazione at-
tiva, sul rispetto dell’altro e sull’ascolto empatico, trovando alle volte riscon-
tro nel miglioramento della relazione di fiducia anche da parte di coloro che,
inizialmente, apparivano piu diffidenti (ibidem).

In questo percorso, nel quale le conquiste si rendono, in alcuni casi, pre-
senti nel corso del tempo e del progetto di aiuto, non sono tuttavia assenti le
difficolta, che, seguendo I’analisi di Gozzoli ¢ Regalia (2005), ¢ possibile
distinguere almeno in tre ambiti distinti:

- Difficolta di comunicazione: sono quelle pit immediate e ovvie quando
gli interlocutori non conoscono una lingua comune. Esse riguardano sia
il livello lessicale (che pone la barriera piu alta alla possibilita di com-
prensione), sia quello semantico, legato quindi non tanto alla conoscenza,
ma al significato attribuito alle parole e a cio che pertiene quindi al livello
simbolico del linguaggio (Mazzetti, 2003).

- Difficolta culturali, che rimandano a situazioni di fraintendimento per cui
atteggiamenti, comportamenti, parole di operatore ¢ utente vengono in-
terpretati secondo il proprio codice culturale.

- Difficolta psicologiche, legate a pregiudizi, stereotipi, ma anche senti-
menti ambivalenti di pena e di indifferenza, di curiosita e di paura, in cui
risulta difficile trovare un equilibrio tra distacco ed empatia (Gozzoli, Re-
galia, 2005).

Su questa linea, alcune recenti indagini empiriche mettono in luce come
sostenere la relazione con un utente straniero sia considerato dai professio-
nisti pit impegnativo rispetto a quanto lo sia con un utente italiano (Tarsia,
2010; Argento, 2017), proprio perché ai problemi legati alla lingua si accom-
pagnano spesso anche le difficolta a comprendere 1 bisogni e i vissuti dei
migranti (Tarsia, 2010), il timore degli stessi operatori di non essere capiti e
di non riuscire a far capire eventuali elementi di gravita di una situazione
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(Ferrari, 2012), oltre che condizioni di diffusa incomprensione reciproca ri-
spetto ai riferimenti culturali, religiosi ed educativi (Bracci, 2010; Edelstein,
2011).

In questo contesto se, da un lato, il dialogo interculturale, lo sviluppo di
skills antidiscriminatorie e il lavoro di comunita volto a promuovere la coe-
sione sociale sono tra gli sviluppi desiderabili per i professionisti del sociale
(Spinelli, 2005; Nocifora, 2007), dall’altro, essi si trovano spesso a confron-
tarsi con una serie di mandati burocratici, che spingono piu verso la standar-
dizzazione che verso 1’individualizzazione degli interventi, in un modo che
puo ostacolare il perseguimento di questo tipo di sviluppo (Barberis, Bocca-
gni, 2014). Inoltre, in alcune circostanze, gli operatori tendono a sperimen-
tare una forte tensione tra valori professionali e doveri istituzionali, tanto da
cercare una via di fuga, sfruttando gli spazi di discrezionalita lasciati dal qua-
dro istituzionale di riferimento (Barberis, 2010).

A queste difficolta si aggiungono quelle relative alle specifiche compe-
tenze da mettere in campo: alcuni studi evidenziano infatti, in particolare,
che la conoscenza da parte degli assistenti sociali riguardo le leggi sull’im-
migrazione ¢ le loro capacita interculturali generalmente non equivalgono
all’empatia e all’impegno con i quali questi professionisti affrontano le sfide
che incontrano (Ambrosini, 2006, Tarsia, 2010; Edelstein, 2011).

Quest’ultimo aspetto puo ripercuotersi anche sulle rappresentazioni che
gli stessi operatori hanno della loro professionalita: la non corrispondenza
tra la fatica impiegata, il proprio coinvolgimento personale e il risultato ot-
tenuto tende infatti a tradursi in un sentimento di insoddisfazione per 1’im-
possibilita ad agire come si vorrebbe (Tarsia, 2010). Ma, ancor piu, come
mette in luce lo studio di Argento (2017) che riporta le esperienze di 97 as-
sistenti sociali che operano in vari ambiti e servizi, essi faticano a descriversi
come professionisti portatori di conoscenze utili per fronteggiare i problemi
dell’utenza straniera e per costruire percorsi di aiuto innovativi ed efficaci
per tutti i cittadini.

Infine, in un periodo di crisi economica, nel quale si assiste ad un incre-
mento diffuso e crescente della domanda di welfare, unito ad una concomi-
tante contrazione delle risorse, la questione relativa alla competizione per
accedervi e la rappresentazione diffusa in alcune frange nell’opinione pub-
blica che identifica gli immigrati come utenti eccessivi e “illegittimi” del
welfare (Ambrosini, 2017), aggiunge una ulteriore difficolta al lavoro dei
professionisti. Essere etichettati come “amici degli immigrati” rischia infatti
in alcuni casi di vedere minati il loro riconoscimento e la loro legittimazione,
o per lo meno, di rendere loro il lavoro ancora piu faticoso nel dover rispon-
dere ad una serie ulteriore di pressioni (Barberis, Boccagni, 2014).

Sembra quindi che anni di presenza di utenti stranieri in Italia non siano
serviti, nonostante la buona volonta e gli sforzi spesso profusi dagli operatori,
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a consolidare buone prassi e percorsi operativi a cui fare riferimento (Tarsia,
2010).

A questo proposito, come piu ricerche evidenziano, un punto essenziale
per la riuscita di un processo di aiuto con gli utenti stranieri ¢ la formazione
degli assistenti sociali (Tarsia, 2010; Edelstein, 2011; Argento, 2017). Una
formazione continua focalizzata sulla comunicazione interculturale, che of-
fra strumenti specifici di lavoro nel proprio ambito di intervento, che possa
rispondere ai bisogni e alle richieste concrete dell’utenza e che permetta di
adeguare competenze ormai sedimentate a nuove esigenze, garantendo cosi
una lettura piu complessa delle problematiche che quotidianamente possono
presentarsi (Edelstein, 2011).

Nonostante questo riconoscimento pressoché unanime, emergono pero a
questo proposito una serie di criticita.

Alcuni studi evidenziano infatti il ruolo secondario che la formazione va
ad assumere, sia per mancanza di tempo, sia per un’offerta piuttosto limitata
in questo settore (Edelstein, 2011). Altri, pur evidenziando una buona parte-
cipazione dei professionisti a corsi di formazione in ambito interculturale
(Ferrari, 2012; Argento, 2017), mettono in luce come a questo processo di
professionalizzazione non sempre corrispondano percorsi di aggiornamento
promossi dagli enti di appartenenza o di sostegno alla partecipazione a questi
corsi da parte dei professionisti (Argento, 2017).

Queste criticita vengono talvolta interpretate come la punta di un iceberg
di altre problematiche presenti a livello strutturale. In primo luogo, vengono
ricondotte al fatto che in Italia, per molto tempo, anche a livello di forma-
zione “di base”, non sono stati previsti percorsi mirati all’acquisizione di
competenze interculturali, né all’apprendimento di una lingua straniera (ibi-
dem). In secondo luogo, viene posta in evidenza I’impossibilita per i profes-
sionisti di vivere un confronto frequente tra colleghi, che risponda all’esi-
genza di condivisione di esperienze e di costruzione di network efficaci, di
supervisione reciproca e di riscoperta della motivazione professionale (Tar-
sia, 2010; Argento, 2017). Infine, correlato all’aspetto precedente, vi € anche
quello relativo all’impossibilita di vivere un confronto tra professionisti di
diverse nazionalita, che «consentirebbe di conoscere meglio aspetti di culture
differenti, che, filtrate da operatori alla pari, potrebbero essere percepite dai
colleghi autoctoni in maniera diversa, facilitando la comprensione di universi
culturali altri» (Argento, 2017, p. 281).

4. La ricerca e il suo perché

Nel complesso quindi le evidenze disponibili sull’accesso dell’utenza im-
migrata ai servizi sociali e sulle risposte, sulle azioni professionali e sulle
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criticita con le quali si confrontano gli assistenti sociali mettono in luce al-
cuni importanti spunti di riflessione.

E chiaro che i servizi socio-sanitari svolgono da sempre una funzione in-
terculturale, poiché al loro interno si confrontano «linguaggi e metodi di ap-
proccio alle disuguaglianze, alle diversita, alle alterita, in dialogo con culture
legate alle diverse provenienze, che si incarnano in vissuti e in storie di vita
individuali e familiari» (Ferrari, 2012, p. 194).

In questo contesto, a causa di un’assenza di strumenti adeguati per la com-
prensione del cambiamento dei bisogni del territorio e dei suoi cittadini, ¢
possibile che si verifichino incomprensioni fra le istituzioni e i diversi attori
sociali, nonché tensioni fra cittadini autoctoni e migranti, oltre che vissuti di
fatica e di forti pressioni per gli operatori, che possono aumentare i rischi di
burnout a livello personale e gli effetti distorti delle politiche a livello siste-
mico (Barberis, 2010; Barberis, Boccagni, 2014).

A fronte di una forte presenza di utenti stranieri — soprattutto di quelli
residenti da piu tempo nel territorio italiano — che si recano volontariamente
presso 1 servizi sociali, non sembra infatti essere ancora stata trovata dagli
operatori una modalita per socializzare ed educare all’uso di questi servizi
(Molli, 2009), né sembrano essere state sgretolate tutte le barriere che ne
ostacolano I’accesso. Emerge quindi chiaramente la necessita di mettere in
campo azioni che favoriscano 1’informazione e la possibilita di orientamento
dei cittadini stranieri, al fine di garantire un migliore accesso, nonché di fa-
vorire la creazione di una rete tra servizi.

Sul fronte degli operatori, ¢ importante che avvenga, anche in base al ba-
gaglio di esperienze acquisite nel contatto con 1’utenza immigrata, un cam-
biamento della professionalita in una direzione che ne incrementi le compe-
tenze interculturali, in vista di una azione professionale volta a promuovere
percorsi di reale cittadinanza ed inclusione sociale.

Nonostante queste criticita e queste consapevolezze, come ¢ stato piu
volte ribadito nel corso di questo capitolo, sono ad oggi poco numerose le
ricerche empiriche su queste tematiche.

Lo sono quelle specificamente focalizzate sulla posizione degli immigrati
di fronte al servizio sociale, in termini di bisogni, percorsi, implicazioni per
I’organizzazione dei servizi. E, analogamente, risultano piuttosto limitati an-
che gli studi sull’operativita quotidiana degli assistenti sociali e sulle moda-
lita con le quali gli operatori gestiscono il loro ruolo e la loro identita profes-
sionale di fronte all’utenza immigrata. Ricerche che faciliterebbero invece
una maggiore comprensione delle prospettive professionali in un’ottica mul-
ticulturale e lo scambio di buone pratiche tra territori, servizi e operatori di-
versi (Barberis, Boccagni, 2017).

Da questi punti di vista, infatti, «la ricerca non ¢ un bene o un obiettivo
in sé. E invece una risorsa sottoutilizzata per accompagnare la supervisione,
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la riflessivita professionale, i percorsi di formazione o aggiornamento e, au-
spicabilmente, i1 processi negoziali tra operatori, servizi e le principali parti
interessate» (ibidem, p. 169).

E proprio su uno sfondo costituito da queste premesse e da queste rifles-
sioni che poggia la ricerca empirica che viene presentata nei capitoli che se-
guiranno e che ha I’obiettivo di rilevare, attraverso i racconti degli stessi pro-
fessionisti, gli aspetti peculiari nella definizione della professione, i metodi
di intervento, le pratiche operative e gli elementi di criticita nell’ambito del
lavoro professionale con 1’utenza immigrata, oltre che i principali fabbisogni
formativi espressi dai professionisti in questo settore specifico.

Una ricerca che, a partire da un apporto multidisciplinare e multiprofes-
sionale, da un dialogo e una condivisione costanti tra i diversi professionisti
coinvolti (sociologi, psicologi e assistenti sociali), si propone quindi di porre
un tassello di conoscenza in piu nello sfaccettato mosaico della quotidianita
del rapporto tra assistenti sociali ¢ migrazioni.
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