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Condivisione del sapere nel servizio sociale
collana della Fondazione Nazionale Assistenti Sociali/FNAS

La collana si propone come luogo di pubblicazione del
sapere emergente in servizio sociale: uno spazio, quindi, nel
quale rendere pubblico, condivisibile e oggetto di confronto il
patrimonio ricco e rinnovato di conoscenze, scoperte e pra-
tiche degli assistenti sociali (Social Workers nella dizione in-
ternazionale) progettato e curato dalla Fondazione Nazionale
degli Assistenti Sociali, anch’essa strumento e opportunita a
servizio della comunita professionale.

La letteratura di servizio sociale, in tutte le sue declinazio-
ni (storica, etica, giuridica, antropologica, sociologica, politi-
ca, economica e organizzativa) € vieppiu cresciuta anche in
ltalia nel corso degli ultimi decenni, prevalentemente per la
spinta propulsiva di docenti e studiosi, interni ed esterni alla
disciplina professionale, orientati a trasmettere conoscenza e
competenza nelle aule dell’'universita. Sono meno evidenti, in-
vece, seppure presenti, le pubblicazioni sulle pratiche e sulle
tematiche affrontate quotidianamente negli interventi sociali e
nelle nuove frontiere in cui operano i professionals di servizio
sociale.

La Fondazione, dunque, cura e promuove questa collana
per valorizzare le ricerche, le proposte culturali e le pratiche
progettuali che animano e concretizzano la disciplina di ser-
vizio sociale, per sostenere i professionisti nello sviluppo di
nuove competenze, per portare ad evidenza le notevoli po-
tenzialita di produzione disciplinare gia presenti e provocare
criticamente ulteriori capacita.

| volumi pubblicati sono sottoposti a valutazione anonima
di almeno due referees esperti.
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Premessa

di Silvana Mordeglia

L’occasione dell’edizione di un nuovo volume — in particolare, per quel
che qui ci riguarda, di Servizio sociale — deve sempre essere salutata con
grande apprezzamento e, in questo caso, con una punta d’orgoglio in quanto
la pubblicazione dei risultati della ricerca sul fenomeno dell’aggressivita nei
confronti degli assistenti sociali rappresenta 1’esito di uno sforzo corale.

In quest’opera ¢€ raccolta, infatti, una attivita di approfondimento e analisi
portata avanti da tempo. Ci sono riflessioni, proposte e suggerimenti. C’¢ un
lavoro di squadra che ha visto coinvolti in questa iniziativa il Consiglio na-
zionale dell’Ordine degli Assistenti sociali, molti Consigli Regionali e la
stessa Fondazione nazionale che ho il privilegio di presiedere.

In particolare, I’indagine nasce dall’attivita di ricerca svolta dai Consigli
regionali dell’Ordine di Emilia-Romagna, Friuli-Venezia Giulia, Liguria,
Lombardia, Piemonte, Sardegna, Trentino-Alto Adige, Valle d’Aosta e Ve-
neto; attivita che ha poi raccolto 1’adesione di altri Consigli (Campania, La-
zio, Puglia, Sicilia, Toscana e Umbria) che hanno cosi ulteriormente testi-
moniato il diffuso interesse ¢ la sensibilita su questo tema da parte della co-
munita professionale e dei suoi rappresentanti.

La tematica ¢ di grande rilievo — e i ricercatori e i colleghi che ne trattano
nelle pagine che seguono ne approfondiscono tutti gli aspetti e le sfaccetta-
ture — e, purtroppo, drammaticamente attuale; affrontarla da un punto di vista
scientifico ¢ doveroso, aiuta a porla nella giusta luce e supporta nel farvi
fronte chi ha responsabilita nella professione e nella organizzazione dei ser-
vizi alla persona e tutti i colleghi.

La survey, sulla quale si basano le analisi e gli approfondimenti, ha coin-
volto un campione imponente (20.112 assistenti sociali) e ci offre, oltre all’a-
nalisi del fenomeno, una riflessione su cosa ostacola la violenza a danno degli
assistenti sociali e quali sono i principali fattori protettivi dalle aggressioni.

I contributi del volume mettono in evidenza non solo il punto di vista
della professione ma le dinamiche di un fenomeno diffuso nei confronti di



tutti i professionisti che, negli ultimi anni, ha subito una preoccupante esten-
sione e caratterizzazione.

I dati raccolti evidenziano 1I’ampia portata raggiunta e le sue connessioni
con le condizioni di crescente precarieta delle politiche sociali ed il conse-
guente indebolimento delle reti dei servizi sociali posti a supporto alle per-
sone in difficolta.

Non voglio anticipare quanto ci dicono i dati che verranno illustrati nei
saggi dagli studiosi. Ma non posso non ricordare con preoccupazione come
nel corso della propria esperienza professionale solo poco piu di un assistente
sociale su dieci non ha mai ricevuto minacce, intimidazioni o aggressioni
verbali. Che ben tre professionisti su venti hanno subito una qualche forma
di aggressione fisica; che uno su dieci ha subito danni a beni o proprieta ad-
debitabili all’esercizio della professione. Che piu di un terzo dei colleghi ha
temuto per la propria incolumita o quella di un familiare a causa della pro-
fessione. Anche a questo mira la ricerca: ad aumentare consapevolezza, far
emergere strategie.

Mi piace sottolineare un valore aggiunto: I’indagine e la successiva dis-
seminazione stanno creando un circuito virtuoso che collega I’approfondi-
mento scientifico all’aspetto divulgativo, permettendo a tanti colleghi, in
molti luoghi, di incontrarsi, confrontarsi, crescere.

Questo ¢ anche uno dei fini della Fondazione: siamo consapevoli che per
agire occorre, prima di tutto, conoscere e il nostro ambito disciplinare di Ser-
vizio sociale ha tanto da dire e da offrire non solo alla professione ma in tutti
i settori che riguardano ’esigibilita dei diritti.

Come presidente della Fondazione nazionale permettetemi di dire che
sono particolarmente orgogliosa che la stessa abbia potuto favorire e suppor-
tare 1’indagine e lo studio che ne ¢ seguito — il secondo a livello mondiale
per numero di soggetti coinvolti — in linea con la sua mission che riguarda la
valorizzazione della professione di assistente sociale anche attraverso la pro-
mozione di studi e ricerche scientifiche, indagini e rilevazioni sulla profes-
sione e sui settori d’interesse del servizio sociale.

Per una professione che, inevitabilmente, per poter rispondere alla sua
missione deve costantemente stare al passo con i mutamenti sociali, le com-
petenze di analisi e di ricerca sono fondamentali cosi come la messa a punto
di prassi metodologiche capaci di sostenere I’operativita quotidiana. Inve-
stire in formazione e in cultura ¢ quindi la nostra strada maestra e i numerosi
saggi contenuti in questo volume indicano come la strada da percorrere e su
cui insistere sia proprio la condivisione del sapere e stimolano ulteriori fe-
condi scambi di esperienze e collaborazioni.



Alla luce di tali premesse, dunque, saluto con un auspicio di grande dif-
fusione nella comunita scientifica e professionale di questo volume con il
piacere di Fondazione tutta, e mio personale, di poter contribuire a diffondere
una iniziativa editoriale che, spero, possa essere la prima di una lunga serie.

* 3k ok

Desidero ringraziare con gratitudine il Consiglio nazionale dell’Ordine
degli Assistenti sociali, i Consigli regionali coinvolti, i Ricercatori, gli Esten-
sori dei saggi; tutti gli Assistenti sociali che hanno reso possibile prima la
ricerca e poi la pubblicazione del volume.

Un sentito grazie al Consigliere di Amministrazione, dott. Giovanni Mo-
rano, che ha seguito passo passo lo sviluppo delle attivita ed alla Segreteria
della Fondazione per il supporto prestato.

Un ringraziamento particolare, infine, rivolgo al Responsabile scientifico,
Alessandro Sicora, e alla Coordinatrice della ricerca, Barbara Rosina, per il

grande lavoro che hanno svolto affinché i preziosi contenuti della ricerca
possano essere dati alle stampe e, dunque, disseminati.

Roma, 30 ottobre 2018






Introduzione. Le aggressioni a danno
degli assistenti sociali, una ricerca
per comprendere e agire

di Alessandro Sicora e Barbara Rosina

Il fenomeno delle aggressioni a danno degli assistenti sociali da parte di
utenti o di loro familiari ha progressivamente assunto in Italia in questi ultimi
anni dimensioni allarmanti. Da eventi sporadici, trascurabili per entita e li-
mitati ad ambiti specifici in cui € palese lo stato alterato dell’aggressore (so-
prattutto in servizi di salute mentale o per le dipendenze) tali episodi hanno
iniziato a riguardare una gamma di situazioni sempre piu ampia guada-
gnando spazio nei media e sollevando allarme nella comunita professionale.

Le segnalazioni giunte sempre pit numerose ai Consigli regionali del-
I’Ordine degli Assistenti Sociali (CROAS) hanno indotto alcuni di questi (tra
i primi si sono mossi la Liguria e la Puglia) ad attivare momenti di riflessioni
condivisi gia all’inizio di questo decennio. Negli stessi anni sono apparse le
prime sporadiche iniziative formative (significative quelle dell’Istituto Re-
gionale di Servizio Sociale di Trieste gia dal 2006) ed editoriali.

Progressivamente, quindi, ¢ emersa la necessita di avere un quadro piu
preciso del fenomeno per coglierne le dimensioni e le dinamiche sottese e
per individuare efficaci modalita di prevenzione e fronteggiamento. I1 Coor-
dinamento degli Ordini dell’ Area Nord ha colto pienamente tale esigenza e
si € mosso per avviare la ricerca che viene presentata in questo volume. Tale
indagine ¢ stata poi promossa e sostenuta dal Consiglio nazionale degli As-
sistenti Sociali, dalla Fondazione Nazionale Assistenti Sociali e da alcuni
Consigli regionali dell’Ordine degli Assistenti sociali. In particolare, infatti,
I’indagine ¢ nata dal lavoro svolto, nel Coordinamento di cui sopra, dai Con-
sigli regionali di Liguria, Piemonte, Lombardia, Veneto, Emilia-Romagna,
Valle d’Aosta, Friuli-Venezia Giulia, Sardegna e Trentino-Alto Adige.
Hanno poi aderito anche altri Consigli regionali (Puglia, Sicilia, Umbria,
Campania, Lazio e Toscana) che hanno cosi ulteriormente testimoniato il
diffuso interesse e la sensibilita su questo tema da parte della comunita pro-
fessionale e dei suoi rappresentanti.

I risultati emersi nel corso dello studio appaiono di particolare interesse
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anche per I’ampia adesione che lo stesso ha suscitato. La ricerca sull’aggres-
sivita nei confronti degli assistenti sociali € riuscita infatti a coinvolgere ben
20.112 di tali professionisti, ovvero quasi la meta degli iscritti al relativo
albo, che nei primi mesi del 2017 (piu precisamente, nel periodo che va dal
27 febbraio al 31 marzo 2017) hanno risposto in forma anonima ad un que-
stionario online che ¢ stato predisposto in forma partecipata di concerto con
i soggetti istituzionali sopra citati. I dati raccolti evidenziano I’ampia portata
raggiunta dal fenomeno e le sue connessioni con le condizioni di crescente
precarieta delle politiche sociali e di conseguente indebolimento delle reti
dei servizi sociali posti a supporto delle persone in difficolta. Nel corso della
propria esperienza professionale solo poco piu di un assistente sociale su
dieci (11,8%) non ha mai ricevuto minacce, intimidazioni o aggressioni ver-
bali e ben il 15,4% ha subito una qualche forma di aggressione fisica. Nel
trimestre precedente la rilevazione oltre mille tra i partecipanti all’indagine
hanno subito forme di violenza fisiche che sono andate dallo spintonamento
a forme di aggressione ben piu gravi che hanno richiesto interventi medici di
una certa entita. Gli ambiti nettamente piu a rischio sono i servizi a tutela dei
minori e i servizi a sostegno di adulti in difficolta.

Solo una parte delle aggressioni fisiche subite viene segnalata alle auto-
rita di pubblica sicurezza o al proprio ente, rispettivamente nel 10,6% e
23,3% dei casi. Presumibilmente in ragione di un certo grado di sfiducia dif-
fuso tra i professionisti. I1 49% gli intervistati dichiara infatti che a seguito
di episodi di violenza verbale 1’ente di appartenenza non ha preso alcuna
iniziativa concreta per aiutare.

I principali fattori che possono impedire aggressioni da parte dell’utenza
dei servizi sono rappresentati da condizioni comunicative e informative con-
sone allo stato di difficolta di chi si rivolge ai servizi sociali, nonché da mo-
dalita di lavoro che non isolino il professionista, e da risorse e politiche ade-
guate ai bisogni sociali. Ben sei assistenti sociali su dieci ritengono che 1’or-
ganico del servizio non sia adeguato rispetto al lavoro che € necessario svol-
gere.

Si rinvia alla lettura delle prossime pagine per approfondire il ricco qua-
dro emerso dall’indagine, ma si anticipa sin da ora un aspetto che affiora
progressivamente dall’analisi dei dati raccolti: frutto di molte cose, ma so-
prattutto del senso di frustrazione prodotto dalla distanza tra aspettative di
aiuto e aiuto effettivamente ricevuto, le aggressioni a danno degli assistenti
sociali sono oggi nel loro complesso gli “eventi sentinella” che, drammati-
camente e piu di altri, rendono evidenti le precarie condizioni del servizio
sociale e del sistema dei servizi oggi in Italia. Colpire gli assistenti sociali
spesso significa lanciare un muto e inefficace segnale di disagio nei confronti
di uno Stato e di una professione che sono spesso vissuti come antagonisti e
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non come possibili alleati nell’affrontare le difficolta che la vita talvolta pone
in maniera particolarmente dura. Se I’atto violento, come ogni azione umana,
ha in s¢ una dimensione comunicativa importante, ¢ importante ascoltare e
decodificare il messaggio sotteso anche per poter “dare voce a chi voce non
ha”, ovvero per ritornare ad esercitare con forza quella funzione di advocacy
che ¢ fondamentale per il servizio sociale.

11 presente rapporto ¢ suddiviso in due parti. I primi quattro capitoli co-
stitutivi della prima parte descrivono gli esiti della ricerca nel suo complesso
sia sotto il versante quantitativo (capitoli 1 “I numeri della violenza contro
gli assistenti sociali” e 2 “I predittori della violenza”) che qualitativo (capi-
toli 3 “L’opinione degli assistenti sociali sui fattori che aumentano e che ri-
ducono il rischio di aggressioni a loro danno” e 4 “Motivi per la (non) se-
gnalazione, 1’opinione degli assistenti sociali sulle cause della violenza e il
superamento del trauma”). La seconda parte presenta una serie di approfon-
dimenti e riflessioni a cura del Presidente del Consiglio Nazionale dell’Or-
dine degli Assistenti Sociali e dei CROAS che hanno finanziato e aderito
formalmente al progetto di ricerca. Il volume viene arricchito in premessa
dal contributo del Presidente dalla Fondazione Nazionale Assistenti Sociali.

Da un punto di vista metodologico va rilevato sin da ora che I’insieme dei
soggetti che hanno partecipato all’indagine costituisce un campione che puo
essere considerato adeguatamente rappresentativo dell’intero universo di ri-
ferimento, ovvero di tutti gli assistenti sociali iscritti all’albo professionale.
L’incentivo rappresentato dai crediti formativi professionali attribuiti a co-
loro che hanno compilato il questionario, in ragione del suo valore di stimolo
alla riflessione e all’apprendimento sul tema, ha contribuito a coinvolgere gli
assistenti sociali a prescindere dalle loro esperienze in merito e verosimil-
mente a neutralizzare il rischio di una sovra rappresentazione di soggetti vit-
tima di aggressioni. Ulteriori dati confortano in tal senso, quali, ad esempio,
la perfetta corrispondenza tra universo e campione in riferimento alla dimen-
sione di genere.
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La ricerca






1. I numeri della violenza
contro gli assistenti sociali

di Mara Sanfelici

1. Perché é utile fare ricerca sulla violenza contro gli assi-
stenti sociali

La ricerca oggetto di questo volume, realizzata grazie all’investimento
degli Ordini professionali e della Fondazione Nazionale degli Assistenti So-
ciali, mette a disposizione dati sulla violenza agita contro gli assistenti sociali
italiani, in relazione all’esercizio del proprio lavoro.

Perché ¢ utile fare ricerca sul fenomeno? Innanzitutto perché si tratta di
episodi che hanno conseguenze negative, pitt 0 meno gravi, sia a livello in-
dividuale che organizzativo. Diversi studi hanno messo in evidenza come
essere vittima, o correre il rischio di subire un atto di violenza, possa avere
conseguenze sul benessere fisico, psicologico, cognitivo ed emotivo del pro-
fessionista (Rowett, 1986; Littlechild, 2000, 2002). Gli atti di violenza sul
luogo di lavoro hanno inoltre un impatto negativo sull’efficacia organizza-
tiva, interferendo con I’erogazione di interventi di qualita (Littlechild, 2005;
Koritsas et al., 2010).

In secondo luogo, grazie ai dati sulla prevalenza del fenomeno, riusciamo
a comprendere se tali episodi si verificano raramente oppure di frequente nei
servizi italiani.

Da oltre due decadi sono disponibili i risultati di ricerche sulla violenza
contro gli assistenti sociali, realizzate prevalentemente nei Paesi anglosas-
soni. Una rilevazione condotta nel Nevada su un campione casuale di 175
assistenti sociali (Rey, 1996) ha messo in evidenza come la violenza verbale
e fisica abbiano coinvolto rispettivamente 1’82% e il 23% dei professionisti.
Lo studio di Koritsas et al. (2010), riferito ad un campione casuale di 1000
assistenti sociali australiani, riporta che il 67% di essi ha subito qualche
forma di violenza in un periodo pari a dodici mesi. Macdonald e Sirotich
(2005), in una ricerca sugli assistenti sociali canadesi, hanno rilevato che nel
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corso della carriera professionale 1’87,8% del campione ¢ stato coinvolto in
episodi di violenza verbale, il 28,6% in aggressioni che non hanno compor-
tato conseguenze a livello fisico, mentre il 7,8% in aggressioni con danni a
livello fisico.

Similmente, i risultati dello studio oggetto di questo volume mostrano
I’ampia diffusione del fenomeno, suggerendo I’urgenza di interventi di pre-
venzione e contrasto.

Avere a disposizione dati consente infine di conoscere, non solo la pre-
valenza, ma anche le caratteristiche e i fattori di rischio legati a questi eventi.

Il National Institute of Occupational Safety and Health (NIOSH) — I’a-
genzia federale statunitense per le ricerche e le raccomandazioni sul tema
della salute nei luoghi di lavoro — ha sottolineato come gli episodi di vio-
lenza, nella maggior parte dei casi, non siano inevitabili. E dunque compito
delle istituzioni e dei professionisti conoscere gli strumenti per prevederli e
prevenirli.

La prevenzione ¢ un’azione complessa, che avviene a diversi livelli. In tutti
gli ambienti di lavoro dovrebbero essere predisposte misure di sicurezza orga-
nizzative ed ambientali. Altrettanto importante ¢ la diffusione di una cultura di
“tolleranza zero” verso atti di violenza fisica e verbale nei servizi, incorag-
giando i professionisti a segnalare prontamente gli episodi subiti alle istituzioni
preposte. Una terza variabile su cui occorre agire riguarda la formazione del
personale, anche rispetto alla gestione di relazioni potenzialmente fonte di con-
flitto. Sebbene ogni professionista che lavora a diretto contatto con 1’utenza
possa essere vittima di violenza, gli assistenti sociali sono esposti ad un rischio
piu elevato, dovendo gestire relazioni ad alto contenuto emotivo, con persone
che molto spesso si trovano in un temporaneo stato di fragilita, frustrazione o
perdita di controllo. Un quarto aspetto rilevante riguarda 1’ambito della pro-
grammazione delle risorse e I’indirizzo delle policy. La relazione tra I’assi-
stente sociale e 1'utente ¢ condizionata non solo dalle caratteristiche e dalle
competenze di entrambi, ma anche dal tipo di attivita svolte, dai servizi erogati,
dal margine di discrezionalita del professionista rispetto agli stessi, dalla pro-
grammazione delle risorse, pit 0 meno adeguata.

In Italia non sono ad oggi disponibili studi che consentono di stimare la
prevalenza della violenza contro gli assistenti sociali a livello nazionale, né
di individuarne le caratteristiche. Obiettivo della presente ricerca ¢ stato
quello di contribuire a colmare tale gap: rendere visibile il fenomeno ¢ il
primo passo necessario a costruire successive azioni di sensibilizzazione e
prevenzione, utili ai professionisti, agli enti in cui prestano servizio, ai tecnici
e ai politici impegnati nella definizione delle politiche sociali e della sicu-
rezza nei luoghi di lavoro.
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La prima sezione del presente Capitolo descrive la cornice teorica e me-
todologica della ricerca. La seconda parte presenta i risultati dello studio,
relativi alla prevalenza di diverse forme di violenza agite contro gli assistenti
sociali e alle caratteristiche dei servizi in cui sono impiegati, che potrebbero
fungere da fattori di rischio o protettivi.

2. La definizione di violenza contro i professionisti

La complessita nel fornire una definizione specifica della violenza contro i
professionisti ¢ ampiamente discussa in letteratura (Chappell e Di Martino,
1998; Wynne et al., 1997). Chappell e Di Martino (1998) evidenziano come
la violenza sul posto di lavoro includa una vasta gamma di comportamenti,
dalla violenza fisica, alle forme di aggressione verbale e psicologica. La defi-
nizione varia anche in relazione al tipo di attivita o servizio offerto (Menckel,
2000) nei differenti contesti. In un report promosso dalla Commissione Euro-
pea, un episodio di violenza sul posto di lavoro ¢ definito come «un evento in
cui le persone sono abusate, minacciate o aggredite in circostanze legate al loro
lavoro, che implicano una minaccia implicita o esplicita alla loro sicurezza»
(Wynne et al., 1997:1). Questa definizione include sia forme di violenza di-
retta, in cui il professionista ¢ vittima di minacce o abusi, sia forme di violenza
indiretta, in cui sono coinvolte altre persone diverse dal professionista (ad
esempio colleghi o familiari). La definizione utilizzata dalla World Health Or-
ganization (Krug et al., 2002) considera I’intenzionalita come una condizione
necessaria per definire un atto di violenza. Altri autori (Geen, 2001) hanno
messo in evidenza 1’aspetto strumentale dell’aggressivita, come mezzo per
raggiungere un determinato scopo, includendo in questo tipo di comportamenti
anche 1’uso di minacce (Tedeschi e Felson, 1994).

Secondo un documento del National Institute of Occupational Safety and
Health (NIOSH, 2002), gli atti di violenza si traducono prevalentemente in
eventi con esito non severo, ovvero aggressioni o tentativi di aggressioni,
fisiche o verbali, incluse quelle realizzate con I’uso di un linguaggio offen-
sivo. Il NIOSH evidenzia come il comportamento violento si manifesta piu
spesso secondo una progressione che, partendo dall’uso di espressioni ver-
bali aggressive, puo tradursi in minacce e intimidazioni, gesti violenti contro
le cose o le persone, con conseguenze di diversa entita a livello psicologico
e/o fisico. Lungo il continuum che porta dall’aggressivita verbale ad episodi
con esiti piu gravi, diverse variabili a livello individuale ed organizzativo
possono agire come fattori protettivi o scatenanti. La conoscenza di tale pro-
gressione da parte dei professionisti e del management dei servizi pud con-
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