
STUDI ZANCAN
Politiche e servizi alle persone

maggio/giugno n. 3 - 2014

Riforma del terzo settore?

Effetti degli investimenti 
per la prima infanzia

Valutare l’esito degli interventi 
con le famiglie

monografi a
Formazione e sviluppo 
delle competenze professionali



Approfondimenti monografi ci

Informazione e 
partecipazione: 
il segretariato sociale

L e el a bo ra z io n i n eg l i 
a n n i S et t a n t a

Nel 1973 la Fon-
dazione Zancan 
pubblica un qua-
derno (Anfos-
si L., Maccotta 

A.M. e Tavazza L., 1973) che ospi-
WD�OH�VXH�SULPH�ULÁ�HVVLRQL�VXO�WHPD�
del segretariato sociale derivanti 
da due seminari organizzati con 
la collaborazione dell’Eiss (Ente 
italiano di servizio sociale) che, 
nell’anno 1971, aveva pubblicato 
lo standard del servizio di segreta-
riato sociale al termine di un lungo 
percorso di studio e sperimenta-
zione.

I diversi autori mettevano in 

rilievo come il tema dell’infor-
mazione fosse da porre sotto 
attenzione sia per il suo valore 
intrinseco sia in quanto diretta-
mente collegato con i processi 
di maturazione democratica che 
VL�VWDYDQR�YHULÀ�FDQGR� LQ�TXHJOL�
anni di grandi riforme, attra-
verso le quali si riconducevano 
agli enti locali le competenze ac-
centrate a livello nazionale, nei 
primi tentativi di realizzazione 
delle Unità locali dei servizi, che 
DQGDYDQR�ULGHÀ�QHQGR�D�PDQR�D�

mano tutto il sistema di protezione sociale.
1HO�PHULWR,�DOFXQH�LQWHUHVVDQWL�ULÁ�HVVLRQL,�SHUVRQDOL�H�GL�DOWUL�DX�

tori, sono portate all’attenzione da Luciano Tavazza (1973, 12) per 
dimostrare come il tema dell’informazione abbia una rilevante im-
portanza per tutti i cittadini. Cita ad esempio, un pensiero di Nico-
la Abbagnano che afferma che «i più semplici casi della vita ci inse-
gnano che non è possibile scegliere, orientarsi, valutare, giudicare 
HFF�,�VH�QRQ�VXOOD�VFRUWD�GL�LQIRUPD]LRQL�VXIÀ�FLHQWLª��DOWUL�VRVWHQJR�
no che «solo la registrazione, la selezione, l’uso accorto delle infor-
mazioni limita la forza del caso e diminuisce il rischio dell’insuc-
cesso» (Ibidem,���������$QFRUD�©QRQ�VL�SXz�LQÁ�XLUH�LQ�DOFXQ�PRGR�
sulla realtà senza conoscenza; e il solo modo di conoscerla è quello 
di ricorrere alle informazioni che riusciamo ad ottenere» (Ibidem, 
����� 4XHVWR� VSLHJD�
quanto sia necessario 
conoscere, anche per 
elaborare scelte poli-
tiche ai minimi come 
ai massimi livelli. In-
fatti si afferma anco-
ra che «la scelta libe-

L’informazione è valore centrale nell’organizzazione dei servizi alle 
persone, in quanto risponde al bisogno e diritto dei cittadini di co-
noscere, di emanciparsi, di partecipare consapevolmente alla vita de-
mocratica. Anticipando la normativa che stabilisce l’istituzione di uno 
specifi co servizio di Segretariato Sociale quale livello essenziale di as-
sistenza, la Fondazione ha contribuito all’elaborazione di un sistema 
informativo caratterizzato da competenze professionali, condizioni ge-
stionali e strumentali tali da assicurare effi cacia e personalizzazione 
dell’informazione. Si tratta di attuare sistemi di comunicazione inte-
rattiva trasparente tra cittadini e istituzioni, che consenta alle persone 
di accedere senza ostacoli al sistema dei servizi, e che consenta alle 
istituzioni di monitorare e programmare risposte aderenti agli effettivi 
bisogni della comunità.

Lorenza Anfossi
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male utilizzata. 
È interessante notare come 

VLD� VWDWR� GLIÀFLOH� IDU� HPHUJHUH� OD�
VSHFLÀFLWj�GL�TXHVWR�ELVRJQR�QRQ�
avvertito in modo esplicito né dai 
cittadini né dagli enti, in quanto «i 
primi sopperiscono al bisogno di 
informazione attraverso i più sva-
riati canali informali pagando per 
lo più di persona l’inadeguatezza 
delle fonti a cui ricorrono; i se-
condi, pur offrendo informazioni 
ai loro utenti non ritengono que-
sta una prestazione, né sentono la 
QHFHVVLWj� GL� TXDOLÀFDUODª� �Ibidem, 
�����,QROWUH,�FRPH�SHUDOWUR�VXFFH-
de ancora oggi, nessun ente era in 
grado di dare informazioni globa-
li ad ampio spettro e, cosa ancor 
più grave, spesso ritenevano e ri-
tengono le informazioni che li ri-
guardano cosa privata per cui non 
c’è un dovere di comunicazione. Il 
servizio di cui si tratta ha invece 
proprio la funzione di rispondere 
alle esigenze di informazione in 
modo globale (Ibidem,� ����YHQHQ-
do inoltre a connotarsi come una 
risposta ad un diritto del cittadi-
no. In quel momento storico ciò 
rappresenta un’autentica novi-
tà. Quindi si parla di un servizio 
«pubblico, gratuito e diretto all’in-
tera comunità senza alcuna discri-
minazione di tipo categoriale, reli-
gioso, politico o di classe sociale». 
Si illustrano poi le caratteristiche 
che la notizia deve avere per di-
ventare un’informazione fruibile. 
Il discorso prosegue con l’indivi-
duazione del campo di interesse 
e cioè dello spettro entro cui il 
servizio deve agire (Ibidem, 94) e le 
possibili «forme di attuazione «ri-
FHYLPHQWR�LQ�XIÀFLR�²�GRPLFLOLDUH�
²�WHOHIRQLFD�²�HSLVWRODUH�H�GLIIXVLR-
ne comunitaria delle notizie utili a 
tutti» (Ibidem, 100). Qualche dato 
su utenza, personale, caratteristi-

UD,� OD� FUHD]LRQH� DUWLVWLFD�R� VFLHQWLÀFD,� O·RUJDQL]]D]LRQH�GHO� ODYRUR�
e della produzione e tutte le forme della vita singola o associata 
affondano le radici delle loro possibilità di sviluppo, di correzione, 
di rinnovamento, e trovano i loro limiti, nella quantità e nell’ordine 
delle informazioni». E di seguito compare un’affermazione molto 
importante in cui si sottolinea che «coloro che, investiti di un po-
tere qualsiasi, deliberatamente nascondono o camuffano informa-
zioni che sarebbero utili ai cittadini per effettuare le loro scelte, si 
assumono una responsabilità grave e imperdonabile» (Ibidem,������
0DFFRWWD�&HFFDUHOOL�SUHVHQWD�ULÁHVVLRQL�D�SDUWLUH�GDOOD�VXD�HVSH-

rienza condotta nel servizio da lei diretto per l’attuazione dell’U-
nità locale dei servizi, mettendo in rilievo «l’interdipendenza tra la 
politica democratica dell’informazione e la politica democratica dei 
servizi» (1973, 71). Afferma che «tutta l’impostazione e gli appro-
fondimenti a cui si è giunti sul tema del disegno globale dei servizi 
deve fare i conti con gli utenti e con coloro che hanno il potere, cioè 
con chi riceve l’informazione e con chi la da». Interessante notare 
come siano gli anni in cui emerge con forza il soggetto «utenti» che 
in precedenza aveva avuto nullo o scarso rilievo. Nota ancora che è 
«ormai assodato che l’unità locale dei servizi si colloca nel quadro 
di un profondo e radicale rinnovamento politico e strutturale, as-
sume perciò particolare interesse e importanza l’ambito in cui nel 
tempo, si è sviluppato il discorso e il modo con il quale è andato 
avanti attraverso le strettoie di una informazione non precisa, spes-
VR�QRQ�YHULÀFDWD,�WDOYROWD�ÀQDOL]]DWD�D�VFRSL�RSSRVWLª��Ibidem, 71). 

Lorenza Anfossi presenta il risultato dell’esperienza Eiss con-
tenuto nello standard del servizio di segretariato sociale di cui si 
è detto e che colloca «l’informazione (...) nel contesto più ampio 
della comunicazione sociale, dell’informazione come strumento di 
partecipazione e di controllo, come strumento di crescita personale 
H�VRFLDOHª��1H�Gj�DQFKH�OD�VHJXHQWH�GHÀQL]LRQH�©XQD�VHGH�XQLWDULD�H�
attiva di informazione esatta e aggiornata, rivolta a tutti i cittadini 
interessati anche in modo non esplicito, e alla comunità locale» in 
cui si individuano «tre funzioni fondamentali: la fornitura di notizie 
sulla reale situazione locale e generale in fatto di risorse e sulle pras-
VL�SHU�DFFHGHUYL�²�O·DLXWR�DOOD�ORUR�FRUUHWWD�XWLOL]]D]LRQH�²�LO�FRQWUL-
buto alla programmazione dei servizi sociali attraverso la funzione 
di osservatorio che consegue direttamente al dispiegarsi della sua 
attività» (Anfossi L., 1973, 83). Nel dare ragione del perché ci si 
sia cimentati in tale esperienza nota che «un’analisi approfondita 
condotta là dove il servizio è sorto ed è stato sperimentato, aveva 
YHULÀFDWR�FKH�OH�ULFKLHVWH�HVSOLFLWH��GL�TXDOVLDVL�QDWXUD�HVVH�IRVVHUR��
sociale, culturale o economica) formulate dall’utenza agli operatori, 
avevano, in una percentuale molto elevata, l’obiettivo di ottenere 
delle informazioni, di conoscere quali norme emanate potessero 
soddisfare bisogni particolari, quali risorse potessero dar sollievo a 
bisogni spesso primari quali la salute, la casa, il vitto ecc.» (Ibidem, 
84). Quindi carenza di informazioni, ma anche una informazione 
QRQ�FRUUHWWD,�ÀOWUDWD,�VWUXPHQWDOL]]DWD�GDL�FHQWUL�GL�SRWHUH,�VFDUVD�H�
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vergano direttamente o per chiamata in una sede, in modo siste-
PDWLFR�� FKH� VLDQR� WUDVIRUPDWL� LQ� LQIRUPD]LRQL� H� FLRq� ÀQDOL]]DWL��
che siano redistribuiti e cioè restituiti alla collettività; che si crei 
un movimento circolatorio (...) con un punto di lavorazione in cui 
SHUVRQDOH�VSHFLDOL]]DWR�DJLVFD�D�PRQWH�H�D�YDOOH�GHOOR�VSHFLÀFR�PR-
mento erogativo. Sottolinea inoltre quanto sia importante che gli 
operatori del servizio maturino la capacità di interpretare profes-
sionalmente la domanda di informazione.

Pompei analizza altri aspetti connessi all’eventuale realizzazio-
ne concreta di un servizio di informazione per i cittadini, eviden-
ziando «l’interazione sistemica» che verrebbe a crearsi tra cittadino, 
servizio di segretariato sociale, rete dei servizi e carte dei diritti 
�3RPSHL�$�,�����,������,QGLYLGXD�DQFKH�XQD�VHULH�GL�SUREOHPL�DSHU-
ti, tra cui la collocazione istituzionale, la dipendenza organizzativa, 
l’utilizzo anche di banche dati già esistenti, la formazione del per-
sonale, la costruzione di protocolli di rapporto con i servizi (Ibidem, 
�����$OFXQH�QRWH�ULJXDUGDQR�LQÀQH�OH�PRGDOLWj�SHU�OD�YDOXWD]LRQH�
del servizio stesso. 
8Q�XOWLPR�VLJQLÀFDWLYR� LQWHUYHQWR�q�TXHOOR�GL� ,VDEHOOD�'·(OLVR�

ÀQDOL]]DWR� DO� WHPD�GHOOD� FRPXQLFD]LRQH��9LHQH� LQWURGRWWD�SULRUL-
WDULDPHQWH�XQ·LPSRUWDQWH�ULÁHVVLRQH�FKH�Gj�UHVSLUR�D�PROWH�GHOOH�
affermazioni già fatte. Spiega che «i dati in quanto tali, non parlano, 
sono inerti, per farli parlare e quindi per poterli utilizzare, devo-
no diventare informazione attraverso un processo di trattamento 
(...) l’informazione in quanto tale non esiste (...) diviene tale solo 
TXDQGR�H�VH,�SURGRWWR�ÀQDOH�GL�XQ�SURFHVVR�FKH�KD�SUHVR�DYYLR�GDL�
GDWL�HOHPHQWDUL,�YLHQH�FRUUHODWR�FRQ�XQD�ÀQDOLWj�R�FRQ�XQ�VLVWHPD�
GL�ÀQDOLWj�H�VH�TXLQGL,�SXz�LQGXUUH�LQ�FKL�OD�SRVVLHGH�O·DVVXQ]LRQH�
GL� XQD� GHFLVLRQH� H� OR� VYROJLPHQWR� GL� XQ·D]LRQHª� �'·(OLVR,� ����,�
49). Affronta poi i concetti di informazione e di comunicazione 
GHÀQHQGR�TXHVW·XOWLPD�FRPH�©XQ�SURFHVVR�FLUFRODUH� LQWHUDWWLYR�H�
come un processo di percezione reciproca» (Ibidem,� ����� ,Q�TXH-
sta prospettiva il tema si interconnette con il concetto di relazione 
professionale rispetto al quale analizza gli elementi comuni e le 
differenze rispetto agli elementi dell’ascolto, dell’accoglienza e del 
ÀOWUR�H�GHO�FROORTXLR�

Un’ulteriore pubblicazione del 1997 riprende il tema dell’infor-
PD]LRQH�ÀVVDQGR�DOFXQH�TXHVWLRQL�VX�FXL�QRQ�VHPEUD�VLD�SL��SRV-
sibile problematicizzare (Diomede Canevini M., 1997). La presen-
tazione di Monsignor Giovanni Nervo offre al dibattito una serie 
di questioni. «Perché l’informazione è un diritto per i cittadini che 
utilizzano i servizi e un dovere per le istituzioni che li erogano? Le 
LQIRUPD]LRQL�DL�FLWWDGLQL�VXL�VHUYL]L�VRQR�VXIÀFLHQWL,�HVDWWH,�FRPSOH-
te, comprensibili dai cittadini che hanno un’istruzione elementare? 
Le leggi 142 e 241 del 1990 garantiscono le informazioni ai cittadi-
ni, ma la burocrazia degli operatori le può congelare. Nel fornire le 
informazioni ai cittadini sui servizi è più corretto partire dai biso-
gni dei cittadini o dalle istituzioni pubbliche e private che erogano 
i servizi? (...) si tratta di mettere al centro l’istituzione o il cittadino. 

che della sede, orari e accessibilità, 
completa l’intervento. 

Rip res a  d el  d iba t t it o

Passano vent’anni prima che il 
tema del segretariato sociale ri-
torni di interesse. La Fondazione 
Zancan lo riprende nel 1994 con 
un seminario i cui atti compaio-
no l’anno successivo col titolo 
Nuove funzioni del segretariato sociale 
(Diomede Canevini M., Anfossi 
/�,�3RPSHL�$��H�'·(OLVR�,�,��������
Diomede Canevini dopo aver dato 
ragione dell’attualità del tema at-
traverso cinque ragioni importan-
ti (le trasformazioni in atto dello 
stato sociale, la diminuzione delle 
risorse disponibili, la complessità 
della società, la pluralità dei sog-
getti costitutivi dello stato sociale, 
le esperienze anche personali delle 
GLIÀFROWj�QHO� UHSHULUH� OH� LQIRUPD-
zioni necessarie) ricostruisce la 
storia dell’origine del segretaria-
to sociale a partire dall’inizio del 
secolo scorso, dalle prime espe-
rienze di informazione da perso-
na a persona, al periodo fascista, 
al dopoguerra, all’esperienza del 
servizio di segretariato sociale de-
gli anni ’70 (Diomede Canevini 
0�,�����,�������H�FRQFOXGH�TXHVWR�
excursus FRQ�OD�QXRYD�ÀVLRQRPLD�GL�
«segretariato sociosanitario» a se-
JXLWR�GHO�'SU�Q�����������H�GHOOD�
legge n. 833/1978. 
$QIRVVL��������ULSURSRQH�LO�PR-

GHOOR� GHÀQLWR� H� VSHULPHQWDWR� GL�
cui si è già detto sopra, che man-
tiene tutta la sua forza e utilità, ma 
con alcune ulteriori precisazio-
ni che pare utile sottolineare. La 
possibilità di dare le informazioni 
pertinenti, aggiornate e precise 
«presuppone un grande lavoro a 
monte (...) occorre che i dati con-
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nazionale degli interventi e dei servizi 
sociali per mettere in stretto nesso 
JOL�RELHWWLYL�ÀVVDWL,�L�GLULWWL,� L�ELVR-
gni e le domande dei cittadini e le 
ÀJXUH� FKH� SRVVRQR� FRQFRUUHUH� D�
raggiungere gli obiettivi, a soste-
nere i diritti e a dare una risposta 
TXDOLÀFDWD� DL� ELVRJQLª� �'LRPHGH�
&DQHYLQL� 0�,� ����,� ���� 7XWWDYLD�
pur riconoscendo la necessità di 
SHQVDUH�D�QXRYH�ÀJXUH�SHU�QXRYL�
servizi, viene evidenziata una pre-
occupazione conseguente a certe 
decisioni prese. «L’università do-
vrà essere cauta a riempire di trop-
pe lauree le varie classi delle lau-
ree interessate ai servizi sociali ed 
educativi. (...) Contenere il numero 
GHOOH�ÀJXUH�FKH� OH�SHUVRQH� LQFRQ-
trano quando hanno un bisogno o 
un problema non riguarda solo l’u-
nitarietà e la globalità degli inter-
venti, peraltro fortemente volute 
dalla legge quadro, ma tocca anche 
aspetti etici, quando si consideri il 
rispetto dovuto alle persone, che 
si attendono che le relazioni ne-
cessarie per avere risposta al loro 
problema non vengano frazionate 
fra diverse, troppe professionalità 
(Ibidem,����

Sempre nello stesso anno Studi 
Zancan pubblica un altro interven-
to interessante sul tema che tenta, 
sempre con riferimento alla legge 
n. 328/2000, una sintesi a partire 
da alcune affermazioni peraltro 
già presenti in studi precedenti. 
Afferma infatti che «Il punto di 
SDUWHQ]Dª� SHU� O·DQDOLVL� H� OD� ULÁHV-
sione «è l’asimmetria informativa 
tra la rete dei servizi, le persone 
e le risorse per affrontare i loro 
problemi, con rischi di penaliz-
zazione soprattutto per i soggetti 
deboli. Tale asimmetria non può 
essere pienamente recuperata da 
una semplice attività di sportello o 
dalla funzione informativa svolta 

È dovere dell’istituzione far giungere le informazioni anche a chi 
di sua iniziativa non è in grado di coglierle? (...) l’informazione può 
essere usata non solo per accedere ai servizi, ma anche per svilup-
pare la partecipazione (...) Può esistere il pericolo che l’istituzione 
dosi l’informazione così da garantirsi l’amministrazione del con-
senso, ma non lo sviluppo pieno della partecipazione popolare? Lo 
smantellamento dello stato sociale porterà alla riduzione delle ri-
sorse per i servizi alla persona. Come informare i cittadini? Da che 
parte porsi? Il segreto professionale: chi è il proprietario dei con-
tenuti dell’informazione? Quali responsabilità ne conseguono?» 
«rapporto con i mass-media. Come conciliare la riservatezza dei 
casi particolari con la necessaria informazione all’opinione pubbli-
ca evitando la strumentalizzazione giornalistica e politica» (Nervo 
G., 1997). Il testo affronta tali questioni con alcuni approfondi-
menti interessanti. Uno riguarda il come si colloca tutta la temati-
ca dell’informazione nel nuovo rapporto tra cittadini e istituzioni 
generato dal nuovo assetto delle autonomie locali, dalle normative 
sul diritto di accesso agli atti, dalla Carta europea delle autonomie 
ORFDOL�GHO�������UDWLÀFDWD�GDO�QRVWUR�3DUODPHQWR�QHO��������5DR�)�,�
1997). Un secondo approfondimento riguarda la messa in opera 
GL�HIÀFLHQWL� VLVWHPL� LQIRUPDWLYL� D� VRVWHJQR�GL�XQ·DWWLYLWj�FRQFUHWD�
più congrua perché più in grado di usufruire in tempo reale delle 
informazioni necessarie con l’uso delle tecnologie oggi disponibili 
�3HUWLOH�&�,��������$OWUL�LQWHUHVVDQWL�LQWHUYHQWL�SURVHJXRQR�OD�ULÁHV-
sione portandola nel mondo della rete e cioè della comunicazione 
globale attraverso internet, individuando le potenzialità che questo 
sistema può offrire anche in termini di coordinamento dei servizi e 
messa in relazione tra persone, servizi, amministrazioni (Canali C., 
1997; Lovati A. e M., 1997). 

D a l l a  l eg g e n .  3 2 8 / 2 0 0 0  a d  o g g i

8Q� DUWLFROR� D� ÀUPD� 'LRPHGH� &DQHYLQL,� SXEEOLFDWR� QHO� �����
dopo l’emanazione della legge quadro di riforma del sistema degli 
LQWHUYHQWL�H�VHUYL]L�VRFLDOL,�DIIURQWD�LO�WHPD�QRQ�GHÀQLWR�GDOOD�OHJJH�
e neppure da successivi atti, delle professioni sociali sulle quali il 
legislatore non ha posto la stessa attenzione data alle professioni 
GHO�FRPSDUWR�VDQLWDULR,�EHQ�GHÀQLWH�LQYHFH�VLD�QHO�SURÀOR,�VLD�QHO-
la formazione. L’autore osserva giustamente che «per rispondere 
pienamente agli obiettivi dell’articolo 22, comma 4, lettera a, della 
legge citata, dove viene indicato fra i livelli essenziali delle presta-
]LRQL�VRFLDOL�LO�VHJUHWDULDWR�VRFLDOH,�RFFRUUHUj�GHÀQLUH�XQD�ÀJXUD�ad 
hoc, peraltro già pensata nelle sue possibili competenze nei lavori 
dell’Ente italiano di servizio sociale degli anni ’70-’80 e approfon-
dita nei lavori seminariali e nelle pubblicazioni della Fondazione 
Zancan in tema di segretariato sociale negli anni ’90. (...) Rimane 
comunque la necessità che le università e le regioni vaglino atten-
tamente i contenuti della legge di riforma e i contenuti del Piano 
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segretariato sociale nel distretto e si afferma che esso «in quan-
to ‘funzione’ rappresenta una competenza trasversale alle diverse 
professioni che lavorano a diretto contatto con le persone e che, 
nelle situazioni di incontro con la domanda e con i bisogni, sono 
FKLDPDWH�D�UDSSUHVHQWDUH�HIÀFDFHPHQWH�OH�FDSDFLWj�GL�DVFROWR�SUR-
prie del lavoro distrettuale, di orientamento e, quando necessario, 
GL�DFFRPSDJQDPHQWR�ÀQDOL]]DWR�D�IDU�LQFRQWUDUH�L�ELVRJQL�FRQ�OH�
risposte più appropriate» (Ibidem, 7). Si tratta di un’ipotesi successi-
vamente non accolta in favore della costituzione di un servizio ad 
hoc. Nel riprendere poi il tema delle caratteristiche che il servizio 
deve avere si sottolinea la posizione iniziale, degli anni ’70, in cui 
già si affermava che l’oggetto delle informazioni non fosse solo 
l’ambito sociale, ma almeno anche quello sociosanitario.

Nel 2002 un ulteriore intervento su Studi Zancan affronta il 
tema mettendo in evidenza un aspetto importante proposto anche 
con molta enfasi dal Piano nazionale degli interventi e dei servi-
zi sociali 2001-2003 e cioè il rapporto tra il segretariato sociale e 
O·DFFHVVR�DL�VHUYL]L��Ë�LO�WHPD�GHOOD�SRUWD,�GHO�ÀOWUR,�GHOOD�FDSDFLWj�
di orientare verso le risposte più idonee. Infatti «La necessità di 
acquistare servizi e la crescente capacità di ‘comprarli’ pongono un 
problema che non riguarda solo l’utilizzo dei servizi, ma l’appro-
priatezza della loro scelta» (Lippi A., 2002, 2). Tutto ciò tenendo 
presenti le numerose barriere (di linguaggio, culturali, informative) 
che si frappongono tra la persona e le informazioni che le servono. 
«L’accessibilità ai servizi è legata anche alla loro vicinanza, alla via-
bilità, al trasporto pubblico. Anzi, una limitazione evidente agli ac-
cessi è data proprio da quest’ultimo aspetto, che nella maggioranza 
GHL�WHUULWRUL�UXUDOL�q�XQ�RVWDFROR�GLIÀFLOH�GD�VRUPRQWDUH��/·DFFHVVR�D�
certi servizi sanitari (ad esempio il ricovero in ospedale) è garantito 
dal Servizio sanitario nazionale (Ssn) in presenza di determinati re-
quisiti (quali l’incapacità o la grave limitazione alla deambulazione 
e al trasporto con i normali mezzi), mentre per altre condizioni, se 
una persona non è in grado di essere autonoma (ad esempio per 
O·DFFHVVR�D�WHUDSLH�ÀVLFKH,�D�YLVLWH�VSHFLDOLVWLFKH,�FRQWUROOL�,�RFFRUUH�
ricorrere al buon vicinato o a forme di solidarietà organizzata quali 
le banche del tempo: sempre e comunque mettendo a repentaglio 
l’esigibilità del diritto» (Ibidem, 7). Una parte interessante dell’in-
tervento ne sottolinea l’aspetto relazionale. «Nell’informazione è 
indispensabile la relazione. È facile interpretare male il ‘foglio scrit-
to’, che rappresenta un rapporto unidirezionale, senza feedback. Si 
possono mettere molti cartelli, o addirittura le diaboliche macchine 
per l’informazione automatica, ma chi riesce ad avviare un percor-
VR�WUDPLWH�TXHVWL�PH]]L"�/·LQHIÀFDFLD�GHO�PH]]R�FDUWDFHR�R�DXWR-
PDWLFR�ÀQR�DG�RJJL�ULVXOWD�SDOHVH��������4XDOH�UHOD]LRQH�q�PLJOLRUH�
SHU� O·HIÀFDFLD� GHOO·LQIRUPD]LRQH"ª� �Ibidem, 9) E come orientarla? 
Dove situarla? «oggi proliferano i centri di ascolto e le sedi di in-
IRUPD]LRQH��,Q�RJQL�FRPXQLWj�FKH�VL�SRVVD�GHÀQLUH�XQ�SR·�DWWUH]-
]DWD� SRVVLDPR� FRQWDUH� VX� XIÀFL� LQIRUPDJLRYDQL,� LQIRUPDDQ]LDQL,�
informaimmigrati, segretariato sociale (il tutto moltiplicato per va-

dagli operatori nel corso della loro 
attività quotidiana. Per questo si 
deve pensare alla costituzione di 
un servizio di segretariato sociale: 
luogo dedicato, accessibile, pub-
blico, gratuito, dove il cittadino 
può ottenere le informazioni per 
l’accesso ai servizi alle persone» 
(Pompei A. e Vecchiato T., 2001, 
2). Si riporta poi un’informazione 
interessante relativa ad un «docu-
mento del Consiglio superiore di 
sanità (dicembre 1999) sul tema 
delle questioni etiche in rapporto 
alle disuguaglianze di accesso ai 
servizi che evidenziava: «Le disu-
guaglianze esistenti nell’accesso 
e nell’utilizzazione dei servizi sa-
nitari investono di particolari re-
sponsabilità gli operatori sanitari. 
Ciò rimanda alla necessità di un’a-
deguata formazione, che unisca 
alla competenza professionale la 
capacità di riconoscere e assumere 
le responsabilità etiche implicate 
dai propri compiti» (Ibidem, 3). Si 
SUHFLVD�SRL�FRPH�QRQ�VLD�©GLIÀFLOH�
dimostrare che la funzione infor-
mativa, anche quando ben gestita, 
QRQ�q�UHDOL]]DELOH�HIÀFDFHPHQWH�GD�
VLQJROH�SDUWL��XIÀFLR�UHOD]LRQL�FRQ�
il pubblico e soluzioni analoghe), 
perché va affrontata come proble-
ma complessivo da tutti i settori 
che quotidianamente sono a con-
tatto diretto con i bisogni e le do-
mande delle persone» (Ibidem, 4). 

Il piano sociale 2001-2003 de-
dica a questo problema un’atten-
zione privilegiata, includendo la 
funzione informativa tra i livelli 
essenziali di assistenza» (Ibidem, 
��,� WHPD�FKH�YHUUj�SRL�DQFKH�VYL-
luppato dalla Fondazione Zancan 
attraverso un’apposita pubblica-
zione nel 2011 di cui si dirà più 
avanti. Nel testo di cui si sta par-
lando si ragiona ancora su come si 
SXz� FRQÀJXUDUH� O·HVSHULHQ]D� GHO�
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L’assunto è che tutti i processi 
di programmazione partono dal-
la conoscenza dei bisogni ed è un 
percorso in tal senso che viene 
compiuto nell’esperienza descritta.
$L�QRVWUL�ÀQL�q�LQWHUHVVDQWH�DQD-

lizzare il 4° capitolo Analisi dei bi-
sogni emersi dalle schede di segretariato 
sociale, che riferisce del servizio 
attivato in forma sperimentale nel 
2004 in cinque ambiti territoriali. 
Rispetto ai risultati rilevati vengo-
no analizzati i seguenti elementi: 
come è avvenuto il contatto; i ri-
chiedenti per sesso e fascia di età; 
i destinatari della richiesta con le 
caratteristiche di età e sesso; la ti-
pologia della richiesta; la tipologia 
dell’accesso; i bisogni che richie-
dono risposte di tipo domiciliare, 
intermedio, residenziale.

«L’indagine è anche (risulta-
ta) utile per effettuare una prima 
valutazione del servizio di se-
gretariato sociale, indicata qua-
le priorità da attivare nella rete 
dell’offerta del precedente Piano 
sociale dell’Abruzzo (2000-2004). 
Il servizio di segretariato sociale, 
almeno negli ambiti oggetto del-
la rilevazione, sembra essere ben 
entrato nel tessuto della comunità. 
Viene confermata inoltre la va-
lidità dell’attività del segretariato 
quale primo osservatorio sui bi-
sogni della popolazione ricavabili 
dall’elaborazione dei dati raccolti 
con le schede di segretariato. Tale 
IXQ]LRQH� VDUj� WDQWR�SL�� VLJQLÀFD-
tiva, quanto più sarà omogeneo il 
modo di utilizzo dello strumento 
informativo e di documentazione, 
nei diversi ambiti» (Ibidem, 37).

Nel 2009 un ulteriore testo ana-
lizza i percorsi personalizzati assi-
stenziali posti in atto dagli opera-
tori sociali nell’esperienza di Itis 
che si occupa di persone anziane. 
In questo contesto si dà ragione 

ULH�VHGL�GHFHQWUDWH�,�FRQVXOWRUL,�FHQWUL�GL�SUHQRWD]LRQH,�XIÀFL�DFFR-
glienza, centri di ascolto, numeri verdi, un capillare ascolto dei par-
roci, dei sindaci, degli assessori e delle sedi in cui si può presentare 
la domanda di servizi sociosanitari: medici di famiglia, farmacisti, 
VWUXWWXUH�VFRODVWLFKH,�H�FRVu�YLD��(SSXUH�LQ�GHÀQLWLYD�������QRQ�DEELD-
mo la certezza di attivare percorsi promozionali con informazioni 
esaurienti. Bisogna fare uno stop, riconsiderare il tutto nella logica 
GL� HIÀFLHQ]D,� HIÀFDFLD,� HFRQRPLFLWj,� DSSURSULDWH]]D� GHOO·LQIRUPD-
]LRQH�LQ�IXQ]LRQH�GHOO·DFFHVVR�DL�VHUYL]L,�PD�DQFKH�GHOOH�DOWUH�ÀQD-
lità: cittadinanza e partecipazione» (Ibidem, 12). «Vi sono oggi spazi 
di impegno collettivo in cui i vari soggetti sociali della comunità 
locale possono far valere i loro orientamenti e valorizzare le loro 
ÀQDOLWj��6RQR�L�PRPHQWL�GL�SURJHWWD]LRQH��SLDQL�GL�]RQD,�SURJUDP-
mi di attività territoriali, piani attuativi locali), all’interno dei quali 
si può chiedere la realizzazione di progetti mirati al superamento di 
tutte le barriere di accesso ai servizi sociosanitari» (Ibidem, 13). 

Nel 2003 un articolo di Elena Innocenti affronta il tema dell’ac-
cesso ai servizi sociali dal punto di vista giuridico, ponendosi due 
RELHWWLYL�©YHULÀFDUH�O·HIÀFDFLD�GHL�UHJRODPHQWL�QHOOH�IRUPH�DG�RJJL�
esistenti, rispetto alle indicazioni contenute nella normativa di ri-
IHULPHQWR��������YHULÀFDUH� OD�ULVSRQGHQ]D�HIIHWWLYD�GHOO·DWWR� ¶UHJROD-
mento’ (...) ai principi fondanti il sistema di servizi alla persona, 
ipotizzando prospettive e sviluppi» (Innocenti E., 2003, 71). Il testo 
affronta in termini generali il tema dell’accesso nell’ordinamento 
JLXULGLFR,�DIIHUPDQGR�FKH�©q�SDFLÀFR�LO�QHVVR�GL�FRQQHVVLRQH�HVL-
stente tra il diritto di accesso agli atti e il diritto all’informazione 
sancito dalla Costituzione all’art. 21» (Ibidem, 73). Successivamente 
esamina nel concreto i regolamenti di accesso in sei zone della Re-
gione Toscana, per concludere che «dall’esame dei testi menziona-
ti il quadro generale in materia di accesso risulta ancora piuttosto 
confuso: la rilevanza dell’accesso quale elemento essenziale al go-
dimento effettivo dei diritti sottesi all’erogazione delle prestazioni 
QRQ�q�DQFRUD�WUDGRWWD�LQ�XQ�HIÀFDFH�LQWHUYHQWR�QRUPDWLYR,�ULVXOWDQ-
do quasi «scontata» o implicita nell’erogazione» (Ibidem, 99).
1HO������OD�)RQGD]LRQH�=DQFDQ�SXEEOLFD�XQ�WHVWR�LQ�FXL�VRQR�

raccolti gli esiti di un gruppo di ricerca della Fondazione in pre-
parazione del terzo Piano sociale della Regione Abruzzo che «sta 
cercando di affrontare meglio che in passato la conoscenza dei bi-
sogni, cosa non facile perché non strutturabile solo su conoscenze 
episodiche e limitate al momento programmatorio». (...) «Da qui il 
senso delle sintesi proposte in questo volume, per sviluppare una 
capacità di conoscenza incrementabile nel tempo, da partecipare 
su scala comunitaria. Esse documentano una base conoscitiva per 
promuovere scelte condivise. Quindi programmazione tecnica, 
strategica e partecipata, grazie allo sforzo comune di molte perso-
ne che stanno collaborando a costruire questi risultati. È necessario 
proseguire su questa strada, testimoniando che la programmazione 
EDVDWD�VXL�ELVRJQL�q�SRVVLELOH�H,�DQ]L,�YD�PHJOLR�TXDOLÀFDWD�QHOOH�VWUD-
WHJLH�UHJLRQDOL�GL�ZHOIDUHª��)RQGD]LRQH�(PDQXHOD�=DQFDQ,�����,����
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to un’operazione complessa che ne ha ripercorso la genesi e la sto-
ULD�H�KD�GDWR�UDJLRQH�GHO�GLIÀFLOH�FDPPLQR�YHUVR�XQD�VXD�SUHVHQ]D�
VLJQLÀFDWLYD�QHL� YDUL� FRQWHVWL� WHUULWRULDOL� H� LVWLWX]LRQDOL��8QD�YDVWD�
rivisitazione dei contenuti degli studi reperibili sul tema (Diome-
de Canevini M., 2011) permette di conoscere come nel tempo gli 
studiosi della materia abbiano interpretato natura e funzioni del 
segretariato, mentre la presentazione di alcune esperienze attuali di 
realizzazione del servizio da parte di istituzioni pubbliche consente 
di capire come in realtà l’attuazione di questo servizio consenta 
XQ�HIIHWWLYR�PLJOLRUDPHQWR�VLD�GL�HIÀFDFLD�VLD�GL�HIÀFLHQ]D�GL�WXW-
to il sistema di offerta (Neve E. e Cappelli M., 2011). In questa 
prospettiva si colloca anche l’intervento che analizza le ipotesi di 
sostenibilità tenuto conto della situazione concreta in cui ci si sta 
muovendo nel mondo dei servizi (Lippi A., 2011). Particolarmente 
interessante è anche la parte relativa ai fondamenti giuridici del se-
JUHWDULDWR�VRFLDOH,�XQ�SXQWR�GL�YLVWD�QRQ�DQDOL]]DWR�ÀQRUD�LQ�PRGR�
così completo e approfondito (Innocenti E., 2011). Una sintesi di 
DPSLD�SURVSHWWLYD�q�FRQWHQXWD�LQÀQH�QHOO·LQWHUYHQWR�FKH�DQDOL]]D�LO�
VHJUHWDULDWR�VRFLDOH�DOOD�OXFH�GHOOD�QRUPDWLYD�FKH�OR�GHÀQLVFH�FRPH�
livello essenziale di assistenza (Vecchiato T., 2011). Il testo presen-
WD�DQFKH�XQ·DPSLD�ELEOLRJUDÀD�VXO�WHPD��/D�OHWWXUD�GL�TXHVWR�WHVWR�q�
particolarmente interessante perché, pur dando atto del complesso 
dibattito realizzato negli anni, ne individua gli aspetti innovativi 
che sono di grande interesse per chi si ponga nella prospettiva di 
avviare oggi un sistema di servizi coerente con le esigenze, con la 
situazione e con la normativa attuale. 

Un ultimo intervento compare nel 2013 con l’obiettivo di tenere 
desta l’attenzione su un tema che fatica ad affermarsi, ma che sa-
rebbe in grado, oltre che di garantire ai cittadini una serie di diritti 
connessi ad una diffusa e corretta informazione, anche di permet-
tere alcune riorganizzazioni funzionali di tutto il sistema (Anfossi 
/�,� ������� /·DUWLFROR� FLWDWR� FRQFOXGH�ÀQR� DG� RJJL� LO� GLEDWWLWR� VXO�
tema, soffermandosi in particolare su un concetto ovvio, ma non 
VFRQWDWR�H�FLRq�VXOOD�GLIÀFROWj�GL�DWWXD]LRQH�GRYXWD�DOOH�PROWHSOLFL�
cause a lungo analizzate e sul dovere di far sì che il diritto all’infor-
mazione si incontri davvero con lo speculare dovere di informare 
da parte delle pubbliche amministrazioni.

dell’utilità del servizio di segreta-
riato sociale individuato come uno 
dei servizi alla persona in grado di 
aiutare ad operare il più possibile 
in modo aderente alle reali esi-
genze delle persone e alle carat-
WHULVWLFKH� FKH� OH�GHÀQLVFRQR� H�QH�
individuano l’unicità e la centralità 
(Fondazione Emanuela Zancan e 
Itis, 2009).

Nel 2011 viene dato conto di 
un’ulteriore interessante espe-
rienza condotta dalla Fondazione 
Zancan con la Regione Toscana 
attraverso la creazione di un «qua-
derno della cittadinanza» in cui si 
afferma che «il segretariato sociale 
è una delle funzioni fondamen-
tali dei sistemi locali dei servizi e 
degli interventi sociali, tanto da 
essere assunto nella precedente 
programmazione regionale come 
una delle infrastrutture per l’ac-
cesso al sistema dei servizi. Il se-
gretariato sociale svolge funzioni 
VSHFLÀFKH�SHU�JDUDQWLUH�O·LQIRUPD-
zione, l’orientamento e l’accompa-
gnamento ai servizi, per favorire 
l’accoglienza delle domande e dei 
bisogni delle persone in situazione 
di fragilità ed esclusione sociale» 
(Fondazione Emanuela Zancan e 
Regione Toscana, 2011, 3)

Sempre nel 2011 una comples-
sa pubblicazione tenta una sintesi 
di tutto il percorso che la Fonda-
zione Zancan ha sviluppato negli 
anni, sia come approfondimento 
teorico e revisione del modello in 
funzione della normativa sempre 
mutevole, sia come sperimenta-
zione e formazione in diverse re-
altà territoriali e istituzionali. La 
grande novità che fa di questo te-
sto un documento interessante è 
la sua collocazione all’interno del-
la normativa più recente (Anfossi 
L., 2011).

Gli autori del testo hanno tenta-
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S U M M A RY

Information is a central value in organising social services, as an important answer to the need and the right 
of  citizens to know, to emancipate themselves, to consciously participate in the democratic life. Anticipating 
the legislation establishing the Social Secretariat as an essential care level, the Fondazione has contributed to 
developing an information system marked by such professional competences, management and instrumen-
tal conditions as to guarantee effectiveness and personalisation of  information. It is about implementing 
systems of  transparent mutual communication between citizens and institutions, allowing people to freely 
access the system of  services, and allowing institutions to monitor and plan adequate answers to the needs 
of  the community. 
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