insieme. Sono due percorsi paralleli
che conducono nella stessa direzione
ma con tempi ed efficacia che ancora
non conosciamo.

Ivari modelli, comunque, perseguo-
no obiettivi comuni, quali:

+ la semplificazione dell’accesso alle
prestazioni;

+ larealizzazione di ambienti dedicati
all’accoglienza, disponibilita di strumen-
ti telematici per favorire informazione e
orientamento, definizione di procedure
per 'accesso alle prestazioni;

* laccompagnamento dell’'utente;

+ la definizione del sistema di valuta-
zione del bisogno;

+ ilcoordinamento degli operatoriela
loro integrazione.

Si differenziano invece nella tipolo-
gia delle prestazioni (sociali e/o sociosa-
nitarie e/o sanitarie) e nella complessita
delle collaborazioni istituzionali richie-
ste (Comuni e/o Asl, ecc.).

Esistono dunque diversi modelli
organizzativi dell’accesso alle presta-
zioni che partono dalla “Porta sociale”,
analizzata nel presente articolo, e che
arrivano al Punto unico di accesso
come approdo possibile ed auspicabile
(cfr. tavola 5). I diversi modelli vanno
interpretati come un percorso evolutivo
che, attraverso I'autonoma costruzione
di porte sociali e di sportelli sanitari,
cerca di approdare al punto unico di
accesso ai servizi sociali e sociosanitari
(e sanitari). Nell'una o nell’altra forma,
tutte le realta territoriali si dovranno
comunque confrontare con la necessita
di organizzare, semplificare e miglio-
rare l'accesso alle prestazioni sociali,
tenuto anche conto della collocazione
del Segretariato sociale, che tanta par-
te € del welfare dell’accesso, tra i livelli
essenziali delle prestazioni sociali (art.
22 della 1. 328/00).
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Le funzioni del welfare

dell’accesso

I1 welfare dell’accesso, inteso come
primo livello delle prestazioni sociali da
garantire su scala di Ambito territoria-
le, costituisce una risorsa strategica per
la dotazione di infrastrutture della cit-
tadinanza con caratteri di universalita
e capillarita. Pertanto diventa necessa-
rio individuarne le funzioni cardine al
fine di declinare le dimensioni operati-
ve e gli elementi organizzativi che ne
sostanziano la valenza innovativa.

Lariforma del sistema di welfare ita-
liano si € andata caratterizzando negli
ultimi anni per 'accentuata localizza-
zione delle politiche e delle responsabi-
lita programmatiche, incrementando
sempre piu lo sviluppo di un sistema
locale di protezione sociale attiva.

Veniamo da un modello sociale che
ha privilegiato una politica centralizza-
ta di trasferimenti monetari, nell’ottica
propria degli schemi assicurativi del
welfare fordista, con una centratura
sullo status di lavoratore e non sulla
sfera di una cittadinanza inclusiva.

Con l'ultima stagione riformatrice,
pero, il nostro welfare nazionale ha
assunto una diversa configurazione,
connotandosi sempre piu come “siste-
ma organizzato di servizi differenziati”
(prevedendo un mix di erogazioni eco-
nomiche e offerte di percorsi assisten-
ziali) non piu basato massicciamente
su misure risarcitorie post-evento, ma
centrate su azioni generative mediante
la costruzione di “infrastrutture di cit-
tadinanza” nel territorio.

L'implementazione di questa nuova
logica sociale ha ridisegnato, pertanto,
la geografia della cittadinanza, in quan-
to i sistemi locali di welfare diventano
luoghi e processi di realizzazione di
diritti sociali a intonazione universali-
stica e ad impronta comunitaria.

In tal modo si sta dando vita a un
“sistema di investimento sociale fon-
dato su una visione di welfare attivo
con caratteristiche positive” (Giddens,
2007), la cui pregnanza é riconducibile
a tre punti di forza:
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+ la centralita dei processi preventivi
e proattivi;

+ Tlattenzione aipercorsidivita,inuna
logica di crescita e cambiamento, con la
personalizzazione degli interventi;

* lapromozione dinuovistiliammini-
strativi.

La doppia leva su cui puntare ¢ l'ac-
crescimento del capitale umano (acqui-
sizione delle competenze e delle capa-
cita di fronteggiamento) e del capitale
sociale (reti di fiducia e di scambio nel
territorio), attraverso la coniugazione/
intreccio tra politiche sociali e politiche
disviluppolocale all'interno diuna stra-
tegia di coesione sociale.

Cio favorisce il disegno di una
visione di sistema, in quanto richiede
la capacita di declinare in maniera
integrata 1 diversi comparti delle
politiche pubbliche, come dimostrano
alcuni fenomeni recenti, ad esempio, le
badanti extracomunitarie per le quali
€ necessario attivare congiuntamente
politiche migratorie, politiche di cura e
politiche del lavoro.

In altre parole, fare politica socia-
le oggi vuol dire orientarsi verso un
modello di sviluppo integrato, in cui le
politiche sociali rispondono al duplice
imperativo dell'integrazione e della
trasversalita.

Infatti, il “locale” non € solo uno
spazio geografico o un puro dato ammi-
nistrativo, ma éla comunita dicittadini,
il laboratorio dove si definiscono nuove
politiche pubbliche orientate a creare
sistemi locali di welfare attraverso pro-
cessi decisionali inclusivi e procedure
partecipate di deliberazione pubblica.

Lo sviluppo del welfare locale richie-
de, dunque, un nuovo stile amministra-
tivo da parte delle istituzioni ispirato a
pratiche di:

+ pianificazione strategica;

* progettazione partecipata;

*  promozione di partnership territo-
riale;

*  public governance.
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MODULI AVANZATI DI
SEGRETARIATO SOCIALE
NELLA PROSPETTIVA DEL
WELFARE DELL’'ACCESSO

E in questa cornice teorico-con-
cettuale che assumono una rilevanza
cruciale nuove modalita organizzative
diofferte territoriali, che sitraduconoin
vere e proprie strutture locali di servizi
dibase che, proprio per questa funzione
primaria, inverano un livello essenzia-
le del welfare locale: quello dell’accesso
universale e dell’accoglienza globale dei
cittadini.

Infatti, il welfare d’accesso viene
indicato dalla 1. 328/00 come un livel-
lo essenziale del sistema integrato di
interventi e servizi sociali (art. 22, com-
ma 4), in quanto strettamente connesso
all’esercizio dei diritti dicittadinanzae,
in particolare, alla possibilita concreta
di primo contatto con la rete organizza-
ta delle prestazioni sociali disponibili
sul territorio.

Pertanto, nell’architettura mul-
tilivello del sistema differenziato di
welfare,! la prima linea & svolta dalle
funzioni generaliste (ma non generiche)
del welfare di accesso che universalizza
iprocessidiaccoglienza e orientamento,
in quantorivolto alla totalita deicittadi-
niper la generalita delle problematiche,
enfatizzando I'aspetto consulenziale e
supportivo del lavoro sociale (come
vedremo in seguito) e riqualificando
la componente prestazionistica, supe-
rando i limiti dell’approccio clinico-
assistenziale.

La declinazione tecnico-operativa
di questa unita di offerta prende il
nome (non del tutto originale, anzi
abbastanza datato e “stratificato”) di
Segretariato sociale,? che ha lo scopo
di riorganizzare in modo nuovo e piu
evoluto le funzioni tipiche del Servizio
sociale dibase, rappresentandoil primo
nodo di ingresso al sistema territoriale
dei servizi come parte integrante del
sistema diwelfare locale, dove sipratica
un’accoglienza globale del cittadino.

Secondo il Piano sociale nazionale
2001-2003 (parte III), la funzione essen-
ziale del Segretariato sociale risponde
all’esigenza primaria dei cittadini di:

“avere informazioni complete sulla

gamma dei diritti, delle prestazioni e
delle modalita di accesso al sistema
locale dei servizi sociali e al sistema dei
servizi sociosanitari”;
+  “conoscere le risorse sociali dispo-
nibili nel territorio in cui i cittadini
vivono, che possono risultare utili per
affrontare esigenze personali e familia-
ri nelle diverse fasi della vita”.

In particolare, sempre secondo il
Piano nazionale, “Iattivita di segreta-
riato sociale € finalizzata a garantire:

unitarieta di accesso, capacita di ascol-
to, funzione di orientamento, funzione
di filtro, funzioni di osservatorio e
monitoraggio dei bisogni e delle risor-
se, funzione ditrasparenza e fiducia nei
rapporti tra cittadino e servizi, soprat-
tutto nella gestione dei tempi di attesa
nell’accesso ai servizi”.

In quest’ottica, il Segretariato
sociale costituisce il dispositivo di base
attraverso il quale si punta ad alimen-
tare la tenuta dei legami sociali e delle
relazioni comunitarie in direzione del-
Pempowerment.

Di conseguenza, pur avendo un’im-
portante componente informativa, i
servizi dell’accesso, intesi come moduli
avanzati di un moderno Segretariato
sociale, non sono assimilabili con le
operazioni tipiche di uno sportello
informativo: non € in gioco semplice-
mente uno scambio informativo tipico
di una postazione front-office,®> ma una
macrofunzione piu complessa che vuole
configurare la cosiddetta “porta unita-
ria di accesso” alla rete dei servizi con
modalita proattive e relazionali, una
delle quali é sicuramente 'attivita di
counselling sociale, che si caratteriz-
za per la riconosciuta centralita alle
dimensioni dell’ascolto, dell’orienta-
mento, dell’affiancamento leggero,
della guida relazionale, del supporto
sociale e del coordinamento di rete.

LE FUNZIONI CARDINE DEL
WELFARE DELL’ACCESSO

Questa macrofunzione complessa,
a sua volta, si declina e articola al suo
interno in un quadrilatero di funzioni
specifiche.

Funzione 1. Informazione

La funzione informativa, che costi-
tuisce la base delle attivita di Segreta-
riato senza esaurirsiin essa,comprende
tutte quelle attivita che, partendo dal-
I’ascolto dei bisogni/richieste dell'uten-
te, informano e orientano lo stesso sulle
risorse disponibiliin un dato territorio e
sulle modalita di accesso ai servizilocali.
La funzioneinformativa puo contempla-
re la risposta a una data domanda, il
sostegno all’utilizzo delle informazioni
ricevute, o 'orientamento versoil canale
pit adeguato per ottenerla. Puo contem-
plare, inoltre, I'erogazione di prestazio-
ni di base come il disbrigo pratiche.

Funzione 2. Promozione

Un servizio di accesso svolge una fun-
zione di promozione nel momento in cui
esplicauna modalita proattivae dianima-
zione territoriale con l'obiettivo di:
+  promuovere all’esternoun servizio e
la sua visibilita sul territorio (logica del
servizio che si auto-promuove);

+ tutelarel’esigibilita dei diritti socia-
11 dei cittadini/utenti e promuovere il
corretto utilizzo del Sistema integrato
dei servizi sociali (logica del sistema);
+ gsviluppare reti di partenariato e di
empowerment territoriale (logica di rete).
A tale proposito, puo svolgere le
seguenti attivita:
+ distribuzione di informazioni sul-
I'istituzione e/o funzionamento di spe-
cifici servizi;
+ distribuzione diinformazionirispet-
to a opportunita di accesso ai servizi in
relazione ad aree di bisogno e azioni di
marketing mirato;
+ distribuzione di informazioni sulle
risorse disponibili sul territorio (nodi
della rete).

Funzione 3. Accompagnamento
La funzione di accompagnamento
costituisce unafase pit avanzatarispet-
to a quella informativa e promozionale.
Tale funzione si attiva in presenza di
richieste o casi che richiedono:
* una prima analisi del caso, per for-
nireindicazioniappropriate sul servizio
richiesto;
* un affiancamento all'utente nella
fase di accesso al servizio richiesto
(compilazione domanda, contatto con
personale del servizio);
* un percorso di facilitazione per la
messa in contatto dell’'utente con il Ssp
o I'Uvm, nell’eventualita in cui il caso
sia di tipo complesso;
* la costruzione di sinergie operative
con il Ssp o I'Uvm per l'elaborazione
del progetto personalizzato fino alla
decisione di avviare un piano perso-
nalizzato mediante una presa in carico
strutturata (che, in questo caso, chiama
in causa un servizio di secondo livello).

Funzione 4. Osservatorio

La funzione di osservatorio consi-
ste nell’attivita di raccolta di dati sulla
domanda tramite attivita di front-offi-
ce, realizzazione diricerche mirate, loro
analisi e interpretazione dei dati sul-
l'utenza, per ’elaborazione di relazioni
o rapporti sociali. Puo consistere anche
nell’attivazione di analisi di customer
satisfaction, gestione deireclamie valu-
tazione della capacita di risposta.

Si tratta di quell’attivita che quali-
fica il servizio come centro di lettura e
sensore delle dinamiche del territorio,
che consente agli operatori di recupe-
rare quella dimensione fondamentale
dell’agire professionale che consiste
nelle pratiche di riflessivita o di “con-
versazione riflessiva con la situazione”
(Schon, 1999).

Per questi motivi, nel campo degli
studi e delle ricerche sulla metodologia
dei processi formativi rivolti ad adulti



immersi in contesti lavorativi com-
plessi, si sta facendo strada la “svolta
riflessiva”, secondo cui la formazione
consiste nell’accompagnare e promuo-
vere lo sviluppo di comunita professio-
nali riflessive (Fabbri, 2007).

Saper attivare processi di riflessi-
vita e, conseguentemente, di continua
crescita professionale, ¢ una delle
caratteristiche essenziali dell’'operato-
re sociale in grado di affrontare le sfide
che emergono da contesti operativi in
divenire. Un tale professionista rifles-
sivo € capace di conoscere nell’azione
e riflettere sull’azione e nel corso
dell’azione (nel senso di pensare a cio
che viene fatto nel momento in cui si
sta agendo) per adeguare il proprio
agire professionale ai bisogni sociali e
contesti organizzativi dominati dall'in-
certezza (Schon, 2006).

Cio da luogo a un approccio situa-
zionale in cui “il fertile disordine della
pratica” (Fabbri, 2007) si configura
come terreno generatore di saperi con-
testualizzati, localmente costruiti, che
si concretano nelle azioni del welfare
municipale, nelle quali si sviluppano le
cosiddette pratiche di comunita (ossia il
lavoro sociale di comunita).

LE DIRETTRICI DEL PROCESSO
DI INNOVAZIONE NELL'AMBITO
DEL WELFARE DELL’ACCESSO
Dall'insieme delle funzioni descrit-
te, emergono tre direttrici importanti
nel processo di innovazione, in quanto
il livello dell’accesso si connota:
1. come servizio universale che inter-
preta la funzione sociale pubblica
rispetto alla sfera dei diritti sociali di
cittadinanza; e per questa ragione che
ha senso parlare, a proposito di questo
servizio, di una nuova “infrastruttura
sociale di base”, come pavimentazione
essenziale del territorio in ordine alla
garanzia dell’accesso ai servizi, all'uni-
versalita delle prestazioni e all’esigibi-
lita dei diritti;
2. come servizio per la normalita; si
interviene nei circuiti ordinari della
vita quotidianaenellevariefasidelciclo
vitale dei cittadini; a questo riguardo
si sottolinea, molto opportunamente,
come questa particolare curvatura del
servizio non puo limitarsi all’erogazio-
ne di prestazioni specialistiche, ma
rinvia all’esigenza di politiche sociali
complessive (abitative, del lavoro, del
reddito, ecc.);
3. come servizio per generare e Svi-
luppare capitale sociale; quest’ultimo
costituisce un obiettivo centrale, ride-
finendo il servizio sociale non tanto in
termini di strutture, ma di processi e,
in particolare, di processi sociali e inte-
rorganizzativi; in questa direzione si

muovono “quei servizi o quei sistemi di
servizi che tendono a misurare 'azione
e 1 suoi esiti non sulle prestazioni ero-
gate, bensisulle relazioni attivate, sulle
retiistituite; non su singole operazioni,
ma su connessioni” (Bifulco, 2003).

LA CENTRALITA STRATEGICA
DEL CAPITALE SOCIALE NEI
PERCORSI DI ACCESSO

Abbiamo osservato in precedenza
che 1 servizi del welfare dell’accesso,
per loro stessa natura, sono connessi
e, nel contempo, creano connessioni; in
altre parole, sono diffusori di capitale
sociale ed essi stessi rappresentano un
giacimento importante della dotazione
di capitale sociale di un dato territorio.

Tale considerazione ci induce a sot-
tolineare la dimensione strategica di
questa componente nell’attivazione di
percorsi e/o servizi di accesso.

Infatti, per capitale sociale inten-
diamo la rete di relazioni capace di
mobilitare I'azione collettiva e, in par-
ticolare, di promuovere 'agire coopera-
tivoin cuiibeniprodotti diventano beni
collettivi fondati su processi sostenibili
in termini di coesione sociale e legami
di comunita (Donolo, 2003).

E propriamente in questo senso che
sosteniamo la necessita di un cambio di
paradigma in grado di promuovere un
viraggio da una logica di aiuto sociale a
una logica sociale di aiuto.*

Si tratta di lavorare sui processi di
abilitazione e capacitazione mediante
la cura dei beni comuni, suscitando
Tagency®in cuiicittadini, da destinatari
passivi, diventano co-agenti delle scel-
te e degli interventi che li riguardano,
valorizzando i1 potenziali locali e molti-
plicandoireticolidifiducia e le relazioni
primarie a carattere informale.

Partecipazionediscorsiva, riflessivi-
ta, governance e sussidiarieta costitui-
scono la nuova grammatica per I'effica-
cia delle politiche pubbliche di welfare,
alimentando e coltivando spazi pubblici
necessari per lo sviluppo di welfare
locali.

OLTRE L'ACCESSO ...E POI?
Vogliamo concludere con un interro-
gativo dinon poco conto: abbiamo soste-
nuto cheil welfare dell’accesso il primo
livello delle azioni di welfare; ma come
operano o, meglio, come sono organizza-
tiisuccessivilivelli? Bastainnovare nel
punto di ingresso e lasciare immutato
il retrostante impianto strutturale?
Qualsiasi operatore di buon senso
risponderebbe certamente no. Eppure
le cose non sono cosi scontate.
Pertanto bene hanno fatto quegli
amministratorilocaliche, volendoinve-
stire nei servizi di primo ingresso (nelle

variegate formulazioniche questidispo-
sitivi hanno avuto: Sportelli sociali,
Porte sociali, Uffici della cittadinanza,
Uffici di promozione sociale, ecc.) hanno
affrontatoil nodo della riconfigurazione
complessiva dell’assetto organizzativo
del sistema locale di offerta, intreccian-
do strettamente I'innovazione di servi-
zio (le porte sociali) con I'innovazione di
sistema ('architettura multilivello del
sistema di welfare locale).

In altre parole, questi percorsi
hanno senso se diventano volani di
trasformazione dell’assetto dei servizi
esistenti e meccanismi propulsivi di un
nuovo modo di operare nelle comunita,
al punto tale che la questione-chiave
non riguarda tanto il design di un
nuovo servizio, quanto piuttosto la
rimodulazione di una nuova logica di
lavoro sociale.
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Note

1 Con questa espressione ci riferiamo al disegno
organizzativo che molti piani territoriali (in par-
ticolare la Regione Umbria e il Comune di Roma)
hanno previsto per differenziare, seppur in una
logica unificante e coordinata, i livelli di inter-
vento, articolandoli in base a criteri di intensita e
complessita assistenziale, e che sono stati definiti
livelli di welfare.

2 La storia semantica di questo termine & abba-
stanza lunga e nel corso della sua evoluzione ha
subito diverse declinazioni, fino a quella recente di
servizio incardinato dentro il welfare dell’accesso
con tutte le sue nuove implicazioni.

3 Infatti, dal nostro punto di vista, non é corretto
identificare il Segretariato sociale con lo Sportello
sociale, in quanto nel primo servizio entrano in
gioco anche altre funzioni che superano la logica
puramente informativa o di semplice front-office.

4 Riprendiamo qui la suggestione (ma non solo)
del titolo dell’ultimo libro di Folgheraiter, 2007.

5 Usiamo questo termine nel significato ad esso
attribuito nella produzione teorica di A. Sen.
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