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PARTE PRIMA: Lo sportello sociale e la profonda trasformazione dell'assetto

 dei servizi 

Giusy Annicchiarico

All’interno della riforma dell’assistenza avviata in Italia nel 2000 nasce l’idea di uno strumento organizzativo atto a garantire al cittadino l’esercizio dei diritti di informazione e la tutela della possibilità di accesso universale al sistema di servizi socio-sanitari previsti dai Piani di zona per la salute ed il benessere sociale. Si tratta di quello che la L.328/2000, Legge quadro per la realizzazione del sistema integrato di interventi e servizi sociali, definisce “Segretariato sociale”, che il Piano Sociale Nazionale 2000-2003 riprende col nome di “Porta sociale” e che, poi, si svilupperà in Italia con l'avvio di servizi chiamati Sportello sociale, PUA porta unica di accesso, Sportelli di cittadinanza...

Un po' di storia

In Emilia Romagna il processo di riforma dell’assistenza dettato dalla Legge 328/2000 prende il via con la Legge regionale 2 del 2003, Norme per la promozione della cittadinanza sociale e per la realizzazione del sistema integrato di interventi e servizi sociali, e la sperimentazione degli Sportelli sociali parte concretamente con la Delibera del Consiglio regionale 514/2003, Programma annuale degli interventi e dei criteri di ripartizione delle risorse ai sensi dell’art. 47, comma 3, della L.R. 2/2003.

Anche il Comune di Bologna presenta un proprio progetto per aderire alla sperimentazione promossa dalla Regione, ma, a causa dell’intreccio complesso con altre dinamiche programmatorie, i lavori per gli sportelli vengono rinviati e, di fatto, si riprende a parlare di Sportelli sociali solo col Piano di zona 2005-2007, all’interno del quale, tra le scelte strategiche per il triennio, compaiono proprio l’integrazione delle politiche sociali e sociosanitarie, l’accesso al sistema degli interventi e dei servizi e l’attivazione dell’Ufficio di Piano. 

La costruzione dello Sportello socio-sanitario, come porta unica d’accesso al sistema dei servizi alla persona, rappresenta qui il progetto di maggiore interesse. La filosofia di fondo è che lo sportello si basi su un’ottica di prossimità al cittadino all’interno di ciascun quartiere, permettendo a questo di ricevere informazioni ed accedere alla rete dei servizi sociali e socio-sanitari (1), offerti da Comune, ASL ed altri soggetti pubblici e privati. Primo passo fondamentale è creazione di un portale web che contenga una base informativa condivisa, da usare come fonte per l’operatore, fin da subito, e per l’utente, in un secondo momento.

All’interno del Piano di zona 2005-2007, viene prevista l’istituzione dell’Ufficio di Piano; a questo viene assegnata funzione di supporto alle attività di programmazione del Comitato di Distretto, nonché il compito di coordinamento degli sportelli sociali e di gestione dell’osservatorio sociale sul bisogno. In particolare, con successivo atto formale della Giunta comunale si stabilisce, ufficialmente, che la guida degli Sportelli sociali deve essere assicurata dal Settore Sociale-Ufficio di Piano, in collaborazione con l’AUSL ed in stretta connessione con il Comitato di Coordinamento dei Direttori di Quartiere.

Su indicazione dell’Ufficio di Piano viene attivato un gruppo di lavoro al quale è dato mandato di formulare un progetto per l’attuazione degli Sportelli sociali, inseriti nelle strutture organizzative dei Quartieri e nel generale ambito del sistema cittadino integrato dei servizi. I primi risultati di questo team progettuale vengono presentati alla Conferenza dei Presidenti di Quartiere nel giugno 2006, seduta durante la quale il gruppo di lavoro viene incaricato di proseguire nella progettazione esecutiva degli Sportelli sociali.

Il primo modello teorico

Dal progetto esecutivo del febbraio 2007 emergono, in termini espliciti, le seguenti quattro funzioni che gli Sportelli sociali devono assolvere:

· informazione: l’attività di informazione inizia con l’ascolto delle domande e dei bisogni dell’utente e si sviluppa mediante la comunicazione del dato richiesto e l’orientamento dell’utente nella lettura dell’informazione ricevuta, oppure mediante l’indirizzo verso il canale giusto per ricevere quel dato. Lo sportello eroga informazioni, telefonicamente, via mail o di persona, in merito a servizi di offerta pubblica e di terzo settore; ragguaglia il cittadino su normative e procedure per avervi accesso e lo aiuta nell’eventuale compilazione della domanda. È compito dell’operatore usare linguaggio e strumenti adeguati per rendere l’informazione comprensibile ed efficace e coinvolgere il destinatario come attore attivo.

· promozione sociale: lo sportello promuove l’integrazione tra attori e risorse di natura diversa, secondo una logica di rete delle opportunità. A tale scopo sostiene anche l’iniziativa di quanti desiderano proporre nuove idee o collaborare ai progetti esistenti. 

· orientamento ai servizi e alle opportunità/accompagnamento alla presa in carico: l’operatore dello sportello si impegna nella mediazione tra l’utente e le strutture erogatrici di servizio, per permettere l’accessibilità anche a quelle persone che non sono in grado di utilizzare l’informazione ricevuta a causa di barriere culturali, linguistiche, logistiche, fisiche o intellettive.

· osservatorio: la capacità di essere osservatorio sociale deriva dall’operazione di registrazione sistematica dei dati sulla domanda espressa, che consente di creare una banca dati sui bisogni socio-assistenziali e socio-sanitari utile ai fini della programmazione, dell’individuazione di nuovi disagi sociali e, quindi, della programmazione delle politiche sociali locali. 

All’interno del progetto esecutivo si prevede l’attivazione di almeno uno Sportello sociale in ogni quartiere, la cui responsabilità gestionale è affidata al Direttore di Quartiere, il quale deve provvedere all’assegnazione delle risorse disponibili al suo funzionamento, alla programmazione delle attività e alla promozione del rapporto con gli altri servizi territoriali. Il progetto sottolinea che il personale da destinare agli sportelli va selezionato in base alla motivazione, alle attitudini relazionali e alla disponibilità alla formazione professionale e che sarà coordinato da un assistente sociale individuato come referente dal Direttore. L’iter di qualificazione previsto per gli operatori verte su due livelli formativi: uno relativo all’acquisizione di competenze operative quali la conoscenza dei servizi alla persona sui quali dare informazione e della banca dati, l’uso dei supporti informatici, ecc; l’altro finalizzato allo sviluppo di attitudini personali tra cui le capacità comunicative, relazionali, di ascolto e di risposta interattiva, le modalità dell’accoglienza, e così via.

Secondo il cronogramma inserito nel progetto presentato, l’apertura degli sportelli era in un primo momento prevista per settembre 2007, tenuto conto dei tempi necessari per attuare gli step intermedi di: selezione e formazione degli operatori, allestimento delle sedi fisiche, nomina dei componenti del Comitato di Redazione, implementazione della banca dati informativa, redazione del manuale operativo, divulgazione della notizia al cittadino. L'apertura, tuttavia, avviene, di fatto, nell'ottobre 2008.

Parallelamente ai lavori per gli Sportelli sociali parte a Bologna un programma di riorganizzazione del funzionamento del Comune che si inserisce in un articolato percorso di decentramento dei servizi socio sanitari e socio educativi ai Quartieri della città per l’organizzazione del sistema integrato degli interventi e dei servizi sociali. Si tratta, quindi, di un’operazione molto ampia che si intreccia, necessariamente, con la progettazione degli Sportelli sociali, creando una situazione unica e del tutto peculiare rispetto alle altre zone sociali dell’Emilia Romagna, e che influenza i tempi e le modalità di implementazione degli sportelli (2).

Il decentramento prevede che il nuovo sistema integrato si articoli nel seguente modo:

- Servizi sociali territoriali (SST) presso i Quartieri cittadini (Circoscrizioni)

- Settore  Sociale e Ufficio di Piano;

- Azienda USL (per i servizi socio-sanitari delegati);

- Aziende Pubbliche di Servizi alla Persona (ASP): Giovanni XXIII, Irides, Poveri vergognosi;

- Servizi accreditati o convenzionati, anche del terzo settore e del privato sociale.

I Servizi sociali territoriali sono pensati come la nuova unità organizzativa dei Quartieri che ha lo scopo di garantire ai cittadini l’informazione e l’accesso ai servizi tramite lo Sportello sociale, e predisporre i Piani Assistenziali Individualizzati (PAI) ed erogare prestazioni socio-assistenziali, attraverso il Servizio sociale professionale. Dunque il SST di un quartiere dovrebbe funzionare, a grandi linee, come segue: il cittadino si presenta allo Sportello sociale che lo orienta e svolge una prima operazione di filtro. Se viene individuata l’esistenza di un bisogno sociale, lo sportello fissa un appuntamento tra l’utente e l’assistente sociale del Servizio sociale professionale del quartiere stesso. L’assistente sociale effettua il colloquio, valuta i bisogni ed elabora il PAI. Successivamente attiva tutte le risorse necessarie per l’applicazione di questo, utilizzando tutte le offerte della rete dei servizi (convenzionati, accreditati, AUSL, ASP). 

La finalità che si prefigge l’Amministrazione comunale mediante il decentramento è innanzitutto quella di essere più vicina ai cittadini in situazione di difficoltà per promuovere la coesione e l’integrazione sociale.  Allo stesso tempo punta a personalizzare maggiormente gli interventi e a valutarne l’efficacia, valorizzando il ruolo degli operatori sociali .

Nel giugno 2007 il Direttore del Settore sociale, sulla base dello schema organizzativo comunale dell’aprile 2007, nel definire il funzionamento degli uffici da lui controllati, individua tra le unità intermedie anche l'Ufficio Osservatorio sociale. Tra i compiti dell’Osservatorio rientra quello di curare la redazione degli Sportelli sociali che opereranno nell’ambito del Servizio sociale territoriale, perciò, con un atto del novembre 2007, il Direttore procede alla definizione della struttura organizzativa per la realizzazione esecutiva degli sportelli. Il gruppo di lavoro addetto è costituito da un Comitato di Indirizzo ed un Comitato di Redazione. Il primo ha tra i suoi compiti quello di assicurare il coordinamento tra i diversi sportelli comunali e con gli sportelli attivati da organizzazioni del terzo settore, garantire il coordinamento con l’AUSL e con la Provincia, rendere disponibili i dati dell’osservatorio e definire le strategie di formazione del personale impegnato negli sportelli sociali. L’altro, invece, assume funzioni di individuazione concreta dei contenuti dello sportello, fungendo da raccordo con gli sportelli esistenti, con i referenti nei Quartieri e con gli altri enti coinvolti (AUSL, Provincia, terzo settore, …), funzioni di raccolta del flusso di informazioni relative alle aree tematiche minori, adulti, anziani, handicap, immigrazione, di organizzazione dei dati da editare e di aggiornamento della base informativa informatizzata sui servizi del territorio. 

L’organizzazione pre-apertura

Nei mesi immediatamente precedenti alla partenza degli Sportelli sociali l’attenzione del Comitato di Redazione si è concentrata, in particolar modo, sulla creazione del Portale dello Sportello Sociale, vale a dire un sito web comprensivo di una banca dati informativa per rispondere alle richieste del cittadino che si rivolge allo Sportello di Quartiere. La progettazione ha previsto che, almeno nella fase iniziale, il portale fosse uno strumento d’utilizzo esclusivo degli operatori e che potesse informare solo relativamente ai servizi erogati o finanziati dall’ente pubblico. In un secondo momento, invece, esso è diventato una fonte consultabile anche direttamente dal cittadino e contiene anche informazioni che riguardano offerte di servizi prestati da attori sociali di natura non pubblica. 

All’interno del portale le indicazioni in merito ad un dato servizio sono visualizzate sottoforma di scheda a campi standardizzati; ciò significa che ognuna di essa contiene una presentazione generale del servizio, le procedure ed i requisiti necessari per accedervi. Le schede inserite nel portale degli Sportelli per un 30% derivano dalle schede a cui attinge l’URP, opportunamente rivisitate, per il 70% sono state create ad hoc dalla redazione, che ha il compito dell’aggiornamento continuo del materiale pubblicato.

Contestualmente ai lavori per il portale degli Sportelli sociali, sono andati avanti quelli per l’attivazione dell’Osservatorio sociale sul bisogno. Lo staff dell’Osservatorio sociale del Comune di Bologna e quello dell’Osservatorio Provinciale si sono impegnati congiuntamente sullo studio delle modalità per realizzare la rielaborazione dei dati sul bisogno rilevato e il monitoraggio dei servizi e degli interventi erogati sul territorio. Il tentativo informatico che si è fatto prevede una sorta di allineamento della base informatica del Comune di Bologna con quella della provincia per semplificare il trasferimento periodico dei dati dal livello comunale a quello provinciale. Durante questo percorso, notevoli sono state le riflessioni in merito all’individuazione dei bisogni e alla differenza tra bisogno espresso e bisogno rilevato. Intenso è stato anche il lavoro di costruzione del nomenclatore da usare per identificare questi, cercando di ricostruire un linguaggio comune a tutti i settori e comprensibile all’utente. 

Come già accennato precedentemente, la realizzazione degli Sportelli sociali nel comune di Bologna si è intrecciata, volutamente, con il riordino del funzionamento dei servizi sociali, proprio in un ottica di riprogettazione generale del welfare locale. I lavori per gli Sportelli hanno, quindi, risentito di una dilatazione dei tempi parallela all’avanzamento delle azioni di decentramento. Una dilatazione, dunque, che diventa comprensibile solo se considerata in riferimento all’ampiezza e alla portata innovativa dell’insieme delle operazioni di riordino comunale e che ha permesso di pensare ad una complementarietà maggiormente dettagliata tra front office e successiva presa in carico da parte del servizio sociale professionale.

L’avvio del 2 Ottobre 2008 e i primi mesi di funzionamento

Il 2 ottobre 2008 sono partiti a Bologna 10 Sportelli sociali: uno per ogni quartiere, tranne il quartiere Navile che, data l’ampiezza del territorio, ne ha previsti due. L’apertura degli Sportelli è garantita tutti i martedì e i giovedì dalle 08,15 alle 17,30. 

Ciascun cittadino che si rivolge, personalmente o virtualmente, allo Sportello sociale viene registrato tramite apposita scheda d’accesso elaborata all’interno del programma GARSIA.  I dati dell’utente inseriti contribuiscono ad alimentare l’Osservatorio sul bisogno sociale.

L’articolo “Sportelli sociali, già 1000 richieste” pubblicato su Il Resto del Carlino del 31 ottobre 2008 riporta alcuni stralci di un’intervista in cui il vicesindaco di Bologna commenta qualche dato sull’iniziale attività degli Sportelli sociali: nei primi venti giorni di apertura gli operatori hanno raccolto 1000 richieste; in cima alla lista ci sono gli anziani ed una quota importante è riservata a famiglie e minori, seguita da adulti in situazione di disagio.

Dopo dieci mesi dall’avvio, l’andamento degli accessi si è in parte modificato rispetto all'articolo appena citato; infatti, il report prodotto dal Comune relativamente ai primi nove mesi di attività, e di seguito riportato nella tabella 1, conferma che la fascia anziana della popolazione rappresenta il target che maggiormente si rivolge allo Sportello sociale, sicuramente anche in virtù del fatto che i servizi sociali per l’anziano erano già da lungo tempo affidati al Quartiere. Ma anche le famiglie con minori si rivolgono in quantità significativa presso le nuove sedi informative ed altrettanto fanno le persone adulte in condizioni di marginalità e difficoltà, ricomprendendo in queste sia i target classici (ex carcerati, tossicodipendenti, senza fissa dimora), ma anche tutte le forme di nuove povertà con cui il sistema dei servizi si è confrontato ormai da una decina di anni, sia le persone colpite dalla crisi economica ed occupazionale che la cronaca ci restituisce in questi anni.

Sono, invece, ancora bassi i ricorsi allo sportello da parte di cittadini disabili, probabilmente a causa dell’esperienza forte ed efficiente dello sportello Centro Risorse Handicap, e quelli da parte di persone immigrate, le quali continueranno a fare riferimento per la gran parte delle esigenze informative a sportelli specializzati sul tema dell’immigrazione, soprattutto nella loro prima fase di arrivo nel territorio. Ovviamente le persone immigrate che dopo un periodo iniziale soggiornano regolarmente sul territorio, integrandosi maggiormente si rivolgono allo Sportello sociale per bisogni riguardanti il nucleo famigliare, i figli, eventuali non autosufficienze, che come tali vengono registrate.

L’accesso fisico e la chiamata telefonica risultano essere le modalità prevalentemente utilizzate per contattare gli Sportelli sociali. Poche sono state le richieste effettuate tramite lettera o posta elettronica.

Il report in questione mostra anche il numero di accessi agli altri sportelli tematici, in quanto non tutti gli argomenti connessi alle politiche di welfare sono confluiti nelle competenze degli Sportelli sociali che comunque sono nati all'interno di un panorama cittadino in cui operavano già numerosi sportelli specializzati, pubblici e non

A seguito del riordino delle funzioni del sociale, i servizi specialistici dedicati ai problemi dell’immigrazione e dell’integrazione interculturale sono stati distribuiti all’ASP Poveri Vergognosi per ciò che riguarda le protezioni internazionali, i centri d’accoglienza e il servizio per l’integrazione sociale, e all’Ufficio Sviluppo, Integrazione interculturale delle politiche e Terzo settore del Settore  Sociale del Comune per quel che concerne le funzioni di programmazione in materia di immigrazione. Lo Sportello sociale assume quindi in questo settore capacità di informazione di primissimo livello e di indirizzo verso i punti specializzati, mentre le informazioni di maggiore dettaglio rimangono in capo allo “Sportello immigrazione e richiedenti asilo”, anche in funzione delle competenze linguistiche e legislative che sono imprescindibili per una attività del genere e che non sono presenti, ed è difficile ipotizzare lo possano essere anche nel futuro, negli Sportelli sociali.

Le competenze riguardanti la disabilità, tenuto conto che gran parte dei servizi, soprattutto quelli di carattere socio assistenziale, sono in carico all'ASL, sono state assorbite quasi totalmente dai nuovi Sportelli, tranne che per le questioni legate al Centro per l’adattamento dell’ambiente domestico (accessibilità, barriere, ausili, ...) che sono state mantenute in capo al Centro Risorse Handicap. 

Un ruolo informativo continua a svolgere anche il Centro per le famiglie in gestione all'ASP Irides le cui competenze (affido, adozione, sostegno alla genitorialità, contributi alle famiglie...) non sono state trasferite ai SST.

Il fatto che lo Sportello sociale non sia declinato compiutamente su tutte le aree nella sua capacità informativa non sembra, comunque, destare perplessità rispetto alla sua funzione di “porta unica”. Si tratta da una parte di una scelta finalizzate ad un avvio lento e cauto del nuovo funzionamento del welfare decentrato e anche di una evoluzione nel pensiero dei vari tavoli di lavoro che si occupano degli Sportelli e che, nel tempo, tendono a considerarlo non solo come struttura ma anche come funzione e che, rispetto alla presenza di sportelli specializzati, in una fase di più matura riflessione, tendono non tanto a sostituirli, ma ad integrarli dentro ad una rete complessiva territoriale. In questo una inversione di rotta dal punto di vista progettuale è avvenuta sia in funzione della Delibera regionale in materia (3) che va in questa direzione, sia soprattutto, con lo svilupparsi nel progetto di un nucleo redazionale, specificatamente dedicato alle questioni informative e comunicative e, in questo, fortemente orientato alla logica di rete e alla dimensione dello Sportello come funzione.

Tabella 1

SPORTELLI SOCIALI E SPORTELLI SPECIALIZZATI

accessi per tipologia di utenza e per modalità dal 1/10/08 al 30/6/09

Target di utenza 

Sportelli sociali
Anziani
Adulti
Minori e Famiglie
Disabili
Immigrati
Totale
%


6458
3602
3182
450
36
13728
84,5

Sportelli specializzati
-
-
-
530
2000(*)
2530
15,5

Totale
6458
3602
3182
980
2036
16258
100

%
39,7
22,2
19,6
6,0
12,5

100

(*) il dato rispetto al target immigrati è una stima. Nel periodo 1/10/08-15/2/09 sono stati 1470. Poi la registrazione del dato per il passaggio dello sportello dal Comune all'ASP ha incontrato alcuni elementi di difficoltà. 

Tabella 2

Sportelli sociali: Modalità di accesso   

Diretto
Telefonico
altro (e-mail, lettera. fax)
Dato non registrato
Totale

8462
4613
302
351
13728

61,6%
33,6%
2,2%
2,6%
100,00%

Tabella 3

Sportelli sociali: accessi al sito internet, mese ottobre 2009

Accessi  5.800
Pagine visitate  20.600

Media accessi gg lavorativi  245
Media accessi gg festivi  61

PARTE SECONDA: dal modello teorico al confronto con la realtà

Massimo Zucchini

L'avvio dello sportello sociale presso il Comune di Bologna ha richiesto un lungo lavoro di ideazione, razionalizzazione, coordinamento in quanto lo sportello si è venuto a collocare in un sistema particolarmente complesso e non organico di servizi e prestazioni. 

Riduzioni/evoluzione del progetto

Lo sportello sociale si colloca in questo complesso quadro organizzativo, con la specifica funzione di semplificare l'accesso e garantire massima rispondenza fra le richieste presentate e i servizi presentati dal sistema.. 

Inoltre, visto lo scenario istituzionale che da anni forza la pubblica amministrazione ad avviare progetti di innovazione “a risorse date”, o comunque con grandissima attenzione al controllo dei costi e degli investimenti aggiuntivi, soprattutto in termini di personale, non si poteva avviare il processo di istituzione dello sportello sociale senza svilupparlo per gradi con significative riduzioni del modello descritto nelle prime parti dell'articolo.

L'elencazione degli ambiti di riduzione e di arricchimento che l'implementazione ha comportato, rispetto al modello astratto di sportello sociale, è fortemente connessa ad alcuni elementi organizzativi specifici del Comune di Bologna preesistenti rispetto all'avvio del progetto di realizzazione dello sportello sociale. E' opportuno specificare che sono stati proprio gli elementi organizzativi che hanno caratterizzato questi scarti rispetto al modello, affrontati con le opportune scelte strategiche che – in fase di implementazione di un nuovo progetto – la direzione ha saputo compiere al fine di salvaguardarne comunque l'impostazione generale.

Riportiamo, numerandole da 1 a 4 le funzioni individuate dal modello per lo sportello sociale del Comune di Bologna, di cui abbiamo già accennato nella prima parte. Poi per punti rappresentiamo gli scarti che ad un anno dall'avvio del progetto si sono potuti osservare:

1. informazione (ascolto e informazione sull’offerta):

· si è di fatto fondata esclusivamente sull'informazione sui servizi la cui valutazione o ammissione o gestione è in capo al Comune. Con il passare dei mesi, grazie ad un aggiornamento continuo e capillare fornito dalla redazione, grazie alla ricerca sul territorio di Quartiere che gli operatori più frequentemente impegnati in attività di sportello hanno svolto, grazie all'interesse nel fornire informazioni allo sportello sociale da parte delle singole associazioni che operano sul territorio, si è comunque assistito alla creazione di una competenza di buona parte degli operatori nel fornire informazioni di dettaglio anche sui servizi non direttamente afferenti al Comune di Bologna. 

· lo sportello sociale, nonostante il modello non lo prevedesse espressamente, ha comportato lo svecchiamento di diverse basi di dati che contenevano informazioni farraginose, non aggiornate, e difficilmente rintracciabili, anche dagli stessi operatori dell'ente.

2. promozione sociale (rete delle opportunità):

· la funzione di sportello sociale come luogo di incontro fra domanda/offerta di servizi proposti da organizzazioni private non è stato avviato, se non nelle modalità sporadiche e informali che si sono descritte al punto 1;

3. orientamento ai servizi e alle opportunità /accompagnamento;

· è mancata integrazione puntuale, sia in termini di contenuti, sia in termini di sistema informativo, con gli altri servizi della rete pubblica (in particolare in riferimento all'ASL); tale integrazione è invece stata raggiunta rispetto agli aspetti informativi riferiti ai servizi sociosanitari, quali servizi in particolare rivolti alla popolazione anziana e disabile adulta, che nella fase di valutazione, ammissione o gestione vedono coinvolti entrambi i soggetti pubblici nelle diverse fasi del procedimento;

· nel modello non si escludeva l'accompagnamento fisico delle persone nelle fasi di invio ad altro servizio o ad altra sede del Comune stesso, tale possibilità non si è poi attivata e probabilmente questa mancanza non limita l'efficacia della funzione di orientamento dello sportello;

4. osservatorio (raccolta dati sulla domanda, rilevazione dei bisogni sociali, registrazioni sul sistema informatico):

· per quanto attiene questa funzione, immediatamente disponibile grazie al nuovo sistema informativo dello sportello sociale denominato Garsia, che verrà descritto in dettaglio nella parte che riguarda gli strumenti di lavoro, è da rilevare la connessione che il sistema stesso propone all'operatore fra le domande presentate dal cittadino e gli elementi informativi da fornirgli in relazione alle domande presentate. Per chiarirci, alla richiesta, presentata da parenti conviventi, di assistenza ad una persona gravemente non autosufficiente, la connessione descritta proporrà come elementi informativi sostegni domiciliari (esempio assistenza domiciliare con la possibilità di visualizzare direttamente la scheda informativa), sostegni residenziali (esempio strutture sociosanitarie protette con la possibilità di visualizzare direttamente la scheda informativa), strutture semiresidenziali (esempio centri diurni con la possibilità di visualizzare direttamente la scheda informativa).

Inoltre chi tratta successivamente il caso, ossia l'assistente sociale che potrà poi diventare responsabile del caso, ha modo di conoscere quali informazioni il cittadino ha già ricevuto allo sportello, in quanto è disponibile per ogni caso la traccia delle informazioni fornite.

Una ultima cosiderazione da farsi, che non ha dato luogo ad un vero scarto rispetto al modello originale, in quanto il modello stesso ha rappresentato una mediazione fra l'ideale e il possibile, è l'aspetto delle giornate di apertura, limitate a due settimanali, in quanto il servizio è offerto ad orario continuato dalla prima mattina fino a tutto il pomeriggio. E' opportuno rilevare che quella che quella che ora si sta descrivendo come una riduzione di fatto non pare abbia causato particolare difficoltà nella gestione dello sportello. Infatti – ad eccezione dei periodi in cui il bonus energia, che è stato assegnato allo sportello, era particolarmente pubblicizzato dai mezzi di comunicazione – il flusso di pubblico, pur continuamente in aumento, non ha praticamente mai generato situazioni di non sostenibilità per gli sportelli, dimostrando che, per lo meno nella fase di avvio, l'apertura del servizio per due giornate alla settimana è stato proporzionato alle esigenze della cittadinanza.

Le figure professionali coinvolte

Il personale impegnato nella funzione di accoglienza dei cittadini, dopo lunghissimo dibattito all'interno dei gruppi di lavoro che hanno contribuito alla definizione del modello, è stato individuato come personale amministrativo. L'opzione alternativa presupponeva il coinvolgimento di assistenti sociali.

La scelta è stata dettata da alcune considerazioni, in primo luogo la sostenibilità economica alla quale già si faceva riferimento nelle parti precedenti dell'articolo. E' bene considerare che l'apertura dello sportello è stata avviata a “risorse di personale date” grazie a meccanismi di reimpiego del personale già presente presso gli sportelli e a percorsi di mobilità interni all'ente.

Non sono comunque mancate le considerazioni di merito metodologico, infatti volendo attribuire allo sportello prevalentemente la funzione di accoglienza della domanda senza alcuna accezione valutativa (intesa come valutazione di servizio sociale professionale) la presenza di assistenti sociali avrebbe potuto essere impropria.

In ultimo, si è pensato possibile caratterizzare le figure amministrative coinvolte nella funzione di sportello come specialisti dell'informazione e della documentazione, accompagnandole in un percorso formativo che facesse accrescerne la sensibilità e la competenza in quest'ambito.

Questo percorso è stato ed è tutt'ora in corso ed ovviamente non riesce completamente a coprire tutte le esigenze formative necessarie ad un servizio del genere . Si sono evidenziati vari elementi di difficoltà sia per la rapidità con la quale gli operatori sono stati coinvolti nei percorsi di formazione, sia per la limitatezza – che ha caratterizzato la fase di avvio –  del piano di formazione, sia per la resistenza opposta da alcuni operatori che si sono visti coinvolti in una funzione che presuppone il rapporto con il cittadino quanto precedentemente erano impegnati esclusivamente in attività propriamente amministrative; sia per la limitatezza numerica di operatori, che alcuni Quartieri hanno dovuto affrontare, che ha comportato tempi molto stretti o nulli per l'auto formazione o per la formazione interna al Quartiere. 

La limitata competenza è stata rilevabile sia per quanto attiene la conoscenza delle informazioni sui servizi dell'ente, sia in termini di capacità connessa all'efficacia dell'informazione trasmessa; con i corsi di formazione continua avviati fin dall'avvio del progetto, con la formazione interna da parte dei responsabili di sportello e dei colleghi del gruppo di lavoro del servizio sociale professionale, ed infine con l'esperienza della prassi tale limite si è via, via compensato.

La responsabilità dello sportello sociale è stata affidata ad un assistente sociale che, oltre ad avere ancora rapporti con l'utenza su un numero ristretto di casi che tratta direttamente, ha anche la responsabilità tecnica riferita ad una altro ambito di servizi afferenti al servizio sociale territoriale di ciascun Quartiere. Pertanto l'assistente sociale responsabile dello sportello sociale è contestualmente responsabile dei “servizi per minori e famiglie” o dei “servizi per anziani”.

Il livello gerarchicamente superiore all'interno del servizio sociale territoriale è rappresentato dal responsabile del servizio stesso, figura tecnico amministrativa che nei diversi Quartieri ha un profilo professionale variegato, e comunque con ruolo di responsabilità amministrativa e non specificatamente tecnica nell'ambito del sociale.

L'ultima posizione gerarchica in prima persona responsabile della corretta realizzazione dell'avvio dello sportello sociale è restata in capo alla direzione dei singoli Quartieri.

L'avvio del progetto, guidato da un direttore di Quartiere che ha assunto la funzione di project manager – è stata seguita a livello cittadino da un singolo direttore di Quartiere che:

· ha presidiato le fasi di avvio compiendo le scelte strategiche via, via necessarie;

· ha coordinato le relazioni con gli altri entri, in particolare Azienda USL, Provincia, Regione e Aziende pubbliche di servizi alla persona;

· ha coordinato le diverse figure di staff interne al Comune (redazione, sistemi informativi, formazione).

Interpretazione della domanda presentata / Valutazione del bisogno

Nell'approfondire il modello di sportello sociale avviato presso i Quartieri del Comune di Bologna, ed in particolare nel collocarlo nell'imprescindibile relazione con il servizio sociale professionale, è bene specificare i due diversi obiettivi che le sottoarticolazioni del servizio sociale territoriale si pongono nell'accoglienza dei cittadini.

Allo sportello sociale, date per acquisite le funzioni di ascolto, informazione e orientamento, si chiede in particolare la interpretazione della domanda presentata dal cittadino. La interpretazione della domanda passa in primo luogo attraverso la decodifica e successivamente attraverso una fase dialettica fra sportellista e cittadino nella quale l'informazione sui servizi dell'ente e del territorio conducono l'interessato a definire al meglio una domanda che sia pertinente agli ambiti dell'assistenza sociale. Tale dinamica avviene con la massima attenzione da parte dello sportello a non forzare la domanda del cittadino modellandola in coerenza alla rete delle risposte del sistema. Pertanto l'interpretazione punta a individuare, caratterizzare e oggettivare la domanda, evitando di manipolarla in relazione ai sistema dei servizi offerti.

Questa fase di decodifica e interpretazione può richiedere – nel caso in cui al termine del primo contatto con i servizi il cittadino non sia pronto per perfezionare la domanda – anche più passaggi allo sportello. 

La valutazione, e trattando l'aspetto di valutazione  spostiamo l'attenzione dalla domanda al bisogno, è peculiarmente in carico al servizio sociale professionale e si realizza attraverso i colloqui con l'assistente sociale, che si effettuano in altro luogo (l'ufficio dell'assistente sociale) e in un altro momento (per lo meno il primo dei quali è fissato dallo sportello sociale).

PARTE TERZA: Il nodo dei sistemi informativi

Giuseppina Civitella

Il Settore Sistemi Informativi del Comune di Bologna ha messo a disposizione degli Sportelli Sociali un insieme di soluzioni software, tra loro integrate, a supporto dello svolgimento delle attività proprie dello Sportello (accoglienza, orientamento, ecc...), della comunicazione interna e della formazione, che di seguito vengono illustrate singolarmente.

La componente Garsia-Osservatorio.

Si tratta della soluzione software adottata dal Comune di Bologna per rispondere ai seguenti  fabbisogni informativi :

- Guida alla mappa dei servizi

- Raccolta  della domanda

- Osservatorio del bisogno

A partire dalla classificazione del bisogno il software guida l'operatore nella navigazione della mappa dei servizi che vengono filtrati sulla base del bisogno selezionato. Questa funzionalità si basa su una raffinata gestione del nomenclatore dei servizi (4), elemento centrale di tutto il sistema informativo e componente di raccordo tra le funzioni della redazione e quelle di monitoraggio della domanda.  

Per ogni contatto il sistema registra la domanda di servizio, il bisogno espresso e il target: Anziani, Minori, Disabili e Disagio Adulto. Il singolo contatto può essere anonimo o nominativo, in quest'ultimo caso il sistema attraverso il collegamento con l’anagrafe della popolazione reperisce in modo automatico i dati dei cittadini  residenti e dei loro nuclei familiari e li mantiene aggiornati nel tempo con un notevole miglioramento della qualità del dato.

Grazie alle schede di contatto e alla classificazione della domanda del cittadino (registrazione di chi si rivolge allo Sportello, da dove, quando, con quale richiesta, etc.), il software consente  la conoscenza dei bisogni sociali necessaria per poter disporre tempestivamente di una base di informazioni per la programmazione, la gestione e la valutazione delle politiche sociali. Altresì permette la rilevazione di nuovi disagi della cittadinanza ancora non tradotti in domanda sociale e l’individuazione di mappe di rischio territoriale. 

Attraverso l'integrazione con altri sistemi informativi sulla base dei dati anagrafici della persona e del nucleo il software favorisce una conoscenza trasversale ad altri settori (sanitario, lavorativo, abitativo, istruzione,  etc.).

La tecnologia di base è web, in particolare open source, in linea le scelte del Comune di Bologna in materia di sistemi informativi.

Il modulo è parte integrante di un sistema che  gestirà tutti i processi del servizio sociale territoriale  in cui un primo collegamento  già attivo è la funzione " agenda " fra lo sportello e gli assistenti sociali per una gestione automatizzata degli appuntamenti ove necessario.

Il software è integrato con l'Osservatorio provinciale dei bisogni.

Il Sito Internet

Disponibile dal giugno 2009 si rivolge sia agli operatori dello Sportello che ai cittadini (5).

E' stato realizzato per indirizzare i fabbisogni di orientamento alla rete dei servizi e alle opportunità/accompagnamento.

Offre una panoramica completa sull'offerta del servizio sociale territoriale e dei settori  di confine : sanitario; abitativo; scolastico, etc...

Consente una navigazione, al di la della ricerca libera, per target di utenza e in base alla classificazione standard per tipologia di servizio  ma  nel prossimo futuro sarà consentita un'ulteriore possibilità di navigazione secondo un indice legato al linguaggio naturale : punto di incontro fra i termini di uso comune e quelli formali utilizzati dalla normativa e dagli enti.

Dove possibile si è fatto uso di un linguaggio multimediale composto da video , audio, mappe grafiche.

Il Portale viene aggiornato dalla redazione operativa attraverso un sistema di gestione dei  contenuti (CMS) ed attraverso un continuo confronto con la redazione provinciale. Il modello della base dati è stato progettato per mantenere la correlazione tra servizi, strutture di erogazione e target. Il nucleo informativo principale è arricchito da due newsletter e varie rubriche. I cittadini possono contattare la redazione attraverso un form di segnalazioni. 

Per ora il sito internet non presenta particolari elementi di innovazione tecnologica che sono rimandati ad una seconda fase di sviluppo in cui si pensa di:

- consolidare e qualificare una natura di multimedialità del portale

- inserire una modalità di ricerca per argomenti selezionando una serie di parole chiave specifiche per ogni target di utenza

- realizzare alcune modalità di presentazione dei contenuti utilizzando interfacce grafiche che organizzino “mappe” e “percorsi” che colleghino contenuti tra loro coerenti in una presentazione complessiva

- attivare iniziative legate alla logica del web 2.0

- rendere disponibili  contenuti anche in altre lingue

In questo senso si sta attivando, per il tramite della Redazione, una collaborazione formalizzata con l’Associazione Bandieragialla.it che gestisce l’omonimo sito che è anche il progetto di comunicazione del Forum provinciale del terzo settore di Bologna. Questa collaborazione permetterà di utilizzare competenze al tempo stesso redazionali e tecnologiche e di co-progettare direttamente con il terzo settore lo sviluppo dello Sportello sociale anche nei confronti di questo ambito del “…sistema territoriale integrato dei servizi e degli interventi sociali…” così come recita la legge 328 che istituisce gli sportelli stessi.

Un Wiki per la comunicazione professionale interna

L' elevato numero  persone coinvolte nel processo del SST e la loro distribuzione nel territorio  ha reso necessario individuare una soluzione efficace per  la diffusione  dell'informazione  per consentire di superare la comunicazione tradizionale via mail passando da un  modello “punto-punto” verso una maggiore condivisione e partecipazione. 

Allo scopo è stata adottata una piattaforma di Wiki OpenSource orientata alla comunicazione interna, tra la redazione e gli Sportelli Sociali territoriali. Un unico punto sulla intranet del Comune in cui consultare istruzioni e manuali operativi, aggiornamenti normativi con impatto sui servizi di interesse per lo Sportello, uno spazio per raccogliere indicazioni e commenti dal personale dello Sportello, i verbali dei vari gruppi di lavoro, l’archivio di quelle schede la cui visione si valuti sia meglio essere riservata ai soli operatori, di sportello e dei SST, ma non al pubblico del sito

Nel prossimo futuro si pensa di rendere disponibili video di parte dei corsi di formazione registrati  in aula per aprire un ulteriore canale di formazione a tutto il personale coinvolto.   

Dati di accesso: pagine visitate 8000 da ottobre '08 ad oggi da parte di 100 utenti abilitati.

PARTE QUARTA: gli aspetti redazionali

Andrea Pancaldi

Parlare di aspetti redazionale del progetto Sportelli sociali significa mettere sul tappeto una vasta serie di questioni che hanno attraversato il lavoro sociale negli ultimi decenni e che per esigenze di sintesi potremmo ricondurre a tre fondamentali questioni:

- le funzioni di informazione, comunicazione, documentazione e il loro essere parte integrante o, viceversa, accessoria, del lavoro sociale e dei percorsi formativi degli operatori che questa dimensione lavorativa abitano

- l’annosa questione di una società che negli ultimi quindici anni ha teso ad invertire il tradizionale rapporto tra fini e mezzi, la dove spesso questi ultimi si fanno essi stessi fini e dove l’agire organizzativo aumenta sempre più di importanza e centralità a volte dimenticandosi di rinegoziare il proprio rapporto con le questioni di senso e contenuto

- il tema dei linguaggi che per un luogo, come lo Sportello sociale, dove domanda e offerta cercano di incontrarsi e, soprattutto, di capirsi vicendevolmente, è ovviamente centrale. Per intendersi la necessità di costruire una dimensione informativa, e prima ancora redazionale, che sappia tenere conto dei linguaggi dei vari attori che nello Sportello sociale si incontrano…e qualche volta scontrano (per i tempi difficili che viviamo che contraggono le risorse, per oggettive condizioni personali faticose e dolorose, a volte anche per inadeguatezze del sistema Sportelli)

Servizi sociali e funzioni informative: un incontro non semplice

Ripercorrendo tutta la fase progettuale che ha mossi i suoi primi passi nel 2005, la fase iniziale ha visto l’operare di un gruppo di lavoro composta essenzialmente da assistenti sociali già operanti nei Quartieri, in particolare nell’ambito degli anziani, e da altri operatori responsabili di servizi, che avevano allora un assetto centralizzato, all’interno della struttura del Coordinamento sociale (adulti in condizione di disagio, minori e famiglie, immigrazione). Di questo gruppo ha fatto parte fin da subito il Settore sistemi informativi in vista dell’adozione di un unico sistema informativo per tutto l'ambito dei servizi sociali cittadini e della relativa piattaforma tecnologica “Garsia”. 

Questo gruppo, dopo circa un anno e mezzo di lavoro ha licenziato una prima bozza di progetto che definiva le funzioni degli sportelli, così come abbiamo ampiamente ricordato nella prima e seconda parte di questo contributo,  tenendo conto dello sportello come uno dei due elementi costitutivi, assieme al servizio sociale professionale, del Servizio sociale territoriale (di seguito SST). Definiva poi le caratteristiche del personale che avrebbe gestito le attività di front office e di back office e le linee generali del percorso formativo.

Gli aspetti informativi, identificati allora sostanzialmente nel supporto di una banca dati on line a schede sul modello di quella già operante da anni presso l’URP (6), venivano demandata ad una struttura di coordinamento e indirizzo degli sportelli da attivarsi successivamente. Da sottolineare ancora che nel primo gruppo di lavoro non era stata prevista la partecipazione del Settore Comunicazione del Comune, il settore che gestisce gli URP ed il sito del Comune.

Questa prima fase di lavoro ha visto inevitabilmente un forte protagonismo dei SST che sono il nucleo centrale, assieme alle Aziende per i servizi alla persona ASP, di tutto il processo di ridefinizione del sistema dei servizi cittadini, imperniato sulla separazione tra gestione e programmazione (7). C’è stata quindi un’enfasi sullo Sportello inteso come struttura (..sede, orari, operatori, logistica), sulla sua natura soprattutto di porta di accesso alla presa in carico, sul suo carattere di “nuovo”, sulla sua natura generalista a fronte di una storia dei servizi segnata, come già ricordato, da forti specializzazioni tematiche. Dal punto di vista dello sviluppo di una attenzione e identità anche redazionale nel sistema sportelli questa prima fase ha avuto alcuni limiti, inevitabili se letti col senno di poi. Li elenchiamo per punti:

- pensare ad uno sportello unidirezionale, in cui sostanzialmente è l’utente che va all’informazione

- ritenere che lo sportello fosse sostanzialmente una struttura di orientamento ai servizi, di accesso alla presa in carico, più che informativa

- che la natura generalista dello sportello dovesse più che altro sostituire, piuttosto che integrare, la realtà degli sportelli specializzati preesistenti.

La nascita della base dati e del portale degli sportelli sociali

L’avvio concreto degli sportelli necessitava della strutturazione di una banca dati che, come già ricordato, riprendesse, ampliasse e aggiornasse quanto era già presente nella Banca dati URP ed in altre banche dati e siti promossi dal Comune. Questa passaggio organizzativo obbligatorio ha permesso di far crescere e consolidare un nucleo, ma ancor prima una identità redazionale, che ha potuto mettere sul tappeto del ragionamento sugli Sportelli sociali alcune nuove questioni che anche qui, per comodità, elenchiamo per punti:

- che esistevano sportelli specializzati (CRH per disabili, Sportello immigrazione, Front office adulti, in una certa misura anche il Centro per le famiglie) che restituivano una analisi dei dati riferiti all’utenza e una modalità organizzativa che davano anche indicazioni diverse

- che l’analisi dei dati degli sportelli specializzati faceva prevalere, a differenza dell’ambito degli anziani già largamente sperimentato nei Quartieri, una funzione informativa su quella di accesso alla presa in carico (2 utenti su 3 chiedono informazioni che utilizzano altrove o in un periodo successivo)

- che la dinamica informativa seguiva percorsi diversi e aveva esigenze diverse a seconda dei differenti target di utenza e che esistevano profonde differenze nello sviluppo di servizi informativi nelle diverse aree. Basti qui ricordare lo Sportello Immigrati e le relative competenze in termini giuridici e di conoscenza delle lingue, indispensabili per una attività che si rivolge a persone immigrate nella loro prima fase di arrivo, con quindi tutte le difficoltà connesse alla regolarizzazione, alla ricerca della casa e del lavoro, al desiderio di ricongiungersi con la famiglia, alla necessità di imparare una nuova lingua e di percorsi di integrazione sociale e culturale. Ancora si può ricordare la diffusa digitalizzazione a Bologna del settore della disabilità tant’è che oltre il 20% dell’utenza del CRH accedeva al servizio via e-mail a fronte di un dato di questa tipologia di accesso agli sportelli sociali praticamente inesistente. Tutto ciò non è necessariamente legato solo alla natura dei target …”i nonni e i barboni non hanno  mica il computer…”, ma anche al fatto che non tutte le aree e le professioni hanno assunto l’informazione, la comunicazione, la documentazione, come strumenti non accessori del lavoro sociale (8).

- che l’unidirezionalità del processo informativo (l’utente va alle informazioni) non era inevitabile

affiancando alla attività classica di sportello opportune iniziative di servizi informativi e di comunicazione, soprattutto sfruttando le nuove tecnologie. In questo l’esperienza del CRH è stata fondamentale per dimostrare quanto un buon servizio informativo basato su un sito web aggiornato, notiziario cartaceo periodico, servizio di newsletter possa prevenire afflusso allo sportello e qualificare nel tempo la capacità di domanda dell’utenza

- che era necessario inevitabilmente ridefinire anche il linguaggio fino ad allora usato per definire i servizi/risorse, le procedure, i “capitoli” in cui si articola la materia dei servizi sociali e sociosanitari a Bologna, gli attori presenti sulla scena e soprattutto le loro relazioni. In questa specifica dinamica hanno inciso vari fattori:

- - l’approvazione del Regolamento del Comune in tema di servizi sociali                                   

- - la radicale rivoluzione della rete telematica cittadina (rete Iperbole, una delle prima attivate in Italia) che ha obbligato al confronto con il settore Comunicazione e al linguaggi che questo usava per “classificare” la materia sociale, sia nella banca dati URP che nel sito del Comune.                                                                                                                                      - - la necessità di strutturare la funzione di Osservatorio degli sportelli (analisi qualitativa e quantitativa degli accessi) che  ha innescato un complesso lavoro attorno ai bisogni a cui servizi e gli interventi sociali rispondono e definizione del relativo linguaggio che questi bisogni definisse

- - la gestione stessa di un portale internet che obbliga a tener conto della sua fruibilità da utenti esterni e che ha reso necessario, per le esigenze informative, di “metter mano” perfino al Regolamento dei servizi la dove si è ritenuto di esplodere la voce “servizi di comunità”, ai più effettivamente oscura, in una più condivisibile  articolazione di servizi di trasporto, servizi di informazione, servizi demografici, servizi per il lavoro…….

Il Comitato di redazione, la dinamica di aggiornamento degli Sportelli, l’assetto del sito.

Tutte le dinamiche riferite alle attività redazionali hanno portato alla strutturazione di un Comitato di redazione come luogo di progettazione, programmazione e verifica dell’attività redazionale connessa agli Sportelli sociali e come luogo soprattutto di incontro e ricomposizione delle varie anime e professionalità che concorrono a determinarne la qualità della capacità operativa. Il comitato comprende  rappresentanti dei SST, della redazione operativa, dei Settori Sistemi informativi e Comunicazione, dei responsabili e degli operatori degli sportelli, delle ASP.

L’aggiornamento informativo degli sportelli e dei relativi operatori avviene attraverso varie modalità integrate tra loro:

- una newsletter ad uso interno che aggiorna con cadenza quindicinale gli sportelli (operatori, responsabili sportello, responsabili SST) su tutte le tipologie di novità (notizie di nuove iniziative, aggiornamento schede, fonti di informazione utili, agenda delle riunioni/iniziative connesse al progetto Sportelli, …). In un anno ne sono usciti 38 numeri.

- comunicazione di FAQ e socializzazione a tutti delle richieste di consulenza dei singoli sportelli e relative risposte.

- periodici “tour” della redazione operativa presso la sede di tutti e dieci gli sportelli attorno a vari oggetti di consulenza (l’utilizzo del sito; la ricerca delle in formazioni in internet; le informazioni nel campo della disabilità su cui i Quartieri hanno poca esperienza, …)

- la realizzazione di una fitta rete di collaborazioni redazionali con soggetti esterni al sistema dei servizi sociali del Comune, come l’ASL, l’Azienda Ospedaliera, la Provincia, l’INPS, l’Agenzia delle entrate, le varie associazioni e che sono interessati a forme di collaborazione attorno ad informazioni e nodi di comune interesse

- la ridefinizione del servizio Centro risorse handicap che chiuderà come sportello a sé stante, ma diventerà “circolante” su base quindicinale presso la sede degli Sportelli sociali in nodo da gestire congiuntamente i casi complessi e trasferire conoscenze sulla disabilità ai SST

- infine un tentativo di conoscenza reciproca e collegamento tra i vari siti, sono ben 13 per l’esattezza, che il sistema “sociale” del Comune produce senza una consapevolezza complessiva di farlo. Insieme questi siti, a carattere ora locale,ora regionale, ora nazionale, realizzano oltre 25.000 accessi mensili e costituiscono gli elementi “sociali” della futura organizzazione “a nodi” della Rete iperbole di cui abbiamo già accennato.

Per quanto riguarda il portale degli Sportelli sociali in parte se ne è già accennato nel capitolo dedicato alle attività del Settore sistemi informativi che ne ha supportato gli aspetti tecnologici. Sostanzialmente il sito si articola in quattro tronconi:

- la banca dati delle schede riferite a servizi e interventi sociali. Contiene circa 140 schede con diversi livelli di coerenza, affinamento e completezza delle aree: maggiore per disabili e anziani, minore per adulti e minori/famiglia che sono poi i settori più radicalmente investiti dalla complessa riorganizzazione dei servizi sociali cittadini. Meno della metà delle schede, il 43%, si riferiscono ad interventi di Comune, ASP, Quartieri (9)

- la sezione dedicata ai servizi di newsletter. Per ora ne sono attivate due; una in generale degli Sportelli sociali che è in fase di avvio e una specializzata sulla disabilità che in precedenza veniva gestita dal CRH. Questa seconda ha oltre 1400 iscritti ed ha edito 110 numeri

- la sezione dedicata alle rubriche: news, corsi e convegni, documentazione in tema di sportelli 

sociali (utile per chi vuole aprire servizi di questo tipo), domande ricorrenti. A breve una sezione dedicata ai video ed alcune ragionevoli iniziative di presenza sui social network.

- la sezione dedicata alle funzioni di ricerca: libera, per target di utenza, per tipologia di servizio/intervento. A breve verrà implementata la ricerca per argomenti tramite la definizione di una decina di parole chiave per ogni target di utenza.

Riguardo agli accessi l'ultimo dato disponibile è quello del mese di ottobre '09 che ha registrato 5.800 accessi e oltre 20.600 pagine visitate. La media di accessi nei giorni lavorativi si assesta attorno alle 245 unità. Dalla precedente rilevazione riferita al periodo giugno/agosto '09 gli accessi sono aumentati del 60%.

Le prospettive

Abbiamo accennato agli inizi di questo capitolo ad alcune questioni generali che il lavoro sociale si trova ad affrontare ed ad alcuni aspetti della identità degli sportelli che in fase di avvio erano stati particolarmente sottolineati e praticati. A due anni dal termine della fase di progettazione e a uno dall’apertura concreta degli sportelli, ragionando in termini di prospettive che investono l’attività redazionale e più in generale il ruolo informativo degli Sportelli, si può dire che:

-  si sta affermando anche una natura non solo di “struttura”, ma anche di “funzione” degli sportelli sociali che tende ad integrare i diversi tipi di sportello, il vecchio col nuovo, generalismi  e specializzazioni, il lavoro di Comune/quartieri/ASP con quello degli altri enti ed organismi territoriali

-  è maggiormente condiviso che gli sportelli sociali intercettano una quota significativa della domanda sociale, ma una quota consistente (20-30% circa?) passa per gli sportelli specializzati, per gli URP, per i tanti sportelli attivati da associazioni e sindacati (soprattutto area immigrazione) e che sarebbe utile un raccordo ai fini soprattutto della funzione Osservatorio

-  è necessario lavorare per rendere circolare la dinamica informativa (utente-informazione), per produrre servizi di informazione e comunicazione, per attivare procedure on line di accesso ad alcune prestazioni (esempio i bandi)

-  sempre più è necessario integrare, soprattutto come capacità di linguaggio e di comunicazione complessiva del sistema sportelli, le tre diverse facce con cui ci si presenta chi usufruisce del servizio: quella di utente, quella di cittadino, quella di persona.

-  ogni amministrazione deve costruire un sistema di comunicazione e informazione coerente tra i suoi vari livelli e a maggior ragione in questi stagione culturale in cui il sociale è spesso declinato attorno ai nodi della sicurezza e della crisi. La valanga di bonus, card, interventi economici per le famiglie ed i lavoratori in difficoltà che si sono succeduti nell'ultimo anno spesso si dipanano informativamente in un arco di tempo anche di mesi tra l'annuncio del livello politico e la concreta attuazione nei sistemi organizzativi dei servizi territoriali. Questo provoca rilevanti problemi di gestione rispetto a procedure che si assestano solo col tempo e ad un accesso di cittadini a cui si deve procrastinare a tempi incerti una risposta inequivocabile.

- cresce negli operatori la consapevolezza che quella redazionale è una attività al servizio degli sportelli e di chi concretamente vi opera, che non deve spaventare la massa di informazioni che quotidianamente ci passa accanto, che non è possibile conoscere tutto ma che è necessario saper ricercare le informazioni e avere una rete consulenziale efficace ed efficiente

- si afferma, pur con lentezza, la convinzione che è utile, come recita il noto proverbio “dare il pesce ma anche insegnare ad usare la canna”. Ogni utente che si muove agevolmente sul sito, ogni famiglia che trova puntuale soddisfazione alle esigenze informative tramite bollettini e servizi di newsletter, ogni persona che si costruisce tramite opportuni suggerimenti, una propria rete integrata di riferimenti informativi e documentativi evita di doversi rivolgere allo sportello, libera tempo ed energie per una risposta più qualificata ai casi più complessi e per le innovazioni, favorisce una domanda che arriva allo sportello più qualificata e chiara.

Sono questi i nodi, di senso, di orizzonte, ancor prima che organizzativi, su cui può essere opportuno continuare ad investire. 

L'informazione non è la panacea di tutti i mali, i suoi servizi e prodotti sono dei mezzi e non dei fini. Ma una buona informazione aiuta molto gli utenti a trovare soluzioni e risorse, i cittadini a praticare meglio i propri e gli altrui diritti, le persone a sentire maggiore vicinanza e condivisione.

Tabella 4

Suddivisione delle schede informative presenti nella banca dati del sito degli Sportelli sociali: Target di utenza, Tipologia di servizio, Titolarità dell'intervento

Target utenza
n.

schede
Tipologia di servizio
n.

schede
Titolarità intervento
n.

schede

Disabili
65
Sostegno economico
28
Servizio sociale

territoriale di Quartiere
31

Anziani
43
Servizi di comunità
20
ASP
24

Minori e Famiglia
35
Servizi di comunità/Informaz.

Documentaz.Promozione
14
Altro
21

Immigrati
29
Domiciliari
13
Altri settori Comune
15

Adulti
18
Residenziali
10
Azienda USL
12



Trasporto
9
Terzo settore
11



Demografici
7
Schede informative (**)
8



Accessibilità
7
Settore sociale Comune
4



Socio sanitari
7
Provincia
2



Semiresidenziali
6





Lavoro e formazione profess.
5





Sport e tempo libero
5





Scuola e prima infanzia
3





Servizi in emergenza
2



Totale (*)
190
Totale
138
Totale
138

(*) Il totale target utenze è superiore in quanto una scheda può essere riferita ad uno o più target di utenza

(**) Schede a carattere informativo per contestualizzare temi; possono fare riferimento a più competenze e rimandare a schede più dettagliate. Servono inoltre a delineare percorsi tra servizi/risorse omogenee.

NOTE

(1) Fin dall'inizio si è posto il problema se lo sportello dovesse ricomprendere anche le attività riferite ai servizi educativi e scolastici e a quelli dedicata al settore casa. Formalmente non si è proceduti fino ad ora in questa direzione anche se il tema inevitabilmente rimane data la natura pluridimensionale dei bisogni dei singoli e dei nuclei famigliari, il ruolo informativo che gli sportelli hanno e quel “sociale” che ne caratterizza il nome e ne evoca confini inevitabilmente elastici.

(2) Per approfondire e documentarsi su questo complesso e articolato processo di riorganizzazione è utile consultare il sito del Settore sociale del Comune di Bologna alla pagina http://www.comune.bologna.it/sociale-salute/ (in particolare la sezione “Il cantiere del nuovo welfare”)

(3) DGR 432 del 31/3/08 “Approvazione del programma per la promozione e sviluppo degli sportelli sociali in attuazione delle deliberazioni della assemblea legislativa n.144/07 e della Giunta regionale n.2128/07”

(4) Il nomenclatore consiste, semplificando, in uno schema in cui ogni prodotto/servizio/risorsa disponibile territorialmente è collegato a:  target di utenza (anziani, disabili...); bisogno a cui risponde (spazi abitativi; lavoro; economico; ...); tipologia di servizio (residenziale; domiciliare; sostegno economico...); tipologia di accesso rispetto allo sportello (solo informazione; avvio a servizi a bassa soglia; procedura amm.va; valutazione Ass.sociale; ...); titolarità del servizio (Servizio sociale territoriale; ASP; AUSL;...): indirizzo internet della scheda nel portale

(5) Il sito è all'indirizzo http://www.comune.bologna.it/sportellosociale  

(6) La si può consultare all’indirizzo  http://urp.comune.bologna.it/WebCity/WebCity.nsf
(7) È qui necessario ricordare che il nuovo SST di Quartiere nasce anche a partire dalla precedente esperienza dei SAA servizio assistenza anziani che già da anni era decentrato a livello di Quartiere, Ai SST sono stati conferiti gli operatori (assistenti sociali e amministrativi) che in precedenza operavano presso servizi centralizzati: Servizi per adulti, Servizio genitorialità e infanzia. Diversi gli orientamenti per l’area disabili, i cui servizi sono gestiti per la quasi totalità dall’AUSL (Neuropsichiatria infantile per la fascia 0-18 e Servizio disabili adulti per la fascia 19-65) e per l’area immigrazione dove i servizi in carico al Servizio integrazione interculturale del Comune sono in larga misura passati direttamente alla gestione di una delle ASP. Questo concorre a spiegare, assieme alla presenza di sportelli specializzati, in parte il basso afflusso di questa tipologia di utenza agli sportelli sociali.

(8) Non è certo un caso in questo senso che Bologna, assieme a Milano, sia un po’ la capitale dello sviluppo delle tecnologie legate alla disabilità con esperienze conosciutissime come quella dell’ASPHI, dell’Ausilioteca AIAS, della Fiera Handymatica ed altre.

(9) Diversamente dalle schede presenti nella banca dati URP, di taglio molto procedurale e legate alle varie responsabilità amministrative, data la natura stessa dei servizi URP, le schede dello sportello sociale, e in generale l'insieme dei servizi che il portale fornisce, hanno l'ambizione di rivolgersi contemporaneamente all'utente, al cittadino ed alla persona, attraverso un linguaggio integrato e la messa a disposizione di riferimenti e approfondimenti (video, link, documenti) che rimandino ai contenuti ed alle aree di senso di quel servizio/iniziativa ed agli aspetti di cittadinanza e tutela dei diritti che eventualmente sottendano. Dopo la prima fase di produzione molto variegata e con incoerenze tra scheda e scheda e area e area, è in corso attualmente un fase di revisione tesa ad enucleare per ogni scheda il contenuto informativo per l'utenza, la parte di approfondimento, la parte di eventuale contestualizzazione utile all'operatore di sportello (e solo ad esso accessibile)

(*) Autori

Giusy Annicchiarico, dottore in politiche sociali e del benessere, collaboratrice IRESS Bologna

Giuseppina Civitella, ingegnere, responsabile UI Servizi ai cittadini, Settore sistemi informativi Comune di Bologna

Andrea Pancaldi, giornalista, responsabile redazione sportelli sociali, Ufficio programmazione sociale e sanitaria, Settore sociale Comune di Bologna

Massimo Zucchini, assistente sociale, responsabile Servizio sociale territoriale, Quartiere Santo Stefano, Comune di Bologna

