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INTRODUZIONE

Questo lavoro vuole andizzare un fenomeno abbastanza particolare : il

burn-out ddl’ assstente socide itaiano.

I burnout  rappresenta in  genede una condizione i
mal essere/esaurimento/demotivazione de collaboratore di un dstema
lavorativo, condizione che causa dinamiche di adattamento non postive tra
lo seso e I'impresg; risulta essere un fenomeno solo da poco rilevato
ed andizzato ned mondo del lavoro moderno e post-moderno, sSa per
I’'evoluzione dele scienze socidi riguardo a lavoro, con lo spostamento
ddl'interesse da processo produttivo dl’agente di produzione, Sa per
I’evoluzione dd fenomeno stesso, condderata la necesstal di prevenire sl
piano pratico le diseconomie che il burn-out ingenera nel mondi lavordivi
medesimi.

E comunque nele organizzazioni odierne che il burnout viene regidrao:
organizzazioni sempre di piu’ interessate da dinamiche di iperproduttivital
e raziondizzazione spinta del process produttivi  per motivi di mercato;
riguarda con frequenza sempre maggiore anche i mondi lavorativi
ddl’auto i qudi, per definizione, sembrerebbero avuls da dinamiche di

concorrenza o produttivital frenetica

Se quindi le dinamiche di disadatamento tra collaboratore ed impresa

producono diseconomie nel Sstema-lavoro, €  intrinsecamente necessario



ridurreil disadattamento per un contenimento delle diseconomie stessg, il
tutto con una varigbilita dipendente anche dd tipo di attivita svolta

Nel caso “classico’ ddla produzione indudride il collaboratore in burn-out
indurrd diseconomie di processo (sxd piu lento, piu’ impreciso), ma il
prodotto del suo lavoro conservera carateristiche  oggettive: il prodotto
desso, dopo le verifiche di standard, evidenziera  certe cardteristiche
sganciate ddla motivazione o0 dad senso di “benessere’ ddl’operatore  in

guestione.

Ne campo de servizi dla persona invece il collaboratore in burn-out non
indurrd solo diseconomie di processo, come la entezza di esecuzione o la
non precisone, ma indurra anche bassa qudita nell’oggetto di lavoro, anzi
inficiera |'efficacia gessa ddla sua azione, in quanto la natura ddl’ ativita
-la rdazione- viene ad essere viziata fortemente ddle proprie difficolta

psicologiche.

Possamo quindi affermare che nd campo ddle professoni di  auto,
diversamente da quello dela produzione classca, ateggiamenti pscologici
de lavoratore, condizioni dd processo lavorativo e oggetto del’ attivital
vengono ad essre compres in un  unico Ssema  concettude in

interdipendenza reciproca.

Lo sudio sul  burnrout in £ vede un tentativo di teorizzazione abbastanza
recente nel’ambito delle Scienze Socidi, piu’ in paticolare ne campo dela
Pscologia del Lavoro; ancor piu’ recente € la ricerca che concerne I'andis
ddla sndrome in quedione ndl'ambito ddle professoni ddl’auto: il
termine, mutuato dal’inglese e concepito come materia nuova da andizzare,
viene individuato da Freudenberger solo nd 1975 quae condizione di stress
lavorativo degli addetti dl’auto (fonte Burnout and anger, su
www.studiotef.it)



Il temain € richiamaquindi una serie di conoscenze abbastanza recenti e

tra I'dtro sviluppate in prevdenza da divers dudios doltre oceano; cio’
richiede, 9a sul piano ddl’andis che ddl’applicazione, lo sforzo di una
una traduzione “loca€’, quindi una Sdeméatizzazione di detto sapere Ui
paticoai mondi locdi e pea esae piu eglict, sui divers livdli
neziondi. E quindi di paticolare interesse notare I'avwvio di dudi e di
poerimentazioni circa il tema in questione anche da pate di dudios itdiani
(come il recente studio sul burn-out degli operatori di oncologia operato
ddl’ Idituto di Pschiatria dd Policlinico Universtario di Messng) cdibrati

aulle nodre redta naziondi.

Il burn-out in g, ancor piv nell’ambito dele professoni di auto, non € un
dato assoluto, nd senso che non puo’ essere definito sul piano eziologico in
modo definitivo per tutti i contesti, ma richiede una andis di volta in volta
specificaasecondade campi Sudiati e delle professoni coinvalte.

La complessta nasce dd faito che il burn-out stesso assume caratteristiche
differenziste a seconda ddle professoni e dd contesto geografico
congderati; € infati, a parere del laureando, sulla varigbilita delle identital
professondi, de rgpporti di potere tra le professoni e de Sgnifical
“locdidic” drca il lavoro in € che vanno rilevate le condizioni favorenti o

meno il burn-out.

Ne campo ddle professoni di auto in Itdia 9 rileva, inoltre, come, in
generde, nella formazione del personade sa poco presente I'attenzione posta
dlo sviluppo di  competenze reaive dla gesione ddl'utenza e dle
capacita di gedtire la relazione di auto, il che espone il collaboratore a
rischio di burn-out, s2 posto in condizioni di dto livelo di dress lavorativo

(fonte: Crigtina Ross su www.gtudiotaf.it)



| pochissmi dudi itdiani crca il tema riguardano esclusvamente le figure
mediche €0 paramediche, connesse quindi ad una mission chiaa di

intervento riparativo intorno adisfunzioni dellasdute.

Manca paradossdmente uno dudio che riguardi le professoni di auto che
non abbiano i connotati “sanitari”, ciog | professonisi che utilizzano “la
relazione’ come cande di intervento quotidiano, i cosddetti  “professionidti
del socide’.

In Itdia, piv che in dtri paed, € piuv scasa la teorizzazione sl
“Management Socid€’, ragion per cui la gestione dd personde (e quindi la
formazione ddla Dirigenza) risulta ancora troppo mutuata da mondo della
produzione; non riuscendos a riconoscere che nel servizi dla persona €
necessaria |'azione di perseguimento di un “doppio benessere’ (quelo de
cliente e qudlo ddl’operatore), a fini ddl efficacia ddl’azione gestionde,
ne consegue che il rischio di burnout € estremamente sottovautato per
semplice carenza di produzione scientificad riguardo (U.Albano, 2002).

Ndl'andis di queda tes ¢ rivolgamo petaito ad una dimensone
partticolare, che € qudla itdiana, e ad una figura professonde di base de
sstema socide itaiano, che € I'assgtente socide. Ne consegue che s va ad
andizzae da l'indeme dd contenuti teorid che definiscono fin ndla
formazione detta professone, Sa |1 contesti operativi ove questo

professonistavaad agire.

L'assdente socide non tratta pratiche amminidrative e non opera
predazioni anonime (come farebbe un comune impiegaio), ma agisce
process di auto tramite la rdazione. 1l  bunout quae sndrome da
demotivazione, nd caso del’assigtente sociae (come di ogni prestatore di
auto che agisce tramite la relazione), inficia la capacitd dessa di sgper

agire e gedire le rdazioni (Saconil “diente’ che con I’ Organizzazione):



rgppresenta quindi  I'assenza 0 la carenza del presupposti di base per

I’ esercizio professonde.

Il burn-out ddl’assigente socide € quindi da una parte Smile a quello delle
dtre professoni di auto, dal’dtra pero’ assume una specificital tutta sua
S notano infatti piu’ liveli di burn-out: un primo - potremmo dire generale-
che riguada |'assdente socide quade membro di  un organizzazione
lavorativa, un secondo - piu paticolare - che lo accomuna dle dtre
professoni di auto, ed un terzo — piu’ specifico ancora - che deriva da una
tendenzide  ddegittimazione di ruolo imposta dd <Sgema lavoraivo
(aspetto che s dimostrera nella prima parte di questo lavoro).

Le discipline richiamae in queta tes riguardano in primo luogo la
sociologiadd lavoro e lapsicologia delle organizzazioni, le quai fungono

da grande audlio da ndla “dsemdtizzazione concettude’ dd “temd’
lavoro ndl’era post-moderna, sa da “strumento interpretativo” dell’ oggetto
d andid; viene paimenti richiamaa divesa Leteraura riguado d
Savizio Socide Itdiano d fine di individuare i “nodi citid” dedla

professione dell’ assistente sociale ndl corso ddlla propria evoluzione storica.

S ceched, in paticolae, di individuare una “discrasa di ruolo
ddl'assstente socide, ovvero tra qudlo formativo, connesso dla teoriag,
$es0 di origine anglosassone, e qudlo richieto dd mercato dd lavoro;
questa Tes va quindi ad andizzare questa presunta “frattura’  individuando
da gli sedific nodi citic di questa professone, da le dinamiche

organizzaiveriguardo dle redtd lavoraive dd welfare itdiano.

In questo lavoro 9 ipotizza che, 2 ndle professioni di auto in generde
esge un rischio di burn-out causato dal rapporto quotidiano col portatore di
bisogni, ne caso dell’assgente socide itaiano questo rischio Sa connesso

a rapporto con la propria organizzazione.



1)

2)

Piu  precisamente l'ipotes ddla ricerca ha natura esploraiva e vuole
sondare s I'assgente socide itdiano da in burnout, e 2 lo €, in che
misura e secondo quai aspetti; pardldamente s vuole fotografare lo “Sato
di sdute’ dd ragpporto tra questo professonida e la propria organizzazione
lavoretiva, cercando di porre in evidenza relazioni tra lo “sato di saute”
anzidetto ed il grado di burn-out registrato.

S vuole in particolare sviscerare una  discrasia di ruolo : da una parte un
assdente socide formato e definito per il cittadino, ddl’dtra un assstente
socide richiesto dd mercato dd lavoro definito per I'organizzazione. A ta
fine sard necessario andizzare prima di tutto le teorie del lavoro in generde
e successvamente I'evoluzione e la collocazione lavordtiva di tae
professonista nel particolare contesto itdiano cercando di desumere dala
Letteraturai “nodi” causanti o inducenti il rischio di burn-out.

Tdetes quindi vuole esplicars in unadoppiafase

una prima ricerca compilativa, ovvero una “ricognizione interpretatival
alla Letteratura circa I'argomento d fine di individuare empiricamente la
conferma 0 meno ddl’ipotes (la presenza 0 meno degli dementi di rischio

del burn-out in rapporto a tipo di relazione con I’ organizzazione);

una seconda ricerca quantitativa tramite la somminidrazione di un
guestionario anonimo ad un  un campione rappresentativo di assgenti
socidi itdiani tramite internet per una conferma (0 meno) ddla stessa

ipotes.



PRIMA PARTE

S vuole sviluppare in questa prima pate un lavoro di ricognizione di
conoscenze riguardo dl’argomento sulla Letteratura reperita in direzione di
verifica ddl’ipotes prima dichiarata; 9 vorrebbe quindi operare  confronti
ed incroci tra le indicazioni scaturenti da divers autori che S sono occupdti
a vaio titolo dd mondo dd lavoro e dd servizio socide ndla  direzione di

focdizzarei nodi critici del servizio socidein quanto attivital lavorativa

Non essendoci in Letteratura un "corpus’ di conoscenze specifiche rispetto
d tema di questa ted, lo scopo di questa pate vuole essere quelo di
"percorrere una pida nuova', cio€ quelo di "dsematizzare' ed interpretare

le diverse conoscenze gia acquidte in direzione ddllo specifico tema

L'andis dd burnout dell'assstente sociale richiama a s€'la necesstd da di
definire tde sndrome, Sa di andizzare il concetto di benessere/maessere
lavorativo in generde, e na@ savizi dla persona in paticolae il tutto va
conneso inoltre dla necessita di illusrare i "nodi  Sruttudi”  ddle

Organizzazioni di servizio sociade inducenti mal essere/benessere.

Paticolare importanza riveste il  primo paragrafo di questo capitolo,
paragrafo ove 9 effettua una ricognizione de sgpere ndle scienze socidi (in
particolare nella sociologa) circa il tema “lavoro” negli ultimi due secoli; €
infatti in tde ambito che 9 definiscono | dgnificati ded lavoro per I'essere

umano (ed in particolare per I'uomo europeo), € proprio in questi concetti di



base che 9 individuano le chiavi di letturade tema"lavoro”, concetti che
- 9 noti bene - sono gli dess che ancor oggi ragppresentano gli strumenti
interpretativi di quetaredta.

Paragrafol: Leteoriedd lavoro.

Compiere un excursus attorno dle teorie del lavoro € necessario per meglio
inquadrare l'obiettivo di questo daborato; € infatti opportuno registrare
l'evoluzione dd dgnificato stesso ndl lavoro, dmeno nella societa europes,
per comprendere come il rapporto uomo-lavoro sa andato modificandos

nel tempo.

Questo excursus ¢ fornisce le chiavi di lettura dd “lavoro” ndl’era podt-
moderna guardando dle teorizzazioni passate; € infetti  nel’evoluzione
ddle teorie che vanno individuati i concetti-base secondo i quai oggi €
possibile un'andis dd fenomeno del burn-out. .

Il lavoro in quanto tae vissuto da sempre ddl'uomo come "dolore
necessario” per la sopravivenza, (finanche il primo capitolo della Bibbia, la
Gened, rimaca il dgnificato dd lavoro come inevitebile esperienza di
dolore e di fatica) ha acquisito da postivismo in poi, quindi dd * 600-* 700,
un dgnifico nuovo, prima di  questo periodo, infati, il lavoro
rgppresentava "una condannd’ per il povero ed un'esperienza totamente
assente per il ricco, abituato - quetultimo - ad usufruire de frutti de suoi
beni come per diritto divino (D. De Mas , 1999)

Il pensero pogtivista, razionde, tendente a chieders il perche delle cose

dd mondo, mise in cris il pendero ddl'dlora societa (frutto a sua volta

delle precedenti fas post- medioevdi), il quae rappresentava laredta come

10



un ordine immodificabile, un ordine che pero’ 9 reggeva sul privilegio, sul
diritto dell'aristocrazia in accordo col potere religioso, su rapporti di forza
scontati e sulla netta separazione tra class socio-economiche; il pensero
podtivisa rompeva, come dice De Mas ndl’opera citata, il concetto di
immodificabilitas della redtd e quindi dd dgnificsio dd lavoro quae
inevitabile dolore per il solo povero.

[l postivismo ha avuto indubbiamente il merito di rivedere in chiave
filosofica la societal di dlora ed i rapporti di forza sottogtanti le dinamiche
socidi, ed € daa quindi una inevitabile conseguenza il fato che attorno a
tema “lavoro” dano andate a sviluppars  riflessoni, consderazioni ed
andis. scietifiche. La direzione evolutiva intrgpresa ddla redta “lavoro’
diventa dal pogtivismo in poi da condanna-privilegio a redta  per I'uomo;
il lavoro abbandona quindi il dgnificato di “dolore’ ed assume il Sgnificato
d redtad umana : viene ad essere teorizzato il rapporto tra 'uomo ed il
lavoro, come costui 9 rapporta d lavoro, come lo concepisce, come lo vive,

che ggnificato gli attribuisce.

E prima di tutto nella Sociologia che troviamo i primi tentetivi di analis dd
"lavoro®, € quindi atorno ad una dimensone "mecro” che il tema € dao
andizzato e tratato in passato. E'  invece molto piu' recente lo studio ddlo
"intrapsichico” nd mondo dd lavoro, ovvero lo sudio de process mentdi e
ddle dinamiche relaziondi nel'ambito de contesti lavordivi, aspetti de
sapere sviluppati prevaentemente dala psicologia de lavoro, da sul piano
ddl'andis che su qudlo del'applicazione pratica.

Di fato solo con la rivoluzione indugride 9 hanno 1 primi dudi scientifici

arca il tema "lavoro" per due precis motivi: solo in quel’epoca inizio' ad

afermars lasociologia stessa quale scienza e aparttireda que periodo

11



I'indugtria richiese dle scienze socidi un forte gpporto teorico con

I’ obiettivo di “ottimizzare’ | process produttivi indudtridi .

I mondo indudride gia dlora rilev0 come necessaia un'azione di
“comprensong’ dell’essere umano, dei suoi tempi, ddla sua motivazione, d
fine di “otimizzarlo” ripetto dle esgenze del’impress; la societad di alora
ga infati  fortemente interessata da primi fenomeni di mobilita socide
orizzontde di massa, il codddetto "urbanesmo® (spostamento ddle
canpagne dle citta, trasformazione di braccianti in opera) e ddla
conseguente acculturazione  indudride (rivoluzionamento del tempi e de
dgnificati de lavoro deso, diversficazione e parcdlizzazione de ruoli
professondi), il che richiedeva uno dorzo di “comprensone sociologica’ e
di eaborazione/gpplicazione di teorie d mondo dela produzione (P.L.&B.
Berger, 1986).

C € infati da notare che il lavoro nella goria ddl'uomo, fin ddle origini,
ha avuto connotazioni prettamente di tipo rurde, legate d rapporto
fatdigico con la natura; € di fronte d bisogno di sussstenza che I'essere
umano 9 € 9 € Finto - e 9 Fpinge tuttora - a rapportars dla natura stessa
nel tentativo di governarla a proprio scopo, € quindi in questo tentativo che

I'uomo codifical'attivita che chiamalavoro, dmeno ndle societa semplici.

Lo dgesso mondo rurde prima dela rivoluzione indudride concepiva il
lavoro come necessital di vita, connesso spesso a rapporti di subordinazione
col laifondiga (non dimenticando pero' il padldo mondo da "medtierni”,
degli atigiani e dele corporazioni professondi), impregnao di fatdismo
per il rapporto con le vaiabili della natura. Con la rivoluzione indudride il
lavoro resta sempre necessta di vita soddisfabile quas sempre in un

rgpporto di subordinazione (prima col latifondista, poi col proprietario
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ddl'indugtria), mainizia ad assumere dimensoni nuove.

Il lavoro assume da dlora un ggnificato e un contenuto piu raziondi e
meno "credtivi" (scompare il mestiere ddlo atigiano credtivo, tra l'dtro di
origini contadine) di fronte dla necessta, ddl’dlora sgema cepitdistico
agli dbori, di una produzione in serie - e quindi razionde - per abbassare i
costi del prodotto.

Il “passaggio” quindi dal mondo contadino a quelo indudride prevede un
“adattamento” da parte del lavoratore dl’impresa, il che produce fenomeni
“nuovi”, assenti nd mondo rurde, fatti di ritmi  frenetici,  dress
druttamento; in prima battuta, pertanto, con la rivoluzione industride de
1800 il dgnificalo dao d lavoro quae "dolorosa necessta per

sopravvivere’ sembrarestare immutato.

Eppure il mondo indudride S accorge lentamente della necesstd  di
invesire sul lavoratore, e quindi sulle sue condizioni di lavoro, per
migliorare la produzione in azienda vengono creati — in relazione dle
necesstal ddla produzione stessa - divers liveli di regponsabilita e
condizioni di “affrancamento” ddle lavorazioni pesanti grazie anche

al’ apporto tecnologico .

Con tempi lenti, ma anche con “forzature’ volute da primi moviment
gndacdli, il “dgnificto” dd lavoro passa ddl’'inizide necessta-fonte di
dolore a quello successivo di “componente’ ddl’esperienza umana in 2. I
lavoratore diventa (ameno teoricamente) da soggetto passivo, cosretto a
lavoro per edgenze di  vitas un  Soggetto  potenzidmente  ativo,
tendenzia mente coinvolto nel processo produttivo stesso.

Questo passaggiodi Sgnificato € baslare per il mondo moderno: ad una
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interpretazione materididica di dampo maxiga - centrata sul “ssema’ - in
cui il mondo produttivo indudride impone i suoi interess Sruttando gli
opera, 9 ascia una dimensone piv’ centrata sull’ essere umano, sul suo

coinvolgimento aitivo nella dimensone lavorativa

E d qua tempi la teorizzazione di Emile Ddrkhem (R. Aron,1985)
secondo cui unimportante chiave di lettura della societd moderna andava
definendos  atorno ad un'organizzazione socide legaa dla "divisone dd
lavoro socide’, con indiretta diversficazione de ruoli lavorativi ndll'ambito
delle Organizzazioni dd lavoro (concetto che sard successvamente meglio
trattato da Taylor sul piano gpplicativo ddla fabbrica); la differenziazione
de medieri e la mdtiplicazione dele attivitd indudridi sono gli dementi-
base attorno a quai andra a sviluppars irrevershilmente, nd mondo de
lavoro, il concetto di specidizzazione, concetto ancora determinante ai
nodri tempi.

Secondo Darkheim, il "mondo lavorativo® fino d 1800, determinato prima
d tutto ddle reazioni umane e da meccaniami di solidarietd, grazie anche
dlinflusso ddla rdigione, lasciava il passo ad un concetto di "dstema
lavorativo®, di Organizzezione, in cui ognuno aveva un  compito diverso
ddl'dtro, in cui ognuno aveva un ruolo e quindi ad ognuno S atribuiva un
vaore prettamente legato alo datus produttivo, in cui veniva meno anche
I'aspetto solidale classico (non a caso Darkheim, nel passaggio ddla societa
"primitivd® a quela "modernd’, pone in evidenza il passaggio ddla
solidarieta meccanica aquella organica).

Kal Max (R. Aron, 1985), con l'andis ddl'dlora societa capitaidtica e la
formulazione dela teoria dd materidismo  dorico, ponendo  la
"sovradrutturd’ (la politica, la filosofia, il pendero teorico in generde) in
subdternitd dla "drutturd' ( Sstemi e mezzi di produzione), definisceil
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lavoratore (dlora proletario) come mezzo per accrescere il plus-vaore dd
capitde, ma anche come vittima dd ssema sesso. Kal Max andizza
I'anatomia del dstema capitdigtico fotografando i ragpporti di produzione,
mettendo in evidenza il mero "utilizzo" ddla forza lavoro, definendo quindi
il lavoratore come "dienato” da meccanismi di governo dd dstema sesso;
non a caso, quindi, nella presa di coscienza del lavoratore rispetto ale sue
condizioni, troviamo l'origine dd pensero socidigta il quale, collegandos a
quello positividta, iniziava a condderare gid dlorail lavoro non solo come

inevitebile destino di sofferenza  ( tant'€ che lo sesso veniva associato a
termini tipo "dSfruttamento”, "ricatto dd pane’, ecc.), ma come redta umana
in cui il lavoratore sesso poteva fornire dtri Sgnificati, oltre a queli

meramente materidi.

La podtivitd dd pensero maxida, ndliingeme delle teorie sociologiche, €
quela di aver poso l'accento sui meccanismi maeridi ded  mondo
lavorativo; la "motivazione’, infatti, che spinge ogni lavoraore ancor oggi
ad intraprendere un'attivita, specie se subdterna, € semplicemente e prima
d tutto il bisogno di sussgenza, quindi un bisogno primaio e
principalmente materiae.

All’opposto — e certamente a completamento - troviamo la teorizzazione di
Max Weber (R.Aron, 1985) secondo cui il lavoro richiama a € anche un
concetto di "vocazione'. Max Weber andizza in un suo studio il rgpporto tra
l'etica protestante nella societd tedesca ed il dgnificatlo sul lavoro e
dimostra come — dmeno in Gemania - la dimendone lavorativa possa
riguardare il compimento di un disegno divino in cui il lavoratore — secondo
I’ ottica protestante - compie ativamente il suo lavoro dando il meglio di se

Stesso .

Il penserodi Max Weber evidenziaquindi come ladimensione lavorativa
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possa fornire dl’esssre umano anche dgnificati di scdta di vita e di
redizzezione personde. 1l lavoro quindi non € solo un mezzo col quae
soddisfare bisogni materidi, ma rappresenta anche un aspetto personde e
profondo dell’ identital dell'individuo (P. L. & B. Berger, 1986).

L'intuizione di Max Weber diverdfica quindi il gSgnificato dato a lavoro
sesso, dgnificato che ritroviamo spesso ndla Letteratura moderna, e cioe
che il "vaore' dd lavoro medesmo qude scontata esperienza umana
interessa da il bisogno di sopravvivere che quelo di aricchire la propria

persondlital, concetto che di seguito Domenico De Mas spesso richiamerd.

Focdizzata quindi |la doppia dimendone dd lavoro tra aspetti materidi
(necessita di sostentamento) ed aspetti sovramateridi (redizzazione dd <€),
la sociologia fa evidenziare una evoluzione da parte di diverse scuole di
pensero americane, evoluzione che fard nascere - negli Stai Uniti tra
’'800 ed il ‘900 - la codddetta Sociologia ddle professioni
(P.L.&B.Berger,1986). Connessa a questa troviamo il filone ddla
"sociologia indudrial€’, la quae va a dudiare e a verificare nd dettaglio le
relazioni trai lavoratori ddl’industriaed i contesti lavorativi.

E ddlo scorso secolo, nel'ambito ddla sociologia industride applicata,
I'esperimento presso la Western Electric Company con cui Elton Mayo
dimogro' che funzionde dla produttivita di fabbrica non erano le
condizioni ambientdi (luce, musca..), ma il dima di  gruppo
(P.L.&B.Berger, 1986); il merito di questi studi conssteva quindi non solo
nela mera ossvazione scientifica di un fenomeno, ma nela individuazione
ddlla necessita di porre d centro del processo produttivo |o "stare bene' del
prestatore d'opera, il tutto findizzato al'aumento della produzione. II mondo
dd lavoro indudtride, a ruoli separati, a ritmi serrati, non era solo un tetro

ed anonimo "luogo di Sfruttamento”, beng' poteva diventare una esperienza
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umana sgnificativa anche per I'operao.

La sociologia indudride diede impulso ad un management nuovo (dico
nuovo perche quelo vecchio rgppresentava o la proprieta, legata dla
ricerca ded massimo profitto, o I'establishment tecnico-dirigenzide, dedito
dla raziondizzazione de process produttivi in chiave di efficienza),
orientato d sgper motivare le risorse umane a fini di maggior e miglior
produzione.

Precursore ddla sociologia indudtride fu Adam Smith, vissuto a cavdlo tra
il 1700 ed il 1800; egli, avwdendos ddla scontata necessital della divisone
dd lavoro nel'ambito ddl'organizzazione, teorizzo' da limportanza  de
lavoro parcellizzeto che la tecnologizzaezione del process produttivi - per
ottenere la piu’ dta produttivita, sebbene, come riconosciuto dallo stesso
Smith , a coso di una discrasia tra le prestazioni parcellizzate stesse e le
effettive indinazioni dd lavoratore (D. De Mas, 1999).

I "padre' ddla sociologia industride € indiscutibilmente Frederick
Window Taylor il quale, sposando l'idea di Smith ddlla divisone dd lavoro
nell'organizzazione, opera unulteriore ripatizione dele professoni: qudle
direttive e qudle esecutive, sulle ultime dele qudi lo gesso Taylor va a
classficare, cronometrare e prescrivere ogni azione lavorativa, egli era
convinto che unorganizzazione "sdenttificd' dd lavoro e quindi de
process produttivi portasse ad un “"contratto di convivenza' condiviso tra
dirigenza e dipendenti. Essendo egli ingegnere, punta dla massima
meccanizzazione ddla fabbrica con l'obiettivo dichiarato di "ridurre, fino
dla scompasa, le faiche gli dorzi economic ed i conflitti
ndll'organizzazione'(D. De Mas, 1999).

Taylor sogiene quindi che una organizzazione lavorativa impostata

17



scientificamente previene i conflitti nelle organizzazioni desse, prevedendo
da uno "scarico’ degli oneri sulle macchine che un "dgema di incentivi”
economici di tipo meritocratico. Taylor aferma  che ad un aumento de
aurplus  aziendde corrigponde un  benessere  per  tutti, impresari e
collaboratori, e che questo aumento di benessere riduce il rischio di lotte, di
rivendicazioni; egli quindi lega il "senso di gppartenenza dl'organizzazione'
ad un "contratto" chiaro, fetto di incentivi, di digncentivi, di "mission "
condivisa, di vaorizzazione dd personde rispetto dla pogtiva rigpodta dle
findita del ssema (D. De Mad, 1999).

Un dtro studioso americano, Drucker, espande il concetto (Sa weberiano
che tayloriga) dela "motivazione' come presupposto per un' utilizzazione
piu efficiente dd prestatore di lavoro; Drucker afferma infaiti che senza
mativazione crolla la credivitd, la flesshilita, la cgpacitd di intuire i
problemi, la disponibilita a risolverli rgpidamente, e che quindi un sstema
lavorativo moderno e dinamico deve necessariamente basars U risorse
umane collaboranti a processo produttivo. Sempre secondo Drucker, il
"cgpitdle’ ddl'organizzezione lavordiva cambia gradudmente Sgnificato,
da beni e ddle macchine a personde il quae, s coinvolto nel process
produttivi, diventa esso stesso capitale (D. De Masi,1999).

Paragrafo 2 : |l lavoro post-moder no.

Da Smith a Drucker, passando per Taylor, il contemporaneo De Mas (1999)
richiama I'importanza della consderazione del rapporto tra lavoro ed essere
umano che ddlinizide dgnificato di "dolore-condannd’ puo’ assumere
quelo di  "passone-redizzazione'; De Mad <es0, in una dissertazione
caitica Ul lavoro  post-moderno,  parla dd paadosso ddla

"degradazione burocratica’, cioe de fatori ambientali che demotivanolil
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lavoratore .

Egli sodiene infati che atudmente le organizzazioni di media e grande
dimensone tendono a preferire operatori diligenti ad operatori credtivi,
semplicemente percheé la "mission” aziendde generdmente 9 orienta verso
I'autoconservazione dd Sdema-azienda e non  verso  'evoluziore
produttiva;, sempre secondo De Mad, i mondi lavorativi moderni e podt-
moderni assumono Sgnificati di “autoperpetuazione burocratica’, ragion per

cui € il collaboratore obbediente, e non quello creetivo, ad essere preferito.

E' in queste aziende moderne inféti - dice De Mas - che il lavoratore vive
made, vive l'umiliazione di s e ddle proprie capacitd in un ciima di paura
dela gerachia E in genade ndle organizzazioni lavordive del'era pos-
moderna che 9 ossarva la negazione del pensero sociologico dd lavoro,
come s le acquiszioni per un management moderno (frutto delle teorie

anzidette) lasciassero il posto semplicemente a dinamiche di potere .

E in quete aziende, continua De Mad, che la flesshilita richieta non
riguarda la credtivitd del dipendente o la moddita della prestazione, bens'
la liberta di licenziare a seconda dei bisogni di budget, per evitare la qude il
lavoratore € codtretto ad abdicare da s stesso per vedtire |'abito voluto
ddl'azienda (€ questa b stessa chiave di lettura del lavoro post-moderno di
Madach e Leiter che sara illudtratapiu’ avanti ).

Di fronte dla discrada tra I'evoluzione sociologica, la quae auspica il
coinvolgimento creativo de collaboratori ndl’'impresa, e la redta odierna,
che richiede collaboratori passvi ed obbedienti, De Mas vdorizza le
“dimensoni nuove’ (credivita, partecipazione, coinvolgimento) qudi
chiavi vincenti per il futuro dd lavoro; egli vede come irrevershile la crig
ddle grandi imprese burocratiche ed autoreferenzidi ed individua ndl’ auto-
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imprenditoridita  la dimendone vincente, autoimprenditoridital  che

richiede gioco-forza collaboratori attivi, dinamici, coinvolti nell’ impresa.

De Mas eddta la dimensone credtiva e partecipativa del lavoro, tra I'dtro
necessaria nell'epoca post-indudtride, fino ad eaborare un'ipotes opposta
dla sociologia del lavoro classca, e ciog la "fusone' ndl'era post-moderna
delle due dimengoni di lavoro e tempo libero; recuperando un concetto
dassco (presente nel Greci e ne Latini) di "ozio credivo’ e riflettendo sulla
necesstd (ed opportunita) di forme lavorative “dtre’ nd futuro, egli
definisce come orma improcadtinabile un concetto di lavoro redizzante,
flessibile, gratificante, finanche "ludico” (D. De Mad, 1999).

Se il “passato dd lavoro” - parafrasando |'opera di De Mas - dgnificava
dolore e frudrazione e quindi il collaboratore separava nettamente attivital
lavorativa e tempo libero, dando a quest’ultimo un ruolo “compensativo’, il
futuro dd lavoro dgnifica prima di tutto un'attivital vissuta come passone e
coinvolgimento, non piuv  determinata  tempordmente  ddl’ orologio-
marcatempo 0 ddle mura azienddi (hon a caso De Mad individua nd
tedavoro la prima forma di lavoro post-moderno cregtivo e a misura
duomo). De Mad, insomma, sottolinea il forte bisogno di porre d centro
ddl’impresa il collaboratore e la sua capacita di stare bene e di fare sua
I'ottica d'impresa affinche I'impresa sessa vinca le sfide dd mercato; egli
gid da oggi individua I'idea che ogni tipo di organizzazione lavorativa
richiede un particolare tipo di collaboratore che quindi I’ adattamento tra i

duenon € casuale, bens’ una semplice elogicaregola de gioco.
E infati interessante notare come in Letteratura Sa orma scontata I'andis

del rapporto organizzazione lavordaiva - comportamento de collaboratore: il
dato di fondo € infaiti che ogni tipologia organizzativarichiede un certo
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tipo di ateggiamento da parte dd collaboratore stesso e che le tipologie non
sono infinite. S parla di una quadripartizione dele tipologie, condderato
che ognuna di queste contiene dementi unici e paticolari nelo sfondo de

mondo lavorativo post-moderno (Bonazzi, 2000).

Questa quadripartizione € davvero interessante percheé  evidenzia uno del
primi "vizi" di base dd mond lavorativi post-moderni cui 9 faceva cenno
prima, oweosa una divedficazione ddle drutture lavorative podt-
moderne per caraterigiche intrinseche, le quai producono piv o meno
senso di appartenenza (ed indirettamente piv 0 meno benessere) tra il

|avoratore e la struttura lavorativa stessa.

Detta quadripartizione viene di seguito eplicitata, definendo per ogni
tipologia le caratteristiche salienti:

BUROCRAZIA PUBBLICA: inesgente concorrenza, forte
raziondlizzazione de process, conformitdd dle procedure, daticitd
del'azione, obiettivo legato d servizio;

IMPRESA: tensone dla concorrenza e dla raziondizzazione del process,

edtazione della competenza, dinamicita, obiettivo legato d profitto;

PARTITO: bassa raziondizzazione del process (organizzativi) ma forte
concorrenza, il ruolo (legato o meno dla competenza) € conferito dai vertici
0 ddla base, I'obiettivo € legato a raggiungimento del potere e d consenso
eettorde;

NO-PROFIT: bassa raziondizzazione dei process e bassa concorrenzidita,

edtazione ddlimpegno personde e ddla passone, I'obiettivo € la
solidarieta.
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De Mad, che riprende la teorizzazione di Bonazzi, mette in connessone la
sngola tipologia con il potenzide di risposta de lavoratore; egli dimostra
insomma che i mondi lavoraivi sono divers nel'era post-moderna e che
ogni tipologia richiede un diverso ateggiamento (piu' 0 meno adattivo) del

lavoratore.

Sccome De Mas € dla ricerca ddl’organizzazione del lavoro idede,
individua nd  no-profit la soluzione, egli infetti riconduce a questo settore
divers meriti: forte tensone verso la mission, diversficazione de candi
finanziatori, capacitd di ridurre d proprio interno le redgenze a
cambiamenti, tendenza a vdutare come centrde la comunitad esterna,
edrema attenzione d clima interno, forte senso di coerenza tra obiettivi
individudi ed obietivi ddl'organizzazione, forte enfad aulla drategia "per
obi€ttivi”, ecc.

E indubbiamente, questa, una visone idilliaca dd no-profit, la qude g
discosta molto — e lo vedremo in seguito - ddla redta’; quel che i interessa,
pero’ , € individuare i contenuti ddl’ “organizzazione ided€’ piu’ vidni a
queli dd servizio socide, | quai sono da ritrovare appunto nela tipologia

che De Mas ha denominato “no-profit” .

Al d la dd no-profit sesso, quindi, che nd caso itdiano ha una
connotazione tutta paticolare ( Sa ne linguaggio comune che negli Atti
Legidativi € ancora fortela commigtione tra volontariato - che lavoro non

€ - e lavoro professonde retribuito), € comunque interessante riflettere
sull’opportunita di  condderare questa particolare tipologizzazione per |l
semplice fatto che essa € di maggior audlio ndl’andis del’argomento di
guedta ricerca in quanto richiama a s con maggior efficacia le professoni
di auto.

I problema € quindi semplicemente questo. s € vero che ogni

organizzazione ha pecuiarita dacui non puo’ prescindere (unaburocrazia
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pubblica non potrda ma essere un patito, n€ potrd assmilars
completamente dl'impresd), € necessario, ndl'ottica dell'ottimizzazione del
personde, porre cura agli aspetti di "motivazione' e di "gppartenenza’;
certamente in un'organizzazione no-profit € piu' facile un ateggiamento di
coinvolgimento, ma € anche vero che il no-profit steso richiama piv’ una
dimendone di “tempo libero" (liberamente scdto) che di "lavoro”
(necessario) . Appatiene infatti d pensero di De Mas fa coincidere il

lavoro ed il tempo libero in un’ unica dimensione.

Qud che preme dire € che se i contenuti ddl’organizzazione coincidono
con qudli da collaboratori (parliamo quindi di obiettivi, di Sgnificat, di
culture condivise, di  fluss informativi adeguati, di dima apeto e
cogtruttivo), € molto probabile che d successo ddl’impresa s aggiunga |l
benessere dd  collaboratore;, anzi € molto probabile che proprio |l
coinvolgimento del collaboratore negli obiettivi dell’impresa rgppresenti il

“volano” ddl’ azione di successo.

Le Scenze Socidi, e la P3cologia de Lavoro in paticolare, dla luce de
percorso teorico a grandi linee sopra illustrato, sono in grado, oggi come
oggi, d definire gi dementi-base sui quai coniugare una serie di raccordi
tra il predtatore di lavoro e I'Organizzazione (la quae puo’ avere obiettivi
diversficati e puo’ quindi richiedere una diversficata identificazione a &2
daparte dei angoli collaboratori).

Sembra orma scontata la necessta, negli odierni mondi lavordivi, di una
snergia - seppur diversamente codificata a seconda dell'organizzazione - tra
prestatore e datore di lavoro; finanche in divers manudi di management
troviamo I'gpplicazione delle teorizzazioni cui § faceva cenno prima le
qudi rgopresentano orma cultura  ddl'organizzazione moderna, ma

dobbiamo osservare che, nella redta dei fatti, paradossa mente ancor oggi,
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cd 9 puo imbatere in vecchi moddli organizzativi (gerarchici, rigidi,
chius, di mero potere,...) orma anacronigici e di fato disfunziondi rigpetto
dle edgenze pos-moderne, le qudi, invece richiedono un adattamento
armonico tra collaboratore ed organizzazione per meglio poter affrontare le
sfide e le concorrenze esterne.

Al d lad d queta andis prettamente sociologica possamo iniziare
comunque a concettudizzare un dstema lavordivo idede, che coniughi 1o
dar bene del collaboratore col profitto dell’impresa; possamo quindi tentare
un'dencezione di dementi-base  per un'organizzazione lavorativa podt-
moderna che abbia a cuore anche il benessere dd collaboratore,  ben
sgpendo che gli stess vanno interpretati e coniugeti a seconda dei Sstemi e

ddle professoni coinvolte.

Prima di tutto consderiamo, nd definire gli dementi di un'organizzazione
lavoretiva moderna e podtiva (che miri cio€ contemporaneamente sa d
benessere del lavoratore che agli obiettivi dell'azienda), dcuni aspetti-chiave
che in Letteraiura sono et individuati e teorizzeti: diversficazione de
ruoli lavordivi, specidizzazione professonde, sgnificato de lavoro come
aspetto personde e profondo del' identita ddl'individuo, importanza de
dima di gruppo, prevenzione de conflitti nelle organizzazioni, Ssema
degli  incentivi, "mission” condivisa, vdorizzazione dd personde,
motivezione individude d lavoro, andis de  fdtori ambientdi  di
motivazione/demotivazione, forme flessibili di lavoro.

Un' organizzazione lavoraiva moderna e dinamica auspicherebbe quindi
dili di gedione manageride igpirdti principadmente ad un intenzionde e
motivante coinvolgimento dele risorse umane nela negoziazione ddle

relazioni tra Dirigenzae collaboratori viene quindi individuata tutta una
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1)

seie di fattori, quai la dicotomia dipendenzalautonomia, il binomio
soddisfazioneffrudrazione, il mantenimento e lo sviluppo del concetto di
&, tutti necessariamente da condderare da pate del management
(P.Boschi, L.Sprugnali, 1998).

S fa notare che gli gili di management anzidetti sono il risultato di tutto il
pendero teorico da Adam Smith in poi, la cui evoluzione € daa in
direzione di un coinvolgimento diretto, convinto, partecipato dd prestatore
di lavoro d processo lavorativo. Negare cio’ sgnifica negare la scientificital
ddle teorie socidi in quedione, dgnifica indurre nelle redta lavorative

malessare che sfocia, in certe condizioni, in burn-out.

Paragrafo 3: |l servizio sociale italiano.

Questo preambolo circa le teorie del lavoro rappresenta la base sulla quae
ora andremo ad affrontare il tema de servizio socide itdiano (per que che
riguarda questo studio) come sstema lavorativo; in tale ambito sono quattro
le idee-guida che scaturiscono ddle teorie prima evidenziate e che ¢ autano

ad inquadrare meglio |'argomento:

Il sarvizio socide itdiano €, secondo le tipologie di Bonazzi di cui sopra,
soricamente incamerato nella burocrazia pubblica, sebbene 'ovvio obiettivo
da peseguire sa lo sesso de no-profit (perseguimento di azioni di
olidarietd). Cio' non dgnifica assolutamente che il servizio socide debba
avere gli gess connotati dd no-profit (in Itdia il servizio socide €
professonde mentre il no-profit ha forti connotazioni di volontariato),
dgnifica pero’ che I'obiettivo perseguito da no-profit va a coincidere con
qudlo dd savizio socide, scbbene detti obiettivi dano  diversamente
codificati da parte dei rigpettivi atori.
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2)

3)

4)

b)

Il sarvizio socide viene gedito, oggi piu di ier, in termini di impresa
(contenimento dei cogti), sebbene gestito da una burocrazia pubblica;.

In paticolare I'assgtente socide itdiano, ancora in maggioranza dipendente
pubblico, € formato ddl'Universtd per unoperativitd di solidarieta, S
trova invece in Enti burocratic autoreferenzidi; egli quindi ha una
"mission” vidna d no-profit, ma € insito in drutture aventi  una "mission”
ben diversa (le ultime indicazioni politiche riguardo dle politiche socidi in
Italia non parlano piu di prestazioni e di tutda di diritti, ma di “coesone
socide’ e contenimento/riduzione di spesa’);

un management ded personae frutto ddle teorizzazioni anzidette € ancora
poco presente nd quotidiano, men che meno ndla burocrazia pubblica,
atude tipologia organizzativa ove d trova prevdentemente il sarvizio

ocide itdiano.

Quanto sopra gid evidenzia dei “nodi critici” dla base dd sarvizio socide e

cioe':

unamission di “solidarietd “ difficilmente conciligbile con gli obiettivi di

una burocrazia pubblica, tra I’dtro gestita — oggi piv che ma - in chiave di
forte rigpamio;

la coincidenza ddla mission con qudla dd no-profit bandizza il ruolo
desso dd sarvizio socide, in quanto | contenuti operativi vanno in redta a
definirs su tutt’ dtri obiettivi rispetto a volontariato.

Il sarvizio socide itdiano, quindi, condivide oggi di fato le cardterittiche

di diverse tipologie di organizzazione (secondo Bonazzi): € dlocaio nedla

burocrazia pubblica, laquae € oggi gedtita secondo criteri di impresae
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trova la sua mission nd no-profit . Esso quindi risente di “vizi di identita“, a
parere di chi scrive, | quai richiedono la necessta di un agpprofondimento
dd dgnificato seso di sarvizio socide d di |a delle accezioni culturdi in

vogain Itdia

La Leteraura in maeria fa evincere un'evoluzione coerente dela
definizione dd savizio socde da una prima, in cui esso veniva definito
come "l'arte di svolgere servizi divers con e per le persone, cooperando con
loro a raggiungere il miglioramento loro e ddla societd " (De Marchi, 1987)
a qudla piu recente di Campanini secondo cui il sarvizio socide €
"lindeme da metodi che tendono a creare raccordo fra l'uomo e il suo
ambiente e ad devare il livdlo di vita collettivo attraverso prestazioni varie
rivolte dl'individuo" (A.Campanini, 1999).

La definizione piu' precisa risulta quella di M.D.Canevini secondo la quae
Il sarvizio socide € "una disciplina che, atraverso il lavoro professonde
ddl'assstente socide rivolto ad individui, famiglie gruppi in Stuazione
problematica di bisogno, concorre dla rimozione delle cause dd bisogno, ne
ricerca la soluzione tramite un rapporto interrelazionde e I'uso delle risorse
pesondi e socidi indirizzati a promuovere la piena ed autonoma
redizzazione dele pesone, fadlitare il rgpporto  cittadino-idituzioni,
collegare il bisogno da dngoli d ssgema de servizi e viceversa, contribuire
a process di modfica ddle idituzioni, prevdentemente condderae
ndl'ambito de servizi" (De Marchi, 1987).

Il servizio socide € quindi disciplina (teorizzazione dd processo di aiuto) e
pratica (messa in opera del processo di aiuto) poste in essere ddl'assstente
socide in un'ottica di azione su quettro direzioni: il soggetto portatore di
bisogno, il suo ambiente, l'organizzazione di un savizio e la comunita
socide (L. Gui, 2001).
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L’evoluzione dd dgnificato di sarvizio socide d evidenzia ndlla  direzione
di far coincidere la disciplina stessa con I operato, la teoria e |’ azione poste
in essere ddl'assigente socide, € quindi rigpetto dla definizione del
contenuti di questa professone - anche sotto il profilo della Legge - che noi
ritroviamo il completamento di Sgnificato del servizio socide.

La Legge sessa di definizione della professone di assgente socide, la
Legge n.84 dd 1993, at.l ( G.U. - serie generde- n. 76 ddl'1/4/1993),

incardina questa professone dlefinaita di servizio socide anzidette:

" I'assstente socide opera con autonomia tecnico-professonde e di giudizio
in tutte le fas di intervento per la prevenzione, il sostegno ed il recupero di
persone, famiglie, gruppi e comunital in Stuazioni di bisogno e di disagio e
puo' svolgere funzioni didattico-formative. Svolge compiti di  gestione,
concorre dl'organizzazione e dla programmazione e puo esercitare attivita
di coordinamento e di direzione da savizi socidi. La professone di
assgente socide puo' essere esercitata in forma autonoma o di rgpporto di
lavoro subordinato. Nella collaborazione con l'autoritel giudiziaria l'attivital

di assgtente sociae ha esclusivamente funzione tecnico-professonde’.

Cod' come dfema Gui ndl'opera citala, l'assgente socide itaiano
assommaase quindi tuttauna serie di funzioni qudi :
a) sudio, indagine, ricerca e documentazione;
b) consulenza, sostegno ed intervento psico-socide;
C) programmazione, progettazione, organizzazione, anminisirazione,
coordinamento egestionedel  servizi socidi e socio-sanitari;
d) funzioni di carattere giuridico-amminigretivo;
€) dtivazione e gestione dd Sstema informativo in campo socide;

f) didattica e supervisone professonde.
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Una tde definizione di savizio sociale, pero, resta teorica e finanche
idilliaca s la gessa non viene verificata ndla redta de fati: un auto in ta
SN0 ¢ puo’ venire da una ricerca svolta dd  Centro Studi Investimenti
Socidi dd Cendgs de 1999 circa "lo sviluppo de ruolo degli assgenti
socidi in Itdid'(AA.VV., 1999).

Da quedta ricerca risulta che tra i quas 25.000 assigenti socidi itdiani quas
I'80% € in sarvizio nd Pubblico Impiego con le  presumibili criticita di
un'operdivita (riprendendo l'andis di Bonazzi precedentemente citata)
svolta in burocrazie pubbliche ma secondo una fnission professonae’ piu
vidnad no-profit; ed infatti la ricerca CENSIS rileva quedta criticitd forte:
" asddenti socidi proiettati su pogizioni di responsabilita, ma costretti
dlinterno ddla pura e semplice prestazione tecnica del sarvizio, che ne
limita fortemente la capacita di coordinamento e di progettazione dele
funzioni erogate’.

L' ativita ddl' assgente socide itdiano, quas sempre svolta in Enti
Pubblici, viene "condizionatd' inoltre da due "vizi" dd pubblico impiego
che ne riducono il dgnificao: da una pate il basso riconoscimento
(economico e di ruolo) ripetto d panorama del professonisti esstenti nel
savizi pubblic e ddl'dtra la forte tendenza atude dla burocratizzazione
dele pretazioni ne sarvizi dle persone, connesse a spersondizzazione,
formalismo, segmentazione, crescita di distanza ripetto d dedtinatario delle
prestazioni, standardizzazione dele prestazioni ( E.Sgroi in Rapporto sulla

Stuazione ddl servizio sociae, 2001).

A co s aggiunge il fato oggettivo ddl'esclusone del'assgente socide
pubblico dipendente dall'accesso dla Dirigenzafin da 1993: con I'art.28 dd
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D. Lgd. 29/93 ( G.U. - serie generdle - n.30 dd 6/2/1993) € sato infatti
previsto il solo Diploma di Laurea come requisito di dla Dirigenza
(mentre 'assgente socide digponeva de solo diploma universtario)  con
indiretto e di fatto non riconoscimento ddle funzioni di programmazione,
gestione, coordinamento, ecc. che la L. n.84/1993 anzidetta invece
riconosce, cos' comerrilevas dala Fondazione Censis (1999.)

Sempre la Fondazione Cends sottolinea quindi un problema di fondo:
l'assenza di una Dirigenza in sarvizio socide in Itdia ed il fato di essere
sottoposti, nd quotidiano, d giudizio di professondita diverse, le qudi il
piu delle volte non sono in grado di indirizzare il lavoro ddl' assgente
socide, comportando I'effetto di bassa efficacia  ddl'intervento socide nel
pubblico impiego .

Se il problema ddla “sofferenza’ ddl’asssente socide € la collocazione
nel Pubblico Impiego, ripetto a cio' € comunque interessante notare, lo
riferisce sempre il Cends uno spostamento degli assstenti socidi itdiani
verso organizzazioni di diritto privato (14%) e verso forme di libera
professone, e cio' da per "nuove opportunital di mercato’, ma anche per
un‘avvenuta maturitadl de gruppo professonde risulta infetti che proprio gli
assdenti socidi pubblici dipendenti con consolidata professondita (a 40
anni di eta) "optino" per la libera professone, congderato che con questa
scdta 9 liberano da limiti dati dal'indisponibilita delle risorse e ddla
poca autonomia ndl'organizzazione del proprio lavoro, carateristiche
ddl'atuae pubblico impiego .

Lo "sganciamento” del'assgente socide ddle "catene' dd  pubblico
impiego  avwiene owiamente a seguito di “opportunital lavorative' cregtes
0 indottes da mercato; questo sganciamento risulta pero’ ancora una

prospettiva, di cui pero’ iniziano aveders i primi segni con le opportunita
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connese dla Legge-quadro di Riforma dei Servizi Socidi, la L.n. 328 ddI'8
novembre 2000 (G.U. - serie generde - n.265 de 13/11/2000). Detta Legge
infatti - tra le tante atre cose - crea 9a un fluso finanziario consderevole
per la gestione delle palitiche socidi che una legittimazione di fondo ad un

sstema detto Welfare-Mix o Welfare-community.

Detto "dgema integrato di interventi e sarvizi socidi” (€ il titolo ddla
Legge), recuperando la centraita del cittadino e ddla comunita locae, mira
a concetti di persondizzazione, prevenzione e reponsabilizzazione
ddlintervento socide e puo quindi rappresentare (lo sostiene il Rapporto
Cends di cui sopra) I'ambito entro cui I'assstente socide puo' recuperare le

sue funzioni piu’ vere, depurato dai limiti dell'ente pubblico.

Ndle intenzioni della Legge di Riforma non c€ solo uno "spostamento dd
baricentro” (di erogazione delle prestazioni) dad pubblico d privato, ma
anche un nuovo ruolo di programmazione e gestione del’Ente Pubblico,
ambito entro il quae l'assigente socide forse potra esssre  piv

autenticamente cong derato rispetto dla suaidentital professionae.

Il futuro che riguarda l'assgente socide, e quindi il servizio socide itdiano,
pone in evidenza la necessta di sviluppare  sempre di piu un Sstema
integrato pubblico-privato ed un'ottica di lavoro che 9 rivolga
dl'univerditd e non solo dla magindita: la professone ddl’assigente
socide dovra quindi sganciard da tradiziondi ruoli ripardtivi per orientars
verso azioni riguardanti  tutta la cittadinenza, l'assgente socide quindi
dovra far parimenti leva su un recupero di immegine di professonista,
ribatando I'attuade derectipo derivante da una parte dal' identificazione con
l'ente burocratico e ddl’'dtra ddl’ identificazione con la popolazione
"marginde’. Sard necessario  quindi  recuperare  un  linguaggio ed un

governo ddla comunicazione per gedtire un' immagine pesso troppo
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offuscata da una comunicazione mass-mediaica poco fedde e fuorviante

(E.Sgrai, in Rapporto sul servizio sociade, 2001).

Queste indicazioni avvaorano petanto un dato circa una “"discrasa di
ruolo”’, ovwero una divergenza tra ruolo "pensato” su cui 9 € sviluppata la
formazione accademica e quelo "agito", permesso cioe€ dal'organizzazione
di lavoro. Quedta discrasa ipotizza quindi un maessere lavorativo da parte
de gruppo professonde in questione per paese contrasto tra I'identita di
ruolo e gli ambiti di azione che il mondo lavoraivo permette al’ assgente

ociae.

Quanto finora andizzato ha gid evidenziato dcune criticitd di fondo ddla
professone ddl'assstente itdiano, criticitd che minano l'esercizio dd ruolo
professonde ne lavoro quotidiano ed indirettamente ledono il benessere

lavorativo di questo professonista

Riassumo velocemente i deti di fondo rileveti: discrasa tra obiettivi ddla
professone ("mission” dabilita addirittura per Legge ddlo Sato) e
collocazione in burocrazie pubbliche a forte tendenza autoreferenzide;
limitazioni dd  ruolo per exludone da funzioni di vetice  baso
riconoscimento  economico e di funzioni; cultura “burocraticd’ dele
predazioni dla persona (anonimitad, parcelizzazione, spersondizzazione,
dandardizzazione,..); necessta di governo ddla propria immagine (ancora

ancorata a "burocrate pubblico” o d "marginaé€”).

Didtra pate diverse indicazioni della Letteratura definiscono chiaramente il
ruolo dell’assgtente socide : da Alex Robertson, che parla di "un‘ativitd
prestigiosa da punto di vista sociale che pone in pratica delle conoscenze

specididiche sotto laguidadi un codiceetico” ad una definizione ddla
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Professone come "cregtiva ed autonoma, sintes di componenti cognitive e
tecniche, con un corredo di ateggiamenti e ili di lavoro” (E.Sgroi, op.cit,
2001); nuovi e recenti sudi riguardo dla gestione assstenzide su progetto
ganno inoltre inducendo redi  prospettive di sviluppo de “case-manager”
in Itdia le qudi fano ipotizzare nuovi orizzonti di  sviluppo dla

professonein questione ( C. Gori , 2001).

Paragrafo 4 : |1 malesserelavor ativo dell’ assistente sociale italiano.

Altre indicazioni hbibliografiche evidenziano la difficolta di riconoscimento
dd ruolo da pate dd contesto extraprofessonde la professone
ddl'assgente socide in Itdia, sebbene abbia avuto negli ultimi ani una
serie di riconoscimenti pubblici, S trova ancora in una fase di ricerca di
identitd e di senso di agire, viene evidenziata la necessta da pate dd
gruppo professonde di gedire una diversa  immagine collettiva a fine di
mantenere un minimo livdlo di riconoscimento identitario della professione
(R.Ghisaberti, 2001).

Vadilla anche il binomio assdente socide-Ente Pubblico: sembra ormai
scontata la cris di un sarvizio socide pubblico gonfio ed inefficace, il quae
provoca l'dlargars ddla forbice tra riconoscimento ed esercizio de diritti
socidi (E.Sgroi, 2001) e quindi anche un ripensamento ddla alocazione
lavorativa di questo professonista.

Ce anche chi riconduce la difficolta di riconoscimento della professione in
Itdia d "dao di femminilizzaziong' (il quale € di oltre il 90%), il che
avwdorerebbe il binomio professone debole = professone femminile
(A.Campanini, 1999).
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Interessante anche I'andis ddl’ "equivoco di tipo culturde’- tutto itdiano -
derivante dall’accostamento dell’assstente socide d termine “socid€’ in
Itdia il socide diventa snonimo nel’immagine colletiva di Solidarietd,
beneficenza, caita, ragion per cui i requisti di queste azioni risedono

— smpre ndl’immaginaio colletivo — ndla buona volonta e ndla
capacita di maternage, cadterigiche di un tradizionde <ereotipo de
volontariato (D. Poli, 2001).

Pare quindi scontata una discrada in Itdia tra "mandato professonde’
(ruolo, vaori ed abilita assunti dal gruppo professonade e generati ddla
formazione accademica) e "mandato idituzionde' ( ruoli ed ahilita richieste
da mondo dd lavoro, quas sempre enti pubblici, e spesso determinati  piu’
dagli serectipi culturdi che dagli dementi di diritto).

Potrebbe sembrare a prima visa preponderante il "problema’
dell'operativitd nell'Ente Pubblico, ma ce chi mette in guardia da problemi
samili anche nd settore privato, come quello della cooperazione, ove precise
esgenze economiche sacrificano d ribasso ruoli  professondi e liveli
economici (D. Poli, 2001). Anche nella cooperazione socide, infeti, s
rilevano i problemi de modelo organizzativo e ddlo dile gestionde tipici
ddl'ente pubblico, d di la ddle gpaenze “idedidiche’ ddla

cooperazione stessa (M.C.Acler, 2001).

L'assoma “pubblico frudrante contro privato ided€’ € quindi un faso
problema:  riproponendo entrambi i Sttori dementi divers  di
coinvolgimento del lavoratori, pare opportuno ragionare piu’ in termini di
contenuti  organizzativi che non in  temini  di ragione giuridica

ddl’ organizzazione stessa.

Occorre quindi definire sel'organizzazione del lavoro permettal'esercizio
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ddla mission professonde ddl’assgente sociade, e se ', in che misura |,
ben focdizzando il collegamento tra il riconoscimento delle prerogative
professondi ddl'assgente socide sesso ed il benessere  lavordivo
percepito da questo professonista; cio’ induce infati a riflettere su nozioni
di qudita de lavoro, qudita non solo presata (dl'utenza, ma anche
dl'organizzazione) @ ma anche percepita (dd lavoratore in reazione dla
organizzazione <essd). L’'accostamento qudita percepita-benessere vuole
essere un ipotes di connessione tra il benessere lavorativo (mi sento bene a
lavoro) e |'azione percepita dal contesto (il lavoro mi pemette di Sare
bene). 1l lavoro dell’assgente socide puo’ diventare quindi un “dare’
benessere  perche I'organizzazione gli “redituisce’  benessere (tramite |l
riconoscimento dd ruolo, la condivisone di  responsabilital, il
coinvolgimento creetivo ndl’ ativita).

Il benessere lavordivo del'assgente socide quindi riguarda in primo luogo
la qudita dd lavoro svolto e la soddisfazione percepita dal professonista
nell'esercizio ddl'attivita ; se pertanto sono finora piu chiare le indicazioni
che individuano con molta probabilitd nel'organizzazione le principdi
cause dd maessere (non dimentichiamo le persondi e potenzidi cause, le
quai esstono e possono essere  desunte ed daborate tramite la supervisone
d gruppo e la pdcotergpia individuae), € opportuno gpprofondire
ulteriormente il rapporto benessere individuae-moddli dell'organizzazione,

A dire il vero non ¢ sono molti sudi sull'argomento, soprattutto  se
compiuti nel contesto itaiano; l'unico studio reperito € una ricerca condotta
da CBorzaga ddl'Universta di Trento ne 1998 (AA.VV. 2001). Tde
ricerca € interessante a fini di quedta tes in quanto,tra le dtre cose, verifica
le differenze e le rdazioni tra i professonidi e le diverse forme
organizzetive dd lavoro nd campo de savizi dla persona indagando

pardldamente sul senso di soddisfazione ddl lavoratore stesso .
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Lo dudio di Borzaga, andizzando le dinamiche di  esterndizzazione dd
pubblico a privalo a seguito della Legge n.328/2000 (G.U. n.256 de
13/11/2000), ipotizza per il futuro sSa un dlargamento de sarvizi dla
persona dd pubblico d no-profit per precis indirizzi politico-gestiondi di
fdto gia in dtuazione in Itdia , Sa le conseguenti dinamiche del mercato
dd lavoro (per cui sad  tendenzidmente il no-profit a rappresentare per il
futuro lo sbocco occupazionde per le "professoni socidi™); coincidendo in
questo passaggio il bisogno di esterndizzare da pubblico d privato per
motivi di contenimento di gpesa con una necesstal di gestione “flessbile e
precarizzante’ del personde, lo studio di Borzaga mette in guardia dd fatto
che tutto co 49 giochi exlusvamente in direzione di un peggioramento
delle condizioni lavorative de persorde dd no-profit (sdari piu basd,
indabilita  ddl'impiego, condizioni lavoraive piuv  pesat) e di
abbassamento ddlaqudita de servizi.

Viene confermato in questo sudio il dato femminile dd personde ed
evidenziato un livdlo di formazione medio-superiore (S tenga presente che
il target di detta ricerca € ragppresentato da tutte le professioni dd "sociae",
nel cui ambito l'assgente socide € minima parte ); per quanto riguarda i
livelli economici e di dabilital dei rgpporti lavordtivi  in essere, S ha da una
pate una conferma scontata di liveli remunerativi piv bass nd settore
privato, dal'dtra una sorpresac € il settore privato a mostrare  rapporti
lavorativi piu’ Stabili, mentre € il settore pubblico quelo piu dedito a

rapporti lavorativi atempo determinato.

Per quanto riguarda il dato della soddisfazione, la ricerca fa emergere una
moderata soddisfazione  didribuita  tra tutti i professonisti; una
soddisfazione piu piena viene regidrata da  lavoratori operanti in
organizzazioni a buona quditd reazionde interna, con coinvolgimento

democratico dei dipendenti nella gestione organizzativa (S suppone quindi
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la cooperazione socide) e con un senso forte di utilita socide del'ativita
svolta. La ricerca conferma dtres' una piu bassa soddisfazione nele
organizzazioni pubbliche rigpetto a quele private, e nd caso di lavoratori
dd sttore privato, una piu’ bassa soddisfazione ndle organizzazioni "for-
profit" rigoetto aquelle " no-profit"”.

Lo sudio tratta quindi il concetto ddl' equita percepita dal professonista
nella rdazione con l'organizzazione lavorativa quae misurazione dd grado
d sdute dd rapporto tra lavoratore e dSstema-lavoro. Risulta quindi
importante l'equilibrio nella relazione tra i contributi dati (impegno, stress,
tensoni accumulate, qualita dd lavoro) e le ricompense ricevute (stipendio,
coinvolgimento  ndl'organizzazione) il che richiama paradossdmente le
teoriedi Taylor gid illustrate prima.

Molto interessante risulta I'andis svolta sulla “feddtd dl'organizzazione’,
intendendo questa come gradimento da pate dd lavoratore del lavoro
sesso, gradimento rapportato dla permanenza in azienda (per cui piu dto
€ il benessere percepito, piv a lungo S reda in azienda, piu dta € la
feddta).

Anche qui i dati vanno letti con prudenza e con i dovuti didinguo: (la
“fugd’ va connessa dle redi opportunita di mercato, s eddenti, e va
diversamente andizzata a seconda delle specifiche professoni); certo € che
U una base di "potenzide fugd'( per cui il dato trasversde € dd 35%) S
evidenzia una piu bassa feddta nel dipendente pubblico rispetto a quello
privato; § ipotizza quindi, nd caso di quest’ultimo, una piu dta quditd
percepita nel rapporto con la propria organizzazione .

Tornando dlo specifico ddl'asssente socide, il quae € in maggioranza

dipendente pubblico, possamo affermare che la ricerca di cui sopra
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conferma tutte le indicazioni prima esposte, e cioe€ che il benessere
lavorativo dell'asssente socide e la sua percezione sono in dretta
connessone d  contesto-lavoro:  una  collocazione  prevaentemente
"pubblica’ , che prevede livdli remunerativi piu dti , di fato causa tutta
una sarie di fattori (maggior tendenza a rapporti lavorativi a tempo
determinato, organizzazioni gerarchiche a bassa qudita rdlazionde interna e
basso coinvolgimento democratico, percezione della soddisfazione piu
bassa, dubbia equitd percepita, dubbio equilibrio nella relazione tra i
contributi dati e le ricompense ricevute, bassa feddtd e forte tendenza dla
fuga) che amplificano il rischio di maessere.

Le conclusoni gesse dela ricerca di Borzaga lanciano un dlame sulla
sdute dd dipendente pubblico in generde (e quindi ddl'asssente socide in
paticolare): egli € meno motiveto, guadagna cetamente di  piu ded
dipendente privato, ma € scontento delle condizioni di lavoro, 9 assenta piu'
frequentemente ed gpprezza in misura minore la "dcurezza dd pogto di
lavoro”, non € soddisfatto della propria organizzazione ed € piu’ propenso a

cambiare ativital dlaricercadi unacollocazione piu’ gratificante.

Se quindi il benessere/mdessere lavorativo ddl'assstente socide itdiano €
in dretta connessone a tipo di organizzazione, € a liveli organizzativi che
occorre intervenire per diminare o ridurre gli dementi causanti maessere;
g trata quindi di permettere lo sviluppo di una maggiore soddisfazione
lavorativa agendo sull'organizzazione, la quale deve consentire e non
bloccare l'esercizio dd ruolo professonde ddl'assstente socide. S tratta
quindi di intervenire sull'organizzazione dd lavoro ne suo complesso d
fine d modificare, in primo luogo, gli aspetti rdaziondi e motivaziondi
interni  dl’organizzazione che sembrano essere la vera causa dd basso
livelo di soddifazione complessva S trata poi di  effettuare tuitti

I riconoscimenti (di ruolo, di atonomia) che permettano a questo
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professonita l'esercizio ddla sua professonditd, in primo luogo agendo

Ui meccanismi interni di sovrordinazione/subordinazione.

Esstono nd settore dd Pubblico Impiego itdiano, a dire il vero, dementi
"grutturdi®  che difficlmente fanno intravedere una prospettiva  di
“vaorizzazione ddle prerogative professondi " e "rgpporti democratic”
(cod' come, in via teorica, Borzaga individuava nella cooperazione socide);
gi dementi drutturai nd settore pubblico sono qudli ddl’  organizzazione
gaachica, di risorse limitate, di una cultura amminigraiva "formde' e

non "di merito", di gestioni rigide e non dadtiche.

Il recente Decreto Legidativo n.165 del 2001 (G.U. n.106 dd 9/5/2001), per
esempio, il quae riordina tutta la materia dd personde e degli ordinament
nel pubblico impiego itdiano, pone d centro del'azione dell'Ente Pubblico
lindirizzo  politico-amminigrativo (il che dgnifica che l'organo politico
definisce 1 programmi e gli obiettivi da atuare), il quae va redizzato (9
tratta quindi di mera esecuzione) da Dirigente (che non € assgtente socide)
tramite il personde (ed € Ii' che troviamo detto professonigta). Le
prospettive  auspicate nel  pubblico impiego  per una rivautazione
ddl'assgente socide d fine di utilizzare la sua “mission” (rivolta d
cdiente) in direzione di qudla ddl’Ente (spesso  autoreferenzide),
condderato che quest’ultimo opera invece in base a ottiche di contenimento
di codi e di “coesone socid€e’ (direttamente connessa d mantenimento del

consenso), sembrano strutturalmente bloccate in partenza.

Se s conddera ddtra pate la gid citata Legge n.328 del 2000, la Legge-
Quadro sui sarvizi socidi, 9 ossrva come | contenuti del programmi
politico-amminidrativi" condstano prevdentemente in tutta una serie di
prestazioni da erogare dla popolazione: € molto probabile quindi, ed i primi
Segndi il gruppo professonade gid li avverte, cheil professonigadi cui 9
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discute venga utilizzato ndl'Ente Pubblico non per trettare in autonomia
tecnica il bisogno, ma per erogae presazioni gid previde dagli indirizz
politici.

Anche ndl'Ente Pubblico, dove tra l'dtro l'assgente socide € gid
inquadrato  contrattudmente nell'area piv dta ddle classficazioni di
Comparto, € teoricamente possbile sviluppare una buona relaziondita
interna di tipo democratico ed ottenere un riconoscimento piu’ pieno de
proprio ruolo e ddla propria autonomia tecnica. Tutto cio' non € pero
faclle, semplicemente perche il  riconoscimento  dell'attonomia  tecnica
del'assgtente socide ma 9 concilia con una mission dell'Ente Pubblico che

€ definitain termini di "esecuzione di programmi politici”.

C¢ inoltre da far notare che I'equivoco di fondo sul "prodotto” del servizio
socide in Itdia € questo: per il gruppo professonde il lavoro conssterebbe
nel' operare percors di autonomizzazione ed emancipazione ddl'utenza ddl
bisogno (che ggnifica anche "non da€’), mentre gli indirizzi politico-
amminidrativi recenti parlano di persecuzione ddla coesone socide tramite
I'erogazione di interventi (il che, connesso d hisogno di consolidamento di
un certo consenso poalitico, sgnifica "dare’). L’'atudle Stuazione S traduce
quindi in paradoss operativi, come rileva Roberto Camarlinghi in un suo
recente ed interessantissmo aticolo apparso sull’edizione Nov.2001 di
“Animazione Socid€’: in Itdia il personde dd savizio socide non
misconoscerebbe  I'importanza dd  lavoro  progettude, che € I'ottica
ddl’azione professonde ddl'assgente socide, ddl’dtro lao il lavoro
socide richieto dagli enti  risentirebbe di un forte deficit progettuae;
nessuno misconosce  ufficiamente la valenza teorica dd sarvizio socide,
pero’ d'dtra parte la redta degli enti di servizio socide di fatto non lo pone
per nullain evidenza, n€ lo richiede.
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L’equivoco di fondo sul prodotto dd servizio socide in Itdia e quindi
all’immagine dessa ddl’ assdente socide risente di una visone
deredtipizzeta dd “socide€’ come maginde ndl’ambito degli  indirizz
politici e come ripardiva (e non emancipaiva) dd bisogno sul piano dd
ggnificato; su queso equivoco di fondo — prosegue R.Camarlinghi
nell’aticolo anzidetto - gli operatori dd socide dentano a trovare un
dggnificto nel proprio lavoro, vivono in contesti organizzativi incancreniti,
S dibatono in conflittudital interne e pades disnteress da pate ddle
dirigenze, tendono dl’isolamento culturdle, a disnvestimenti cognitivi ed
emoativi e, per finire, d burn-out.

Nonostante s debba sottolineare che i contratti collettivi gia auspicano una
Pubblica Amministrazione dinamica e partecipata, il problema €pero’ molto
probabilmente legato dl’essenza di una Dirigenza pubblica in Itdia ancora
culturamente burocratica, autocentrata , autoreferenzide ed incapace di
azione manageride (che dgnifica vdorizzare le risorse umane, non
mortificarle) ed un Sindacato ancora troppo definito solo atorno dle sole
rivendicazioni retributive, come s quedte fossero esaudive rigpetto d
complesso del bisogni del lavoratori nell’ epoca post-moderna.

Le indicazioni di Borzaga (2001) che evidenziano un maessere dd
dipendente pubblico itdiano na servizi dla persona (e quindi dell'assstente
socide) trovano empirica conferma nell'andis  dell'evoluzione dedl' Ente
Pubblico gess0; l'assgtente socide itdiano - pubblico dipendente vive un
maessere derivante  da una bassa quditd della relazione tra la propria
professondita ed il contesto-lavoro.

Se quindi nd caso ded savizio socide itdiano I'assgente socide e I'Ente

Pubblico tendono ad avere missions differenti, € proprio atorno a questa

inconciliabilita chepuo’ essereletto il malessere di questo professionista;
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2)

questainconciliabilital produce sul lungo periodo due conseguenze:

madessere diffuso e conflitti  potenzidi, con conseguenze edtreme sulla

sdute dd lavoratore con sntomi collegabili d  burn-out;
dissonanza cognitiva inizide e successvo “adatamento” comportamentde e

di ateggiamento dd lavoratore in questione rispetto a quanto richiesto dalla
Organizzazione (Atkinson R., 1999)

Paragrafo 5 : Dal malesser e lavor ativo al burn-out.

L'andid dd disagio del’assgente socide finora illustrato  presuppone una
consgderazione piu globde dd problema, il che richiede una ripresa del
concetti-base circa il lavoro gid espress per giungere a definire le cause (0
I rischi di fondo) della sndrome in questione; solo dopo sard posshbile
consgderare il burn-out del professonista che trattiamo, cercando di
verificare l'ipotes inizide, la quale connetterebbe il burn-out dell'assstente
socide  itdiano  principdmente  dl'organizzazione di lavoro  (I'Ente
Pubblico).

Ndla logica dd Sgpere circa il lavoro, se condgderiamo l'evoluzione delle
teorizzazioni gid espresse, dovremmo concepire nell'era post-moderna,
dmeno ndla nodra cultura, come scontato il dato del'dtivita lavoraiva
non disumanizzante, bens' credtiva, appagate, redizzante, grazie
dl'evoluzione tecnologica e a quela culturde il lavoro dovrebbe a nodtri
giorni fungere da aspetto profondo e personde del'identital dell'individuo,
cos' come affermava Weber (R.Aron. 1985) , eppure paradossalmente non

€ cos'.
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Il problema € semplicemente questo: ndl'era post-moderna I'evoluzione
culturde dd ggnificato dd lavoro per il gngolo individuo € sul piano
teorico il frutto ddle teorie anzidette (lavoro umanizzante, creativo,
gopagante, redizzante, socidizzante, comunicativo, democratico) mentre
per le organizzazioni lavorative semplicemente non lo €, o comunque lo €
di meno. Cio' dgnifica che il dao dd quae bisogna prendere ato € |l
minor vaore intrinseco dato d lavoro nele odierne  organizzazioni
(CMadach & P.Leter, 1999): la prioritd dele organizzazioni post-moderne
S spodta ddla qudita de process produttivi (il cui motore era la capacita
di coinvolgimento dd  collaboratore) a bisogni di budget (per cui il
collaboratore € utile solo se funzionde agli obiettivi di bilancio).

Sempre Madach e Leter affermano che se a cio 9 aggiunge la forte
tecnologizzazione del process (per cui il bisogno di "governo umano”
viene diminuito), ne consegue che 9 riducono le prerogative del
collaboratori e quindi, nd complesso del'economia ddl'organizzazione,
dminuiscono il ruolo ed il dgnificato, e quindi il bisogno di
vaorizzezione, dele risorse umane. Di conseguenza S 0 assde
dl'ardranmento dd "senso di  gppatenenzd’ dl'organizzazione, il cui
obiettivo non € piu' il lavoro di team o di equipe in ottica Snergica, bens'
l'utilizzo dd collaboratore per soli obiettivi, Spesso di budget, dd sstema

lavorativo.

Queda prima andlis di Madach e Leter, condotta sul contesto Statunitense,
€ cdzante anche per il contesto itdiano, e, in specifico, per la Pubblica
Amminidrazione, la quae € l'organizzazione ove I'asigente socide opera
S condderi che s Madach e Leter andizzano I'evoluzione dd mondo
lavorativo riguardo a sstema “impresa’, determinato prevaentemente da
dinamiche di profitto, I'organizzazione lavorativa ddl’asssente socide

italiano, la Pubblica Amminigtrazione, € comunque interessata fortemente

43



da logiche d raziondizzazione spinta e da dgnificaive riduzioni di
bilancio.

L'andis € cdzante sul contesto pubblico itdiano per tanti motivi: per la
diminuzione del debito pubblico il Legidaore itdiano interviene gid da
divers anni sul pubblico impiego riducendo le risorse umane (a fronte di un
aumento del carico di lavoro), immettendo tecnologizzazione ed imponendo
scdte di esterndizzazione. Per il contenimento dei codi la scelta gestionde
€ gad qudla aziendde (ndla Sanita pubblica gia dd 1993)legata
dl'equilibrio di  bilancio, il dipendente pubblico (e quindi I'sssgtente
socide) non € piu solo una risorsa, ma semplicemente un costo di cui S
tenderebbe a fare a meno (visto che con la sua attivital arreca costi e non

guadagni dl'organizzazione).

La conssguenza di tutto cio’ induce un maessere lavorativo di base
(esagerato carico di lavoro, non vaorizzazione, assenza di  incentivi,
disconoscimento del ruolo,...) in tutto il pubblico impiego; s a co s
aggiungono le “aggravanti” specifiche ddl’assgente socide, gia illudrate
nel precedente capitolo, ne consegue che il burnout € una piu che

probabile conseguenza

Paragrafo 6 : || burn-out neélle professioni di aiuto.

Ma che cos€ il burn-out? Le definizioni sono diverse Madach e Laeiter,
nell'opera citata (1999), lo definiscono  come un'erosione del'anima, un
deterioramento che colpisce i vdori, la dignita, lo spirito e la volonta ddle

persone.

C'e chi parladi esaurimento delle risorse personai dovuto Sa a superlavoro



che a tendoni accumulate e mai smdtite ( U.Albano, 2001). Il burnrout €
quindi una condizione di maessere collegabile a difficolta di controllo delo
dress di vita Sa per eventi edterni dla persona, Sa per connessioni a
conflitti interni irrisolti ( R. Atkinson, 1999).

Il burn-out € quindi uno gato di maessere psico-fisico che puo' condurre ad
una vera e propria maattia (la S definisce non a caso sndrome, in quanto
asomma a &€ tutta una serie di antomi); | suoi stess effetti 9 assmilano a
queli tipic da iperstress esaurimento delle cgpacitd fische ed emoziondi,
sviluppo di ateggiamenti cinic, freddi e didaccai ndle reazioni
quotidiane, senso di inefficenza ed inadeguatezza, sviluppo di  disturbi

psicosométici e tendenza dla chiusurasu se stess (U. Albano, 2000) .

I termine burnout deriva ddlinglese "to burn” e dgnifica "essere
brucai"; € quindi ndl'etimologia dd termine l'essenza piv' immediata dd
o ggnificato. 1l burnout € indice di non corrispondenza tra cio' che la
persona € e quello che deve fae (Madach & Leter, 1999): € quindi
collegebile ale categorie pscologiche ddla frudtrazione, essendone una

conseguenza maturata nel tempo con gradudita e costanza

Molto interessante € il tipo di inquadramento del problema per quanto
riguarda le professoni di auto, e quindi anche gli assdenti soddi: tdi
professoni "high-touch” ( a contatto continuo) sono quotidianamente a
contaito con persone in difficolta, anzi la rimozione di queste difficolta
rappresenta I'obiettivo ddl'attivita posta in essere; tae tipologia di lavoro
richiede un forte e codante invesimento fisco ed emozionde ndla
relazione di auto, il che fa definire questo lavoro a forte rischio di burn-out.
Basandos l'ativita svolta sulla relazione, questi professioniti, e quindi
anche l'asssente sociale, operano nd quotidiano un forte lavoro su <€

dess, gedendo il coinvolgimento emotivo col portatore di - bisogni,
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govenando  la disganza relazionde ed intervenendo sulle  dinamiche
empatiche con |’ utente (Madach & Leiter, op.cit.).

Concettuamente, per quanto riguarda le professoni di auto, il burn-out
viene podo in rdazione dlo dress nd senso che entrambi vengono
ipotizzati in un percorso sequenzide, per cul lo dress md gedito puo’
indurre facilmente il burn-ouit.

Ddla sua prima formulazione ad opera di Selye nd 1936 il concetto di
dress ha subito profonde e radicadi evoluzioni: inizidmente utilizzato per
indicare una reazione biologica adativa di un soggetto ad uno simolo
ederno, essenzidmente fisco, il concetto di dress € dtato poi spiegato
come sindrome di adattamento caratterizzata da una prima fase di dlame di
reszione dle fonti di Stress, da una seconda fase, detta di resstenza, in cui le
difese dlertate nella prima sono in precario equilibrio, ed infine, una terza
fase in cui, perdurando gli stimoli  di dress, vengono ad esaurirs le difese
con il conseguente sviluppo di uno deato di esaurimento funzionde (fonte la
gestione delo dress e dd bunout ndle professoni di auto, su

www.studiotaf .it).

Successvamente Lazarus nd 1984 ha dabilito che gli simoli edterni,
soprettutto se intend e di tipo pscosocide (quai qudli  stressogen),
vengono processati e valutati a livello cognitivo, il tutto pero’ in rapporto ad
una devata vaiadlita individude, legata, quest'ultima, dla druttura di
persondital, al’ esperienza appresa, ecc.

Divers dudios di pscologia dd lavoro hanno evidenziato che il contesto
lavorativo moderno € qudlo che risulta essere maggiormente in grado di
ativare fonti di stress, il che causa nel soggetto dtivazioni di riposta Sa a
livello comportamentae che a quelo fisopatologico.
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Le condizioni fische ddl’ambiente lavorativo, il ruolo gedito e le reazioni
vissute, la gestione dd lavoro, la burocratizzazione, sono tutte variabili
capaci di provocare i antomi che sogtanzidmente richiamano la sndrome di
burn-out: gpatia, perditadi entusasmo, frustrazione.

Au in paticolare riferisce Lazarus, i comportamenti lavorativi mess in
ato da professonisi  ddl’auto interessati  da  burn-out  riguardano
soprattutto il rapporto interpersonde con I'utenza, nd momento in cui tde
rapporto rifugge ddla relazione di auto e diviene essenzidmente una
relazione tecnica di servizio: perdita di sentimenti postivi verso |'utenza e
la professone, perdita della motivazione, ddl’entusasmo e dd senso di
responsabilital, evitamento delle relazioni, delle vidte e ddle teefonate,
utilizzo di un modello lavorativo sterectipato con procedure standardizzate e
rigide, cnismo veso la sofferenza, evitamento ddle discussoni e de

process di cambiamento.

S dtava prima la diverdficazione ddle rispogte individudi dlo dress e di
conseguenza, la diversficazione de livdli di burn-out tra i Sngoli soggett,
Sseppur interessati dagli dess gimoli stressanti; ndlla Letteratura andizzata
non € data possbile una ricognizione piu’ precisa circa queste vaiabilita,
S non in connessone agli dementi-base di persondita. Pur tuttavia divers
ricercatori del’lgtituto di pdgchiaria de Polidinico Universtario di Messna
(2001), individuano interessanti ipotes di “fattori di rischio” individudi
favorenti la sndrome di burn-out: soggetti che atribuiscono d lavoro un
eccessvo  dgnificato, soggetti esprimenti agpettative di vita eccessve o
iredigtiche, soggetti tendenti a motivazioni  autentiche ma incgpaci  di
gedtire bisogni conflittuali, soggetti dominati da sentimenti di onnipotenza e
soggetti apersondita narcisigtica
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Paragrafo 7 : || burn-out dell’ assistente sociale.

Premesso quanto sopra, C'€ da ipotizzare che I'assgtente socide, dle prese
con quotidiane relazioni socidi con portatori di bisogni, da a forte rischio
di burnout in quanto spesso non € predisposto, neé formato, ad una
autoandis personde quale presupposto per un corretto rapporto di auto,
diversamente, per esempio, dagli pScotergpeuti; da una parte le particolari
tematiche trattate nel lavoro, ddl'dtra la sanchezza accumulata in anni di
lavoro, se sommeate a persondi cris di vita - piu' che lecite per ogni essere
umano- rappresentano i requigti  di un  probabilissmo  burn-out
(I.Ackermann, 2001).

I burnout ddl'asssente socide ha quindi un  doppio binario di
interpretazione Sa sul versante eziologico che su quello delle conseguenze

(connese dleipotes di "rimedio”):

drettamente  personadle. L'asssente socide € professonista  ddl'aiuto,
interviene tramite la relazione secondo agppropriate  metodologie  di
intervento che ne definiscono il ruolo, d fine di evitare rgpporti di aiuto
patologici  (sodituzione, proiezione, ddega, ..); requisti di un buon
assgente socide sono quindi Sa una buona preparazione di base che un
buon equilibrio personde. Egli non € un essere perfetto, ma un essere come
di altri; essendo egli "operatore’ di benessere, deve pero’ essere prima di
tutto equilibrato ed atento a proprio star bene per sgper poi gestire |l
benessere dtrui ( 1.Ackermann,2001).

Importante per raggiungere questo obiettivo € la formazione, intesa non
solo come l'acquisizione di tecniche, bens' come la capacitd di saper gedtire
il rudlo professonde, mediale con l'organizzazione, codificare la
professone in modo &tivo, dinamico, anche teorico, con forte attenzione a

propri vissuti persondi (U. Albano, 2000). L'eventuae burn-out personale,
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s 9 ha dmeno consgpevolezza di esserne vittima, richiede , per essere

superao, interventi di supervisone, senondi pscotergpiaindividude.

connesso  dl'organizzazione. L'assdente socide € §pesso inserito in una
organizzazione, egli quindi € coinvolto nele dinamiche interne (funzioni,
rgpporti con la gerarchia ) ed edterne (immagine pubblica, prestazioni a
client) e ne vive conseguentemente in modo piuU 0 meno passvo le
difficolta. Egli vive di fato una discordanza tra la naura dd lavoro
(esecuzione delle politiche ddl'Ente) e la natura ddla professone
(autonomia gedtionde negli interventi di  auto). Lamenta sofferenza per
sovraccarico di lavoro a fronte di un aumento di attivitd, limitazioni di
risorse e diminuzione di  colleghi; esplicita mancanza di controllo
aull'attivital svolta, venendo spodestato dai process decisondi e frudtrato
nelle sue capacita; recrimina di non essere opportunamente  ricompensato
per il lavoro svolto sa sul piano economico che su quelo di riconoscimento
dd ruolo, cos' come S diceva prima; vive una cris de senso di comunita e
di appatenenza con i colleghi di lavoro; lamenta una non equitd ne
trattamento da pate ddl'organizzazione, vivendo egli  quindi  una
disconfeema dd suo vdore vive un conflitto di vaori tra i requisti de
lavoro offerto ed i vaori persondi e della professone (Madach & Laeiter,
1999). Un tae burnout, sostengono Madach e Leiter, € imputabile d
cdtivo funzionamento del'organizzazione, la qude deve fas caico dd
problema semplicemente percheé € suo e specidmente percheé il suo
pessere  comporta comunque elevati costi che ad ogni modo g

ripercuotono negativamente sul Sstema stesso.

E impressonante comunque notare come gli indicatori posti da Leter e
Madach per la definizione dd rischio di burn-out (sovraccarico di lavoro,
non coinvolgimento nel process, non ricompensa, cris  ddl'appartenenza,

non equita, contrasto di valori tra organizzazione e professonista) trovi una
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pressoche  totae corrigpondenza con le indicazioni ddla letteratura gid
illugtrati  precedentemente a proposito ded regpporto tra assstente socide
itdiano e d9dema pubblico de savizi socidi;  persondmente  non
sottovauterel la variabile "persona€e’ dd burnout ddl'assstente socide, su
cui € gia dato detto sopra, appare perd’ evidente che, a livello macro, il
burnrout di questo lavoratore € connesso dle condizioni lavorative imposte

dal'organizzazione .

Potremmo restare sul "dato sociologico” del' "incongruita delle mission” tra
l'assigente socide itdiano e la sua organizzazione (che € una burocrazia
pubblica) dla stessa stregua di - come, per esempio, § conddera la

collocazione di un pacdfiga ndl'esercito; € invece opportuno, per
completezza di trettazione, andizzare piu da vicino gli dementi dd burn
out come componenti di una Sofferenza non solo dell'assstente socide, ma
ddl'oggetto ddl'ativita svolta, che € la relazione con il cliente dd sarvizio,

che € quindi o scopo ddll'attivital stessa

Madach e Later, nd testo citato, fanno un’ andis ben precisa sul malessere
psicologico dd lavoratore in burn-out focdizzando lo stesso su tre aree di
Sofferenza:

a) deterioramento ddl'impegno nel confronti ddl lavoro;

b) deterioramento ddlle emozioni;

C) adattamento tra persona e lavoro.

Per quanto riguarda il deterioramento dellimpegno nei confronti dd lavoro

va detto che questo aspetto presuppone un inizio di ativita con apettative
importanti, ricche di sgnificati ed affascinanti  ed un  seguito connotato da
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frudrazione dovuta semplicemente dla mancata redizzazione ddle inizidi
aspettative; nd caso specifico dell'assstente socide detto deterioramento €
da mettere in connessione ad inizidi “ateggiamenti vaoridi" di solidarieta
e di dtruismo, caraterigiche che, pur venendo rafforzate ndla formazione
accademica, trovano una redlta lavorativa che tende invece ad offuscarle
(U.Albano, 2001), con logiche conseguenze di frudstrazione e SUCCESSVO
dismpegno, da leggere - questultimo- come un meccanismo di autodifesa

dallafrustrazione sessa

Linizide passone fa poso dla <sgradevolezza ded  quotidiano,
dlinsoddisfazione di £ in rapporto dlativitad svolta; il lavoro viene
vissuto come sofferenza per il sovraccarico di lavoro ( 9 diceva prima che
£ da una pate le tendenze gestiondi nd pubblico impiego itdiano
evidenziano una riduzione di risorse di personae, ddl'dtra le problematiche
dferenti  dl'atenzione ddl'assgente socide  diventano  sampre piu

nuUMerose e sempre piu' complesse).

S percepisce un senso di mancanza di controllo sull'attivita svolta, 9 vive
passivamente uno  spodestamento  dal process decisiondi, ¢ 9 sente d
centro di mille responsabilital civili e pendi (in quanto pubblico ufficide o
incaricato di pubblico servizio), ma 9 vive la frudrazione di non essere
opportunamente  ricompensati (3 ricorda che i liveli remunerdivi de
pubblico impiego fin dd 1985 - blocco dela cosddetta "scda mobile’ -
seguono una dinamica di aumenti inggnificanti, ben d di sotto dd taso di
inflazione, aspetto tra l'dtro Sabilito per legge tramite il D.Lgd.29 dd
1993).

E' ddtro canto pdese una cris nd senso di comunitd che I'assgente
socide vive nd mondo lavordivo, fato spesso da “"professoni affini” le

qudi tendono ad erodere I'immagine ed | compiti di detto professonista
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(co € infatti dimodrabile da un semplice confronto tra i profili ex legem
nell'ambito ddle professoni di auto, per essmpio confrontando i contenuti
di profilo con queli del educatore professonde); d vive, in ultimo, un
conflito di vaori tra i requisti dd lavoro offeto ed 1 vdori ddla
professone (tra l'dtro ben codificati da codice deontologico ddla

categoria).

Il deterioramento dell'impegno nei confronti del lavoro € il primo indicatore
di burnout evidenzisto da Madach e Leiter; nd caso del'assgtente socide
detto deterioramento € chiaramente piu’ complesso perche’ I'impegno stesso
non riguarda undtivital oggettiva (tipo il lavoro contabile o quelo di
produzione), ma € inderogabilmente connesso a vdori (persondi e
deontologici) non adtretti, ma congrui ed opportuni rispetto al'attivita svolta
(la rdazione dauto). Il deterioramento dell’'impegno, nd caso specifico,
non € s0lo un cdo di motivazione generde, ma viene vissuto anche come
un “tradimento” nel confronti delle inizidi scdte vaoridli.

Ed infati € proprio rigpetto dla relazione di auto che € pericoloso il
deterioramento delle emozioni dell'assstente socide; se, secondo Madach e
Leter, il burnout provoca il passaggio ddl'entusasmo, ddla dedizione,
ddla scurezza, da piacere, verso vissuti di rabbia, ansa e depressione, nel
cas0 ddl'assgente socide, il qude vive di rdazioni empdiche, € facile
intuire come vengano meno | presupposti di base per l'esarcizio

professonale.

Una "negazione' dd burnout a se sess (come dire “facciamo finta che
tutto vada bene’) induce ad un gpproccio di auto quad “"asettico” in cui
risulta aduo il governo dele emozioni (che comunque giocano un
importante ruolo nella relazione di a@uto). Lo stesso  deterioramento delle
emozioni € di per &2 un grosso problema psicologico, diventa pero’ nelle

professoni di aiuto un problemaancor piu’ grande, semplicemente perche
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detto deterioramento 9§ commidiona dle dinamiche rdaziondi lavorative, le
quai dovrebbero, per principio, restare "sane' perche deputate a produrre

benessere.

Nasce dlora in questi cas il pericoloso equivoco su cui Madach e Leter
richiamano l'attenzione: parrebbe sconteto a prima visa che il burn-out
assuma il dgnificato di "maattia persondé€’, mentre in redtd 9 trata di un
problema che riguarda principamente I'organizzezione. Ed infetti i due
dudios di cui sopra parlano, in termini ben piu’ neutri, di "adattamento tra

persona e lavoro”.

Non g tratta, come spesso capita di osservare, di avere a che fare con
persone depresse che scaricano i propri vissuti sul lavoro, neé con frudrati
(ddle proprie aspirazioni, ddle dtuazioni familiai) che vedono
ndl'organizzazione lavorativa l'unica platea entro cui compensare | propri
malumori, bens' di comprendere ed accettare che sono le "pressoni”
interne  ed ederne dl'organizzazione (il mercato, la politica, la
competizione, la complessficazione,....), a mettere sotto pressone i mondi
lavorativi, inducendo a riprogettare gestioni, ripensare le ativita a 360°, con
piu’ che normae ed indiretto effetto sul personde de sstema.

Ne caso de sarvizio socide itdiano, I'abbiamo gid dimodrato prima, le
pressoni esterne al'organizzazioni sono tante e speso in contrasto  fra loro
(per esampio il contenimento di budget e l'esplosone della domanda);
lassgtente socide S trova cos' quotidianamente in Stuazioni di malessere

perche ametd trale esgenze interne e quelle esterne dd Sstema-lavoro.
Egge quindi il problema di adatae il dngolo lavoratore, e quindi

lassigente socide, d dSgema-lavoro, ben sapendo che I'adattamento €

reciproco e segue dinamiche diverse di voltain volta; consderata quindi la
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forte pressone (di caico di lavoro, di richiesa di innovazione
gedionde,......) sull'organizzazione di sarvizio socide, € piuv che ma
necessario condderare l'importanza dell'adattamento, non lasciandolo &

Caso .

Se di adattamento S tratta e se condderiamo da i contenuti che i "nodi"
opeaivi riguado dl'assgente socide itdiano gid illudrai prima ne
consegue che € nel'organizzazione sessa dd lavoro che vanno cercate le
rigoode un adattamento ottimale richiede non una logica gerarchica ma un
sstema a responsabilital condivise, richiede un "patto” (come diceva Taylor)
chiaro tra richieste (flessibilita, complessta, responsabilita, ....) ed offerte

(livello economico, autonomia,.....) inunalogicad "mission” condivisa.

L'adattamento € reciproco, S diceva, e £ manca genera molto
probabilmente burn-out, cos' come ben dimosirato da Madach e Laiter.

Concludendo, quindi, a seguito ddle interpretazioni derivanti ddla
Letteratura finora condderata, € piu’ che confermato il dato dd  forte
maessere dell'asssente socide itdiano; € un maessere non temporaneo
ma drutturale, riveste i carateri del burn-out e dipende principamente dd
rgpporto con l'organizzazione, la quade tende a contrastare la mission

professonae.

L' ipotes eslordiva inizidle voleva infati prima di tutto veificare la
presenza 0 meno di burnout nd gruppo professonde andizzato e nd
contempo fotografare il grado di maessere/benessere tra il professonigta in
gquestione e la propria organizzazione lavoraiva, essendos rilevaa la
coincidenza tra la presenza de rischio burnout e divers indicatori di
maessere con I’organizzazione, ipotizziamo — secondo le indicazioni  di

Madach e Leter - unaconnessionetrai due aspetti.
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Non potendos dimostrare sul piano drettamente scientifico una relazione
causde tra le condizioni lavoraive ddle organizzazioni pubbliche itdiane di
savizio socide ed il burnout de  professonisti condderati, 9 pongono
pero’ in evidenza divers indicatori di criticitad che fanno presupporre, ne
can ddl'assgente socide itdiano insito prevdentemente in Enti
Pubblici, un rischio di fondo a che detto burn-out venga ad evidenziars in

connessone avaiabili organizzative.

55



SECONDA PARTE

Le conclusoni ddla ricerca compilativa effettuata nella prima parte portano
ad una conferma del’ipotes inizidmente posta, ovvero dla dimostrazione
dd mdessere del’assgente socide itdiano, un maessere non temporaneo
ma drutturde, rivedente i caratteri del  burnout e dipendente
principdmente da rapporto con |'organizzazione, la quae tenderebbe a

contrastare lamission professonae.

S vuode quindi ora effettuare una ricerca quantitativa con |'obiettivo di
fotogrefare da il livdlo di burnout ddl’asssente socide itdiano che la sua
percezione di “benessere/maessere”  nel  rapporto  con la  propria
organizzazione lavoretiva Questa ricerca ha dtres’ il compito di
riverificare I'ipotes gid posa a monte e gia veificaa ndla prima pate
tramite una rilevazione diretta con gli interessat, il che puo far evidenziare
dtri aspetti ddla quettione non  desunti nella precedente ricerca
compilativa

I punto debole dedla ricerca compilativa era infeti la necessaria

interpretazione  ddla poca Leteratura edstente, co  ha dgnificato
I'intrinseco rischio di forzata interpretazione a motivo dd semplice fatto che
tentativi di ricerca scientifica riguardo d tema specifico non erano ma i
effettuati. La Letteratura riporta infatti divers sudi sul  burn-out in
generde, s0lo quache dudio sul fenomeno riguardante in specifico le
professoni di auto e d fato nulla che andizzase il fenomeno nd

particolare degli assstenti socidi itdiani.
Quedta ricerca quantitetiva vuole essere quindi un primo tentativo di

indagine diretta sul burnout ddl’assgente socide itdiano, ovvero sulla

presenzao meno dello stesso e sulla genes del medesimo (se intrinseco d
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professonita 0 non anche derivante da rgpporto con |'organizzazione di

lavoro).

Paragrafo 1: L'impostazione ddlaricerca.

Si € quindi progettato un lavoro a fas — tipico della ricerca quantitativa -
secondo le indicazioni  derivanti  dagli  assunti  della ricerca socide;
P.Corbetta stesso, ndl suo Manude “Metodologia e tecniche della ricerca
socide’ (1999), raccomanda infatti |'azione di ricerca secondo un itinerario
prefissato e secondo procedure prestabilite che s sono consolidate nel
tempo al’interno della comunital scientifica.

Riprendiamo quindi le indicazioni derivanti ddla Letteratura in questione e
traduciamo I'itinerario da sviluppare in questa ricerca quantitetiva definendo

cnquefas sulle qudi sviluppare |’ azione:

DEDUZIONE , ovvero la formulazione del’ipotes di ricerca a seguito ddlo
sudio della teoria, azione che 9 € gid operata ndla prima parte. Abbiamo
vigo infati che il burnout ddl’assstente socide itdiano trova la propria
causa principdmente nel rapporto con la propria organizzazione lavorativa,
quas sempre Ente Pubblico. L’ipotes € quindi la stessa anche ndla ricerca
Quartitetivaa 9 vuole cio€ dimosrare prima di tutto la presenza di un
vissuto di burn-out nel gruppo professonde , e poi verificare la sua genes,
in paticolare se derivante dal rapporto con la propria organizzazione di

lavoro.

OPERATIVIZZAZIONE, ovvero la trasformezione ddl’ipotes in

dfermazioni empiricamente ossarvabili. A td riguado  vano quindi

operativizzati i concetti, vdea dire che vanno trasformati i concetti stess
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scaurenti  ddl’ipotes  in  variabili, cio€ entita ossarvabili (e quindi
misurabili) tramite lo strumento di rilevazione prescdto. Nedlo specifico di
questa ricerca occorre dire che l'ipotes succitata va ricondotta a due
concetti-base (il burn-out vissuto ed il rgpporto con I’ organizzazione del
lavoro) e che quindi lo strumento di indagine va cdibrato rispetto dla
rilevazione di detti concetti-base. La scelta dello strumento (nel nostro caso
dd quedionario, di cui 9 palea  dopo) richiede la focadizzazione
aull’obiettivo  principde  di rilevazione de concetti-base  stessi.
L’ operdivizzazione richiede petanto una drategia che vuole permettere
unandis ga sul “vissuto pscologico” de lavoraore in questione, Sa sul
tipo di relazione tra lo stesso e I'organizzazione, la concordanza di risultato
derivante ddl’andis di questi due aspetti avwvadorera un’ ipotes di
rdlazione tra gli dess (Cio€ se 9 vive un ceto rgpporto — podtivo o
negativo - con I'organizzazione, dtrettanto podtivo 0 negativo sard |l
visauto personae dd lavoro).

ORGANIZZAZIONE DATI, owero la trasposzione dele rilevazioni
numeriche (ne nostro caso delle frequenze di riposta) su matrici-deti; dale
tabele di rigposta avremo dati grezzi su cui operare I'interpretazione degli

dess. Nela ricerca quantitativa andremo a sondare tre campi: un primo
cosddetto. “di  basg’ (eta, collocazione lavorativa, esperienza
professonde,...), un secondo di misurazione della qudita dd rapporto con
I’organizzazione ed un terzo di rilevamento del vissuti persondi rispetto d
lavoro in €. | tre campi anzidetti corrisponderanno a tre aree de
questionario da somminisirare e le matric-dati  findi raccoglieranno le

frequenze di rispostadel campione sulle tre aree corrigpondenti.

INTERPRETAZIONE. Ai dati derivati ddle tabdle saranno atribuiti
sonificati (I'interpretazione, appunto ) riconducibili Sa a conoscenze dirette
crca I'oggetto di andis che dla veifica ddl’ ipotes inizide. Saranno

58



dtres’ tradotte le matrici-dati findi in grafic, 9’ da rendere evidente la
rigposda del campione testato rispetto dl’ipotes dela ricerca; un confronto
finde tra piu' grafic ¢ dard inoltre la posshilital di una ulteriore conferma
allla verifica ultima ddl’ipotes in questione, ne senso che sard ricercaa
una “congruital  “ di dgnificato tra le curve da grafici medesmi se le sesse
avranno una evoluzione grafica Smultanea. Piu probabilmente  disporremo
d grefid — presumibilmente con curva “a campand’ (secondo la legge di
Gauss) - da quai sxa posshile fotografare la risposta del burn-out del
campione piv la curva sard delineata a snistra (in corrispondenza della
prima meta dei vaori di ascisse), meno burnout esporimera il campione,
piv la stessa savd disegnata sulla dedtra (in corrispondenza della seconda

metal del vaori di ascisse), piu’ burn-out esprimera’ il gruppo testato.

INDUZIONE. Cio' condgte ndla condderazione finde de risultati rispetto
a “contributo” dato ala Teorig, puo’ quindi essere spiegata come un' azione
di feed-back (da questa ricerca dla Teoria essd) d fine sa di ampliare le
conoscenze sul fenomeno che di permettere successve azioni di ricerca
Come dice Corbetta (1999), I'esto di una ricerca produce accumulazione
dd sapere e quindi, nel caso specifico, produce un @ntributo di conoscenza
su un fenomeno che, connesso agli dtri, aumenta il sgpere desso sul tema
in  quedione (il burn-out, gppunto). L’induzione sara quindi operata

nell’ gpposita parte dedicata dle conclusoni di questates.

Paragrafo 2 : |1 Campionamento.

Bisogna congderare prima di tutto che ndl nostro caso s vuole andlizzare un
fenomeno che riguarda un universo predefinito di soggetti, gli assdent
socidi itdiani, i qudi risultano essere 24.227 d 1998 ( Cends, 1999); va
dtres’ condderata I'eterogeneita da di quedti individui (per etd),
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collocazione lavorativa,....) che ddle redtd lavorative in cui sono inseiti
(molto diverse dd Nord d Sud dd pees), le qudi s differenziano
enormemente tra di loro comportando diverse moddlita di gpproccio di
questi professonidi dle relaive organizzazioni (il che riguardal’ipotes
dellaricerca).

Ne consegue, a fine di ottenere un campione rappresentativo del gruppo
globde, la necessita di individuare moddita che da una pate
semplifichino le fatibilital redizzative drca la codituzione dd campione
(per I'economia de codti) e ddl’dtra mantengano la rgppresentativital su un
livdlo apprezzabile occorre quindi una  drategia che coniughi  Sa
economicita de cogti che garanzie di vdidital metodologica

A td riguardo sono di grande auslio le consderazioni che Corbetta (1999)
fa a propodto del campionamento, e cio€ che lo seso € efficace (ciog il
campione € rappresentativo  ddll’universo) s S conddera Sa il rapporto
NN (dove n € il numero degli dementi dd campione ed N il numero degli
dementi ddl’'universo), sa il grado di didribuzione dd campione piu
precisamente Corbetta afferma nd manude gid citato (e lo dimostra
tramite uno sudio di andis maemdicd) che I'ampiezza ddla popolazione
da indagare non ha dcuna influenza sull’ampiezza dd campione, mentre
forte influenza la assume la digribuzione dd campione sesso. Come dire
“piv’ un campione € didribuito, piv € rgppresentativo, mentre I'ampiezza
dello stesso non ha dcunaincidenza’.

Quindi  I'ampiezza dd campione € irrilevante mentre rilevante € la
digribuzione dello stesso; cio’ consente un errore tollerabile e quindi una
rappresentativital ottimale. Corbetta sottolinea pero’ la necessita di disporre

di un cosddetto campione casude semplice, ovvero di un campione
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che riguarda una popolazione globde i cui dementi hanno tutti le Stesse

probabilitadi essere incluse nel campione medesimo.

Il campione che ¢ serve, quindi, d fine di essere rappresentativo degli oltre
24.000 assgtenti socidi itdiani, deve essere tae per cui ogni emento deve
poter essere da casudmente preso in condderazione (casudita semplice),
da digribuito ndl’'universo (dd nord a sud del’ltdia); deve inoltre
permettere un’economia dei costi di somministrazione (condderato che chi
opera la somministrazione € il laureando da solo e non un Centro di Studi
Socidi). Va inoltre aggiunta la necessital di un ®ndaggio anonimo d fine di
ottenere rigposte veritiere, condderato che 9 vanno a chiedere notizie su
vissuti persondi di frustrazione, di stress e di depressone.

S decide petanto di somministrare il questionario predisposto tramite posta
eettronicaad dcune mailing-ligt di assgtenti socidi itdiani; co’ permette:

1) 1l raggiungimento di un campione casude semplice. Riteniamo che, essendo
la digribuzione del persond-computer in Itdia nd 2002 tde per cui la
maggioranza degli assgenti socidi possede —in ufficio 0 a casa  un mezzo
informatico connesso dla rete internet ed usufruisce quindi dd sarvizio di
posta eettronica, ogni assstente sociale itaiano possa essere compreso nel

cos ddetto campione casude semplice;

2) una somminidrazione digtribuita sull’universo, s direbbe “a tgppeto” dd
nord a sud ddl’'ltdia quindi una moddita intrinsecamente connessa dla

rappresentativital che s vuol perseguire;

3) un estremo risparmio di codti, condderato che le e-mals non vanno inviate
gngolarmente, ma vengono semplicemente moltiplicate dd provider a tuitti
di agppatenenti dla malling-lig a fronte di un solo invio inizide da pate
dd somminigrante (d costo di una telefonata);
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4) un'asoluta risarvalezza da ddl’invio (il provider in autometico invia il
tedo a dedinatari senza che l'inviante - cio€ il laureando - Sa a
conoscenza del soggetti riceventi) che della risposta (la quae, una volta
registrata, viene cancellata).

Congderata la modditad di somministrazione come intrinsecamente garante
dela rappresentativital del campione e quindi della vdidita dela ricerca,
poniamo fin da ora una ulteriore verifica successva dela rappresentetivita
andremo a codificare le domande e le risposte della prima parte (quella cioe

riguardante i dati di base, come sesso, etal, comparto di lavoro,.....) sulle
desse gia rilevate ddlaricerca CENSIS prima citata. Una corrispondenza

delle percentudi di risposta tra questa ricerca e quella ded CENSIS sara una
ulteriore conferma ddla reppresentativita del campione in questione. Cio’

sard quindi ripreso nella successiva parte di verificade dati.

Paragrafo 3 : Lasomministrazione.

S € opeaaa quindi una prima somminidrazione in regime di pre-test dla
maling-lis  ddl'Ordine degli Asigetti  Soddi  ddl’Emilia-Romagna
tramite il d9to www .oaserit e successvamente, a seguito della previsa
verifica, a due maling-lig naziondi di assdenti socidi tramite | gt
www.serviziosocide.com e web.tiscainet.it/asssentisocidi.

Il teto dd quedionaio somminigrato tramite il mezzo tdemdico viene

riportatocos’ come di seguito :

62



Caro/acollega,

per la stesura della mia tesi di laurea intendo analizzare il fenomeno del burn-out

nell'ambito dei servizi sociali tramite unaricerca quantitativa.

Per rilevare tale fenomeno ho elaborato un questionario, da somministrare in forma

completamente anonimaai colleghi assistenti sociali iscritti a questa mailing-list.

Ti sarei grato se volessi collaborare alla ricerca, rispondendo alle domande del

questionario e inviandomel o compilato secondo le istruzioni seguenti.
a)seleziona"inoltramessaggio";

b) scrivi allavoce del destinatario ugo.albano@libero.it

¢) scrivi dopo le domande | e risposte:
nellaprima parte (relativaai dati "anagrafici®) scrivi il dato per intero;nella
seconda e nellaterza parte dai un valore da 0 (assolutamente no) a 7 (decisamente
si ) all'aspetto descritto.

d) schiacciail tasto "invia".

Ringraziandoti fin da ora, resto disponibile per ulteriori ed eventuali chiarimenti
tramite posta el ettronica (ugo.albano@libero.it) o telefono (0543.712120-ufficio).

A.S.Ugo Albano

IR RS EE RS EEEEEEEEEEEE RS RS R LR R EEEEEEEEEE R EEE RS

EEEEEE SRS S S EEE LRSS E RS SRR E R R R R R R R R

Parte 1 (scrivi sui puntini |arisposta)
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Parte 2 (scrivi sui_puntini un numero da 0=assolutamente no a_7=decisamente si )

Senti corrispondenza tra I'immagine che hai di te come assistente sociale e I'attivita

Ritieni riconosciuta la tua autonomia professionale nell'organizzazione dove

Parte 3 (scrivi sui_puntini_ un numero da O=assolutamente no_a_7=decisamente si )

Mi sento depresso @ laVON0........cccevverecreieirrere s
Mi sento emotivamente sfinito al [avoro..........ccccvreervreiennrcerereeeees
Mi sento sfinito alafine dellagiornatalavorativa...........cccceeevvveevscnsecenennn,

Mi sento stanco quando mi alzo la mattina e devo affrontare un altro giorno di

Posso capire facilmente come lapensano i miei clienti...........ccccevevevienenene

Mi paredi trattare alcuni clienti come se fossero oggetti impersonali...............
Mi pare che lavoraretutto il giorno con lagente mi pesi.......ccccceeevveeevereeennnn.
Affronto efficacementei miei problemi.........ccovverrnscennniceneeiene

Mi sento esaurito dal Mio [aVOr0..........cvereeeienirrreeeiee e

Credo che sto influenzando positivamente la vita di altre persone attraverso il mio
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Daquando lavoro qui sono diventato piu’ insensibileconlagente.............c.......
Ho paura che con questo lavoro mi possaindurire emotivamente.....................
Mi sento pien0 di ENENGIE........cccuieeeerere e s

Sono frustrato dal Mi O lAVOF0..........cveveeererereerrer e

Credo di lavorare troppo dUramente...........cceeeeveeieeereieseeese e

Non mi importa veramente cio' che succede ad alcuni clienti..................

Mi sento rallegrato dopo aver lavorato coi miei clienti.........cccceeevveeeeecreennee,
Riesco facilmente arenderei miei clienti rilassati e aproprio agio............
Lavorare direttamente a contatto con la gente mi causatroppatensione............
Ho realizzato molte cose di valore nel mio [avoro...........ccceveccccieeciccieinnns
Sento di NON FAICEIAPIU ..ot

Nel mio lavoro affronto i miei problemi emativi concama..........ccccoevevecvireeee.

Ho I'impressione che i miei clienti diano la colpaame per i loro problemi..............

S congderi cheil questionario € diviso in tre parti:

la prima parte haiil compito di regisirare i dati di base;

la seconda parte regigra invece divers liveli delo sato di benessere dd
rgpporto tra assstente socide e propria organizzazione lavorativa ed €
frutto di unalibera eaborazione del laureando;

|aterza parte corrisponde d “Madach Burn-out Inventory” ed halo scopo di
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1)

2)

regisrare il “vissuto pscologico dd burn-out”.

La seconda e la terza parte sono state graduate secondo uno scalingda O a7

per due motivi:

la fotografia dd  “maessere/benessere’” con I’ organizzazione (parte 2) ed il
burn-out individude (parte 3) richiedono una “graduazione’ ddl'intensta
dd vissuto, ragion per cui una risposta graduata permette una registrazione
piu’ fedele dd dato ricercato;

il Madach Burmnout Inventory (pate 3) € in origine gid modulaio su
rigposte a scala, ragon per cui una drutturazione smile delle riposte anche
dela pate 2 pemette, in fase di eaborazione dati, la possbilita di

contronto trai risultati delle due parti, come vedremo di seguito.

Paragrafo 4 : I'édaborazionede dati.

Le risposte pervenute sono state semplicemente registrate nella meatrice-dati
in modo da evidenziare la didribuzione della frequenza di risposta per ogni
sngola domanda da pate di tutti i Soggetti tedtati ; obiettivo ddla
elaborazione non era quindi acun incrocio trasversae tra variabili (il che
avrebbe richieto comunque un programma datistico informetico, tra I'dtro
non disponibile d laureando) ma la semplice raccolta ddle frequenze di
rigposta, il tutto logicamente connesso dla dimodrazione o meno
ddl’ipotes posta a monte. La matrice-deti contiene quindi le risposte del

campione nd suo indeme senza contemplare differenziazioni al’interno del
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b)

campione stesso. | vaori espress nelle tabdle che seguiranno, per capirdi,
corrisponderanno a x soggetti che hanno dato quel tipo di riposta La
digribuzione di detti vdori, ciog le frequenze, faranno evincere tramite la
piuv bassa o piv dta concentrazione quantitativa in che direzione 5 €
eressa la maggioranza dd  campione il grafico anesso  fornira
visudmente la digtribuzione delle varie frequenze di risposta

Il questionario € sato somminigtrato, secondo un calcolo finde, a circa 750
soggetti, dei quai 73 hanno risposto in modo completo (scartando quindi le
rigpogte nulle o non dgnificative, tipo quetionari vuoti 0 semplici rigpogte

di commento).

Iniziamo con I'andig del dati pervenuti, gid dstematizzdi in tabdle:

DATI GENERALI SUL CAMPIONE.

Laprimaparte de questionario aveva un triplice compito:

agganciae l'intervistato sul  piano  del’attenzione, approcciandolo  con

domande emotivamente neutre;

fotografare il gruppo degli assstenti sociali rigpetto a dati di fondo (et

ses0, collocazione lavorativa, anzianita di servizio);

come detto sopra, verificare tramite un confronto con i dati della precedente
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ricerca Cends la corrigpondenza de vdori percentudi d fine di  effettuare

un’ ulteriore confermadi rappresentativital del campione.

Eta
TABELLA 1 VALORE VALORE
ASSOLUTO PERCENTUALE
Finoa30 20 57 4%
31-34 11 15,1%
35-40 18 247%
41-50 18 247%
Oltre 51 6 8%
Totde 73 100%
Eta’

< 30

2 25 1+

c

S 20

5 15

210 +

S 571 |

S o0

1 2 3 4 5
GRAFICO1

Legenda: 1 = fino a 30 anni;
2=31-3ani
3=35-40anni;
4 =41 -50anni,

5=oltre51 anni;
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Questa Tabdla ed il rdativo grafico modrano una digribuzione del’eta
degli intervidteti con due picchi prevaenti, i pre-trentenni (assgtenti socidi

giovani) ed i pre-cinquantenni; ne gruppo € minima

'etad “maturd’ degli

oltre 51-enni, i qudi dovrebbero corrispondere a professionisti anziani. Per

giegae questo dao €

ipotizzabile I'effetto ddla “fugd’

anticipata in

pensione, aspetto molto presente nel settore pubblico fino a quache anno fa,

oppure semplicemente la minor dimidichezza degli anziani con lo
grumento informatico.
Sesso
TABELLA 2 VALORE VALORE
ASSOLUTO PERCENTUALE
Maschile 19 26%
Femminile 54 74%
Totde 73 100%
Sesso

()

< 80

=

S 60

[&)

5 40

o

v 20

=}

T 0

>

1
GRAFICO 2

Legenda 1= maschi

2 =femmine
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S conferma il dato di “femminilitas “ della professone, aspetto gia citato
nella prima pate da Campanini  (1999) nd suo excursus dorico sulla
professone, dlorquando ela connetteva il dato femminile dl’ipotes di
condderazione ddl’assgente socide come “semiprofessonista’, secondo i
canoni dellasociologiadd lavoro.

Anni di esercizio professionale

TABELLA 3 VALORE VALORE
ASSOLUTO PERCENTUALE

Finoa5 25 34,2%

6-10 10 13,7%

11-20 22 30,1%

21-30 12 16,4%

Oltre 30 4 5,5%

Totde 73 100%
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Anni di esercizio professionale

40

20 T
10

valori percentuali

GRAFICO 3

Legenda: 1=finoa5amni
2=da6al0anni
3=dalla20anni
4 =da21a30anni

5=oaltrei 30 anni

II' gruppo professonde degli assgenti socidi, ricdcando le indicazioni
ddl’'eta anagrafica, 9 didribuisce tra un gruppo di neo-professonidi (fino
a cinque ani di esarcizio professonde) ed uno ad anzianita professonde
media; anche qui’ le professondital mature (oltre i trent'anni di ativita)
sono minime ed inducono ipotes di vaio genere (prepensionamenti
pubblici, come g diceva innanzi, €o fughe ddla professone per stanchezzal
dress demotivazione/ mdattie/ burn-out cronico, oppure semplicemente

con poca dimistichezza col persona compuiter).

71



Collocazione lavor ativa

TABELLA 4 VALORE ASSOLUTO VALORE PERCENTUALE
Comparto Sanita 26 35,6%

Comparto E. Locdi 35 47,9%

Comparto Stato 4 5,5%

Terzo Settore 3 4,1%

Altro 5 6,8%

Totde 73 100%

Collocazione lavorativa

S 60

g

S 40

()

2 20 1

[©] —]
1 2 3 4 5

GRAFICO 4

Legenda: 1 = Comparto Sanital
2 = Comparto Enti Locdi
3 = Comparto Stato
4 = Terzo Settore
5=Altro
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Anche quedta tabdla conferma I'indicazione derivante dala prima parte,
cio€ di un gruppo professonde collocato nd Pubblico Impiego per il 90%;
la consstenza della presenza del gruppo professonae trattato nd Comparto
Sanitd  dipende prevaentemente dagli assetti pubblici di gestione de servizi
socidi, oweo ddl'esrcizio ddla ddega amminidrativa dagli Enti Locdli
(Comuni), depodtari della competenza del servizio socide, dla  Sanitd,
(oltre dle proprie competenze “socidi”’, come neé campo dele

tossicopendenze, dei conaultori familiari e della sdute mentae).

Ad ogni cao i dai d questa tabdla, confermando la collocazione
prevaentemente pubblica dell’assstente socide, richiamano a € tutte le
indicazioni ddllo studio di Borzaga (2001) gia richiamato ndla prima pate
con le rdative “disffezioni”, “infeddtd e “dinamiche di fugd’ presenti ne

savizi socidi pubblici.

Facciamo ora una comparazione de vaori percentudi ddle quattro tabelle
con gli sess risultanti dal rapporto Censs citato (1999) per una successiva
verificadi rappresentativitade campione:

Eta’
TABELLAS Questaricerca Ricerca
Censis (*)
Finoa30 27,4% 20,9%
31-34 15,1% 20,9%
35-40 24, 7% 24,4%
41-50 24, 7% 24,6%
Oltre 51 8,2% 9,2%
Totde 100% 100%

(*= tab.59 del Rapporto Censis)
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Sesso

TABELLA 6 Quedtaricerca Ricerca
Censis (*)
Maschile 26% 6,8%
Femminile 74% 93,2%
Totde 100% 100%
(*= tab.60 del Rapporto Censis-elaborata)
Anni di esercizio professionale
TABELLA 7 Questa Ricerca
Ricerca Censis (*)
Finoab5 34,2% 29%
6-10 13,7% 30,5%
11-20 30,1% 26,6%
21-30 16,4% 13,9%(oltre
21 aa)
Oltre 30 5,5% n.d.
Totde 100% 100%

(*= tab.8 del Rapporto CENSIS)
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Collocazione lavor ativa

TAB. 8 Questa Ricerca
Ricerca Censis(*)

Comparto 35,6% 34,6%

Sanita

Comparto 47,9% 39,5+5,2=(44,7%)

Enti Locdli

Comparto 5,5% 6%

Stato

Terzo 4,1% 7,2%

Settore

Altro 6,8% 7,5%

Totde 100% 100%

(*= Tab.16 del Rapporto CENSIS)

| dati percentudi dela prima parte di questa ricerca sono grossolanamente
congrui rispetto a quelli derivanti ddla ricerca Cengs citata (ad eccezione
della prevdenza maschile dd 26% a fronte de 6,8% ddla ricerca Cendis,
addebitabile presumibilmente dl’utilizzo dd persona computer con piu
frequenza da pate de soggetti maschi), ragion per cui , a fini dela
rgppresentativita dd campione, § puo’ affermare che tae congruenza

avvdori lalabonta stessade campione, cosagia primadimostrata.
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IL_ RAPPORTO TRA PROFESSIONISTA E ORGANIZZAZIONE

La seconda pate dd questionario s prefigge lo scopo di fotografare la

pogtivitas o la negdivita del rapporto degli assgenti

cidi testati con la

propria organizzazione, 9§ va a codificare una serie di domande ognuna

delle quai focalizza un aspetto di questo rapporto.

S explicita pertanto una tabella di corrigpondenza tra le domande poste e gl

agpetti da indagare, i quali sono una eaboraziore libera del laureando

partendo ddle criticital di ruolo rilevate ndlaprimaparte :

Senti corrigpondenza tra I'mmeagine che ha di te come assgente

socide e l'ativitache svolgi?

Rapporto tra ruolo pensato e

quello esercitato

Ritieni riconosciuta la  tua  autonomia  professonde

nell'organizzazione dove lavori?

Autonomia

ndl’ organizzazione

Sul  piano professonde ritieni di essere vautato ddla  tua| Riconoscimento
organizzazione per le capacita che hai?
Ritieni di voler restare ndl'atude organizzazione (senza pensare| Fedeltal

ad eventudi cambi lavorativi)?

Vedi una corrispondenza tra limpegno dato dl'organizzazione e |

riconoscimenti ottenuti (carriera, stipendio, climalavorativo)?

Corrispondenza costi-benefici

Vduti postivamenteil tuo rapporto con |'organizzazione?

Vautazione complessva
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S decide di porre queste sei domande d campione prevedendo una risposta
graduata, cioe una scala da O (risposta assolutamente negativa) a 7 punti
(riposta completamente postiva) che indurrd ogni intervistato a graduare il
proprio vissuto rispetto al’ input proposto.

La tabella che segue raccoglie le frequenze di risposta del campione ad ogni
gngola domanda, ragion pe cui le prevdenze numeriche fahno gid
individuare, domanda per domanda, il grado di vissuto, piv O meno
postivo, degli assdenti socidi itdiani rispetto d dngolo aspetto che i
mette in relazione con la propria organizzazione: Ogni domanda prevede
una graduazione di risposta da O (disaccordo in assoluto) a 7 (assoluto

accordo

RISPOSTE (SCALA) ol1]|2(3]4a]|5 |6

Senti corrispondenza tra I'immagine che ha di te come assgtente 312 (4|9 |2 |24

socide el'dtivitache svolgi?

Ritieni  riconoscivta la  tua  astonomia  professonde 314 |12/18 |26

ndll'organizzazione dove lavori?

Sul piano professonde ritieni di essere vdutato ddla tua|4 |2 |3 |5 [10(18 |24
organizzazione per le capacita che hai?

Ritieni di voler restare nel'atude organizzezione (senza pensae|10|5 |6 (6 |15(11 |9
ad eventudi cambi lavorativi)?

Vedi una corrispondenza tra Iimpegno dato al'organizzazione e i(13|8 (9 |8 |11|12 |9

riconoscimenti ottenuti (carriera, Sipendio, climalavorativo)?

Vauti postivamente il tuo rgpporto con l'organizzezione dove(2 |3 |7 |9 |13|23 |12

lavori?

TOTALE 29|27|30(36|70(103| 104

TABELLA9

77




La tabella soprariportata va quindi a raccogliere le frequenze, per ogni
domanda, di tutte le graduazioni della scala, cos’ da registrare sequenze

numeriche che evidenziano le maggiori 0 minori concertrazioni di risposte.

A questo punto operiamo una vautazione de dati in doppia fase nela
prima andiamo ad andizzare le risposte del campione rispetto ad ogni
sngola domanda, mentre nella seconda parte daboriamo i dati di tutta la
tabdla d fine di fotografane I'obiettivo, ovvero il tipo di relazione tra i

Sogoetti intervidati e laloro organizzazione,

Il rgpporto tra il ruolo pensato e qudlo esercitato viene evidenziato ddla
prima domanda ddla tabela, la quae evidenzia una digribuzione dele
frequenze di rispostacos’ come di seguito rappresentato da grafico:

Rapporto traruolo pensato e
guello esercitato

30

0 ,//I——k/'/

Frequenze di
risposta
H
o

Valori di risposta (0-7)

GRAFICO 5

Risulta con evidenza che la maeggioranza de campione trova una

corrispondenzatrail ruolo lavorativo pensato e quello esercitato, ovvero tra
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I"autoimmagine codruita durante la formazione accademica e qudla giocata
nel quotidiano lavoraivo.

Il riconoscimento ddla propria autonomia professonde ndl’interazione con
I'organizzazione risulta invece desumibile dla seconda domanda ne
consegue che la rigposta del campione a questo aspetto risulta rilevabile da
seguente grafico:

Autonomia nell'organizzazione

30

20 / /\
10 AL N
/I———"/

Frequenze di
risposta

01— —

Valori di risposta (0-7)

GRAFICO 6

Anche qui § nota come il campione tenda ad esprimers in maggioranza
verso un riconoscimento della propria autonomia professonde ndl’ambito

ddl’ organizzazione,

II' riconoscimento delle proprie cgpacitd da pate ddl’organizzazione €
rilevabile ddla terza riga dela tabellay anche qui la risposta dd gruppo
intervistato € fotografabile tramiteil terzo grafico:
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Riconoscimento
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GRAFICO 7

Anche qui S rileva una rigpoda del campione tendente a mettere in evidenza
un tendenzide riconoscimento da pate ddl’organizzazione ddle capacitd
degli assgtenti socidi.

Per quanto riguarda la feddta dl’organizzazione (da contrappors dla
“fugd’), quest'aspetto € evidenziadbile da dai ddla quata riga ddla
tabella; anche qui il grafico ci disegnalarigpostadd campione testato:

Fedelta' all'organizzazione

20

15 I /l\

10
5 '\\: -——I——t/ I

Frequenze di
risposta

Valori di risposta(0-7)

GRAFICO 8
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Qui le rigposte sono piu’ variabili, ne senso che il campione S didribuisce
u tutte le graduazioni di risposta, ovverosa fa desumere sSa una feddta
piena che un' infeddtd assolutas con tutti i vadori (e quindi gli
ateggiamenti) intermedi.

La quinta serie di dati della tabella riflette il cosddetto rgpporto costi-
benefici, cioeg la corrigpondenza (0 meno) tra impegno  dato
al’organizzazione ed i benefic da questa concess; anche qui il grafico
mostra subito agli occhi larigpodtadegli intervidtati:

Rapporto costi-benefici

15

10\/,\/'//'\
SN N

Frequenze di
risposta

Valori di risposta (0-7)

GRAFICO 9

Anche qui notiamo una digribuzione dei vaori di rigposta con tendenzide
andamento in discesa ddl grafico: o' dgnifica quindi una rdativa tendenza

delle organizzazioni a non premiare adeguatamente i propri professonigti.

L'ultima domanda chiede ad ogni intervigato una vautazione complessva
dd regpporto  tra € e la propria organizzazione, la domanda vuole
fotografare detto rgpporto globamente, inducendo ndl’ intervisato una
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riflessone circa una domanda del tipo “tutto sommato, com’'€ il rapporto?
Anche qui il grafico di risposta modira latendenza:

Valutazione complessiva

30

10 BB E4ERA

I—-——‘f//l/ A

Frequenze di
risposta

Valori di risposta(0-7)

GRAFICO 10

Il grafico evidenzia riposte didribuite su tutti i vaori, la tendenza ded
gruppo € pero’ evidente: tutto sommato il gruppo, nella sua maggior parte,

vauta pogtivamente il rapporto con la propria organizzazione.

Dopo I'andid dele risposte dd campione dle sngole domande, veniamo
ora ad una seconda fase ove 9 vuole ottenere un’ andis complessiva dele
rigposte; avviamoci quindi verso la “fotografid’ dello stato di sdute de
rgpporto tra il campione ed il proprio mondo lavorativo, assumendo che, se
questo rapporto sard tendenzidmente negativo, tendenzidmente dto sara
il rischio d bunout la cui genes € da ricercare nel rapporto con
I’organizzazione (che € I'ipoted); parimenti assumiamo che se il rgpporto
professonista-organizzazione saa postivo, tendenzidmente ridotto sara |l

rischio di burn-out a genes organizzativa

A td fine occorre quindi consderare latabella della parte 2 nd suo insgeme.
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Congderato pertanto che per tutte le domande ddla parte 2 la graduazione
delle frequenze da 0 a 7 punti va a misurare il benessere ddl’ assgtente
socide nd rapporto con la propria organizzazione lavoraiva, S effettua una
somma aitmetica dei gngoli risultati  corrispondenti a ogni valore di
riposta, ottenendo cos’ una sequenza (corrispondente d TOTALE) la
quae, tradotta in grafico, mostra la concentrazione ddle risposte di tutto il
canpione tedtao, il che evidenzia lo dato di sdute del rapporto tra

I’ assistente socide e la sua organizzazione.

0 2 3 4 5 6 7
29 27 30 36 70 103 104 45
TABELLA 10

Benessere darapporto con
I'organizzazione

150
100

50 — I = )|

Frequenze di
risposta

Valori di risposta (0-7

GRAFICO 11

Il grafico 11, che sviluppai dati ddlatabella 10, ¢ mostrail grado di
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benessere ddl’assigente socide dl’interno ddla propria organizzazione. |l
nostro obiettivo € invece fotografare il burnout nel gruppo testato; per
farlo dobbiamo considerare i due concetti burn-out e benessere opposti, nel

senso che quanto piu’ € bassoil primo , tanto piu’ dto € il secondo.

Cio premesso, s la tabdla 10 ¢ permette il disegno di un grafico dd
benessere con I'organizzazione, la sessa, invertita, ¢ permette di disegnare
una curva di rigpoda sul maessere derivante dal rapporto con la
organizzezione. La tabdla 10, inveritita nella sequenza, diventa quindi la
seguente:

45

104 103 70 36 30 27 29

Se sviluppiamo quindi i valori ottenuti su un diagramma, ponendo sull’asse
ddle ascise i vdori di rigposta (da O=nessun maessere a 7= pieno
maessre) e sull’asse dele ordinate le frequenze rilevate, abbiamo
visudmente la posshilita di rilevare la concentrazione ddle risposte d fine
ddlaverificadd!’ipotes dellaricerca
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Frequenze di

risposta

Malessere nel rapporto con
I'organizzazione
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Valori di risposta (0-7)

GRAFICO 12

Il diagramma evidenzia quindi una concentrazione  medio/ bassa di
maessere circa il rapporto tra I° asidente socide e la  propria
organizzezione. Se quindi connettiamo il grado di maessere sul lavoro d
burn-out vissuto, possamo affermare che il campione testato ha una medio-
bassa predisposizione a burn-out.

IL MASLACH BURN-OUT INVENTORY .

Laterza parte halo scopo di registrare il burn-out in senso Stretto del
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sogoetti del campione. se ndla parte precedente | obiettivo era la verifica
ddlo dato di sdute — o0 meno - de rapporto tra assstente socide ed
organizzazione, da connettere indirettamente a vissuti di burn-out (nel senso
che il maessere con I'organizzazione predispone d burn-out), con questa
pate 9 va a regidrare il livdlo assoluto di burn-out (non solo quindi in
rgoporto  dl’organizzazione, ma Soecidmente  in connessone  agli
ateggiamenti persondi e a vissuti  drettamente pscologici, postivi 0
negetivi che sano).

Se quindi la precedente parte € <tata una “sperimentazione’ dd laureando
(€ suo infatti il disegno drategico ddl’indagine e quindi anche la codifica
ddle domande), la terza 9§ avwde di un tes gia ampiamente Sperimentato
ne campo dela pscologia dd lavoro, vde a dire il Madach Burnout
Invertory (MBI).

Detto test, cos’ come risulta dal’opera consultata a cura di S.Sirigatti e
C.Stefanile (1993), va ad indagare tre aree (esaurimento emotivo,
depersondizzazione e redizzazione personde) tramite una seie di
domande, la versone clasica prevede per ogni domanda una doppia
risposta, una riferita dla frequenza (che rigponde dla domanda: “quanto
$es0?’) ed undtra rifeita dl’intensta  (che risponde dla domanda
“quanto intenso?’). La doppia rigposta, inoltre, prevede una moddita di
“scding’, owero di graduazione da 0 a 7, per cui l'intervidato va a
modulare Sa l'intensita che la frequenza ddl’aspetto derivante dd singolo
item .

Per fare un esempio, con I’ item “mi sento depresso d lavoro” il soggetto

intervidato viene indotto siaadefinire quanto intensasala depressone
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percepita, da quanto §Pesso avviene questa percezione, il tutto secondo una
graduazione, laquale s traduce ndl codificare larispostadaOa?.

La tabella sottoriportata esplicita la corrispondenza tra il vaore numerico
dato nella rigposta d M.B.I. ed il dgnificato attribuito per I'andid dd burn
out sul sngolo item.

QUANTO SPESSO? QUANTO INTENSI?
O=mai O=per niente
1=qualche voltaall’anno o meno 1-2=poco intensi

2= qualche voltaal mese o meno

3= qualche voltaal mese 3= moderatamente intensi
4= unavoltaalla settimana 4-5-6 = moderatamente intensi
5= qualche volta alla settimana 7= fortissimi,molto intensi

6-7 = ogni giorno

Nel nostro caso, dovendo adattare il test d mezzo di somminidrazione
(ramite e-mal) semplificando per quanto posshile la somministrazione
dessa senza pero’ perderne la vdidita (cio€ | obiettivo di misurazione del
grado di burn-out nd campione), consderiamo cio’ che in letteratura S €
piu volte dimostrato, e cio€ che la frequenza di un vissuto (quanto Spesso)
corriponde dl’intenstal (quanto intenso) dello stesso. Questo passaggio Ci
permette di semplificare il test, connettendo quindi ogni item ad una sola
scda, per cui ogni intervidtato, tramite una risposta numericada Oa 7
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definisce il proprio vissuto rigpetto d dngolo item, da sul piano ddla
frequenza che del’intensital .

La somminidrazione d gruppo pemette quindi la regidrazione ddle
frequenze di rigposta ad ogni Sngolo item del campione, andogdmente dla

parte 2, ottenendo per ogni domanda una serie numerica

Di seguito, petanto, S riporta la tabela finde di rigposta circa la
somminidrazione ded Madach Burnout Inventory d campione di cui

tratted:
DOMANDE 0 1 2 3 4 5 6
Mi sento depresso al | 28 12 13 6 4 8 1
lavoro
Mi sento emotivamente| 19 14 9 11 7 4 6
sfinito al lavoro
Mi sento sfinito allafine| 9 8 9 10 12 6 11

dellagiornata lavorativa

Mi sento stanco quando| 13 13 13 8 5 10 6

mi alzo la mattinae devo

affrontare un altro giorno

di lavoro

Posso capire facilmente| 1 1 1 6 11 25 20
come lapensano i miei

clienti (*)

Mi paredi trattare alcuni | 34 13 10 7 2 3 1

clienti come se fossero

oggetti impersonali
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Mi pare che lavorare
tutto il giorno con la

gente mi pesi

13

17

12

10

Affronto efficacementei

miei problemi.(*)

15

17

18

13

Mi sento esaurito dal
mio lavoro

23

13

13

Credo che sto
influenzando
positivamente lavita di
altre persone attraversoil

mio lavoro (*)

17

22

15

Daquando lavoro qui
sono diventato piu’

insensibile con la gente

30

Ho paurache con questo
lavoro mi possaindurire

emotivamente

28

11

10

Mi sento pieno di
energie (*)

12

18

15

12

Sono frustrato dal mio

lavoro

21

13

Credo di lavorare troppo
duramente

12

11

12

Non mi importa
veramente cio' che
succede ad alcuni clienti

26

14

14

Mi sento rallegrato dopo
aver lavorato coi miei
clienti (*)

14

16

17

13

Riesco a(*) renderei
miei clienti rilassati e a

proprio agio

14

24

28

Lavorare direttamente a
contatto con la gente mi

causa troppatensione

16

17

14

12
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Ho realizzato molte cose
di valore nel mio lavoro

*)

11

20

24

10

Sento di non farcelapiu’

34

15

Nel mio lavoro affronto i

12

18

15

miei problemi emotivi

con calma (*)

10

Ho I'impressione chei | 29 13 15 3 6 4 1

miei clienti diano la

colpaame peri loro

problemi

TABELLA 11

S congdei che le domande reaive dla terza pate dd questionario
(tabela 11) vanno a regidrare, come gia detto, | “vissuti persondi”
ddl’'assstente socide rispetto a lavoro in se desso; obiettivo di queta
batteria di domande € quindi la regidrazione ded maessre s divers

aspetti Srettamente psicologici dell’ operatore in questione.

La risposta data da gruppo ad ogni domanda secondo una graduazione da O
a 7 exlicita il grado di rigposta  ripetto d sSingolo vissuto; congderato
pero’ che la batteria contiene Sa domande “podgtive’  (corrigpondenti
dl’area della “redizzazione personde’ dd Test di Madach), Sa “negative’
(che vanno direttamente a rilevare il malessere pscologico) ne consegue il
bisogno di una diversa vautazione ddle sesse, se il nodro fine € qudlo di

omogeneizzarei divers items rigoetto dl’ unico obiettivo.

Condderato quindi I’ obiettivo stesso ddla ricerca, il qude intende misurare
il maesserelburn-out, ne consegue che gli items “pogtivi” di cui sopra
(corrigpondenti  dle domande “adteriscate’) vanno reinterpretati in - modo

congruo rispetto dl’ obiettivo di rilevazione; questa reinterpretazione viene
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quindi operata invertendo la serie ddle “risposte adteriscate” (il vaore
corrispondente a O viene fatto corrispondere a 7, quelo corrispondente alo
1 viene fatto corrispondere d 6, ecc.) in modo che le risposte indicanti una
maggiore soddisfazione sano congderate tipiche di una Stuazione di baso

burn-ouit.

La tabela dela terza pate dd quedtionario (tabella 11) , dopo le
“inversoni” delle risposte “ postive’, diventacos’ comedi seguito:

DOMANDE

Mi sento depresso al
lavoro

28

12

13

Mi sento emotivamente

sfinito al lavoro

19

14

11

Mi sento sfinito allafine
del lavoro

10

12

11

Mi sento stanco quando
mi alzo lamattina e devo
affrontare un altro giorno

di lavoro

13

13

13

10

Posso capire facilmente
come lapensanoi miei

clienti

20

25

11

Mi paredi trattare alcuni
clienti come se fossero

oggetti impersonali

34

13

10

Mi pare che lavorare

con lagente mi pesi

13

17

12

10
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Affronto efficacementei
miei problemi.

13

18

17

15

Mi sento esaurito dal

mio lavoro

23

13

13

Credo che sto
influenzando
positivamente la vita di
altri attraverso il mio

lavoro

15

22

17

Daquando lavoro qui
sono diventato piu'

insensibile con la gente

30

Ho paurache questo
lavoro mi possaindurire

emotivamente

28

11

10

Mi sento pieno di
energie

12

15

18

12

Sono frustrato dal mio

lavoro

21

13

Credo di lavorare troppo
duramente

12

11

12

Non mi importa
veramente cio' che
succede ad alcuni clienti

26

14

14

Mi sento rallegrato dopo
aver lavorato coi miei
clienti

13

17

16

14

Riesco facilmente a
renderei miei clienti
rilassati e a proprio agio

28

24

14

Lavorare direttamente a
contatto con la gente mi

causa troppa tensione

16

17

14

12

Ho realizzato molte cose

di valore nel mio lavoro

10

24

20

11
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Sento di non farcelapiu'| 34 8 15 4 6 2 2 2

Nel miolavoro affrontoi | 10 15 18 12 6 8 2 2
miei problemi emotivi

con cama

Ho I'impressione chei | 29 13 15 3 6 4 1 2

clienti diano lacolmpaa

me per i loro problemi

TOTALE 395 320 328 229 151 109 81 68
TABELLA 12
A quedto punto possamo condderare i risultai dela terza pate de
questionario, owero la rigposta di mdessre dd  campione dla
somminidrazione dd Madach Burnout Inventory, secondo questa tabela
(cheriportai vaori del totde ddlatabdla 12):
0 1 2 3 4 5 6 7
TOTALE 395 320 328 229 151 109 81 68
TABELLA 13

Costruendo quindi un grafico, assegnando al’ase ddle ascisse i vdori di
burn-out (da O= assenza di burn-out a 7= completo burn-out) e al’ asse delle

ordinate i vdori di frequenza, avremo una curvadi riposta del  gruppo
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tetao rigpetto d “vissuto psicologico” ndl’ambito lavorativo, che noi
assumiamo come “burn-out individuae'.

Burn-out individuale

500

400 N
300

200 \

RN

Frequenze di risposta

Valori di risposta(0-7)

GRAFICO 13

La risposta del campione testato a test di Madach evidenzia una presenza

medio-bassa di burn-out, cos’ come smilmente registrato nella parte 2.

A questo punto, cos’ come nela seconda parte abbiamo decodificato la
risposta del gruppo professonde dla somminisirazione effettusta secondo
gli ementi che s volevano indegare (per ogni item della pate 2 S sono
dissgnati diagrammi di ripoda) per illustrare nel dettagli la genes dela
risposta stessa, analoga operazione occorre fare per laterza parte .
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In paticolare s vuole scomporre il risultato della terza parte (tabella 11) in
componenti-base i qudi, nd nostro caso, corrigpondono dle tre aree di
indagine del Madach Burntout Inventory; occorre quindi raggruppare |

risultati dei diverd items per “areadi indaging’:

REALIZZAZIONE PERSONALE

Posso capire facilmente| 1 1 1 6 11 25 20 8

come lapensano i miei

clienti  (*)

Affronto efficacementei | 1 3 1 5 15 17 18 13

miei problemi.(*)

Credo che sto 3 3 4 7 17 22 15 2

influenzando
positivamente lavita di
altre persone attraversoiil
mio lavoro (*)

Mi sento pieno di 3 1 4 12 18 15 12 8
energie (*)

Mi sento rallegrato dopo| 1 3 4 14 16 17 13 5
aver lavorato coi miei

clienti

Riesco facilmente a 1 2 14 24 28 4

renderei miei clienti
rilasseti e aproprio agio

*)

Ho realizzato molte cose 2 6 11 20 24 10

di valore nel mio lavoro

*)

Nel mio lavoro affrontoi | 2 2 8 6 12 18 15 10

miei problemi emotivi

con calma (*)

TOTALE 11 15 23 58 114 158 145 60

TABELLA 14
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La tabdla 14 riporta i vdori diretti di risposta dd campione (I'inversone
degli stess € data effettuata solo per congderarli rispetto d diagramma di
risposta a burnout) e quindi la colonna “totae’ disegna la “redizzazione
personale dd campiong’. Traducendo i vaori de totde in diagramma,
asegnando dl'asse dele ascisse 1 vdori di risposta (da 0= nessuna
redizzazione a 7=redizzazione completa) e dl’asse ddle ordinate i vaori di
frequenza, ofteniamo visudmente una curva che modra la redizzazione

personae rispetto a lavoro del campione testato:

Realizzazione personale

200
150

i
100
50 rad

0 e

Frequenze di
risposta

(Valori di risposta 0-7)

GRAFICO 14

Il gruppo professonde in questione, quindi, secondo il Madach Burn-out
Inventory , presenta una redizzazione medio-dta, congrua con i risultati di

burn-out medio-basso registrato nel precedente diagramma.
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ESAURIMENTO EMOTIVO

DOMANDE 0 1 2 3 4 5 6 7

Mi sento depresso al | 28 12 13 6 4 8 1 1

lavoro

Mi sento emotivamente | 19 14 9 11 7 4 6 3

sfinito al lavoro

Mi sento sfinito allafine| Q o] 9 10 12 6 11 8

dellagiornatalavorativa

Mi sento stanco quando| 13 13 13 8 5 10 6 5

mi alzo lamattina e devo

affrontare un altro giorno

di lavoro

Mi pare che lavorare | 13 17 12 10 4 8 9

tuttoil giorno con la

gente mi pesi

Mi sento esauritodal | 23 8 13 13 4 5 6 4

mio lavoro

Sono frustrato dal mio | 21 13 7 9 9 6 4 3

lavoro

Credo di lavorare troppo| 12 6 9 9 9 11 5 12

duramente

Lavoraredirettamente a| 16 17 14 12 5 6 2 1

contatto con la gente mi

causatroppatensione

Sento di non farcelapiu'| 34 8 15 4 6 2 2 2

TOTALE 188 116 114 92 65 66 52 39
TABELLA 15
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La tabdla 15 riporta i vdori di rigposta dd campione e quindi la colonna
“totale’ disegna I’ esaurimento emotivo del campione stesso.  Traducendo i
vaori dd totde in diagramma, assegnando al’asse ddle ascisse | vdori di
risposta (da 0= nessun esaurimento 7= esaurimento  completo) e dl’asse
ddle ordinate i vdori di frequenza, otteniamo visudmente una curva che

mostrail grado di esaurimento emotivo vissuto dal  campione testato:

Esaurimento emotivo

200

150

100 ~]
50 — —

Frequenze di
risposta

Valori di risposta(0-7)

GRAFICO 15

Il gruppo professonde in questionequindi, secondo il Madach Burn-out

Inventory , presenta un esaurimento emotivo medio.

A ta fine € particolarmente utile osservare come  tre domande della tabella
15 dfeibili direttamente dl’esaurimento emotivo (la seconda “mi sento
emotivamente dinito d lavoro’, la teza “mi sento dinito dla fine dela
giornata lavorativa’ e I'ottava “credo di lavorare troppo duramente’)
facciano rilevare una didribuzione di frequenza codante su tutti i vaori di

rigpoda Il dato evidente€ chel’esaurimento emotivo viene connesso a
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forte senso di danchezza accusato; € infatti quest’ultimo (riconducibile ale
tre domande anzidette) a spingere la curva di esaurimento emotivo verso

vaori medi.

Questo dato conferma dtres’ le criticita rilevate nella ricerca compilativa,
dlorquando 9 eementi

(complessificazione  ddl’ativita, limitazione ddle risorse, riduzione dd

evidenziavano divers organizzdivi

personae, eccessvi caichi di lavoro....) che facevano ipotizzare un

potenzide rischio di esaurimento, rischio che troviamo confermato, tramite
il grafico 15, nell’ area dd I’ esaurimento emotivo del M.BL.I.

DEPERSONALIZZAZIONE

DOMANDE

0

Mi pare di trattare alcuni
clienti come se fossero
oggetti impersonali

34

13

10

Da quando lavoro qui
sono diventato piu'

insensibile con la gente

30

Ho paura che con questo
lavoro mi possaindurire
emotivamente

28

11

10

Non mi importa
veramente cio' che

succede ad alcuni clienti

26

14

14

Ho I'impressione che i
miei clienti diano la
colpaameperi loro
problemi

29

13

15

TOTALE

147

59

56

23

28

20

14

18

TABELLA 16
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La tabdla 16 riporta i vaori di riposta dd campione e quindi la colonna
“totale’ disegna il grado di depersondizzazione dd campione stesso.
Traducendo i vaori del totde in diagramma, assegnando dle ascisse i vaori
di rigpoga (da O= nessuna depersondizzazione a 7= depersondizzazione
completa) e dle ordinate i vaori di frequenza, otteniamo visudmente una
curva che mostra gppunto la depersondizzazione del gruppo testato:

Depersonalizzazione

Frequenze di
risposta
|_\
o
o

50 =
0 O A e e
Valori di risposta (0-7)
GRAFICO 16

Il gruppo professonde in questione, quindi, secondo il Madach Burn-out
Inventory, presenta un grado di depersonaizzazione basso, congruo rispetto
a burnout medio-baso regidrato ned  diagramma finde di rigposta ddla
parte 3.

In conclusone la risposta dd campione sottoposto ad test di Madach
evidenzia una presenza medio-bassa di burn-out; volendo scorporare detto
risultato nelle sue tre componenti, risulta che il gruppo testato mosra una

redizzazione medio-dta, ungrado di esaurimento emotivo medio ed un

100



grado di depersondizzazione basso.

Paragrafo 5: Verificaddlaricerca guantitativa.

S ricorda che questa ricerca quantitativa voleva perseguire due obiettivi:

1. confeemare 0 meno la ricerca compilativa con funzione di doppia

vaidazione ddl'ipotes postadl’ origine;

2. effettuare una verifica ddl'ipotes medesma tramite rilevazione diretta
con gli interessati, d fine di  evidenziare dtri aspetti della questione non
desunti ndlaprima parte.

La ricerca voleva quindi  dimostrare prima di tutto la presenza di un vissuto
di burnout ne gruppo professonale, tendenzidmente connesso a rgpporto
con la propria organizzazione di lavoro, ma anche indagare meglio |

contenuti del fenomeno in questione, di per s8 abbastanza complesso.

Per quanto riguarda I'ipotes, la ricerca quantitativa, evidenziando da una
parte una presenza medio-bassa di  malessere nel rapporto tra I’ assstente
socide e la  propria organizzazione (seconda parte) e ddl’adtra un’anaoga
presenza medio-bassa di burn-out secondo i canoni dd Madach Burn-out

Inventory, ¢ fadefinire:
comungque una tendenzide corrispondenza tra i risultati tra la seconda e la

terza pate, il che dgnifica una cotendenza dgnificativa ddle curve di

rigposafindi; cio’ ¢ fapresupporre una possibile relazione causdetrail
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burnout vissuto ed il maessere percepito nd rgpporto con la propria

organizzazione lavordiva, aspetto tra I'dtro visvamente desumibile dd

confronto dei diagrammi findli:

b)

Rapporto tra "burn-out individuale" e
malessere con |I' organizzazione"

. 500
©
400
NS .\\-————I\
c v 300
O he
% 2 200 ~a_
e TP o B G = S N i
0 — = =
Valori di risposta(0-7)
GRAFICO 17

dove la curva superiore, derivata dal grafico 13, rappresenta il burn-out
individude e qudla inferiore, derivata dd grafico 12, rappresenta il
maessere ddl’assgente socide in rgpporto dla propria  organizzazione

lavorativa

Una fotografia abbastanza precisa circail burn-out: il gruppo professonae

degli assigenti socidi itdiani non €, ndla sua maggioranza, in  una
dtuazione di burnout conclamato, n€ vive un grosso maessere con la

propria organizzazione lavorativa

S noti perd’ un dato cogtante durante la ricerca quantitativa, cioe
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I’orientamento del gruppo testato verso posizioni di “basso burn-out”, il che
non esclude ceto qudla minoranza deinestas in medio-alto burn-out. |l
dato dd “medio-basso burn-out” non € netto su tutto il gruppo, ma riguarda
semplicemente lamaggioranza del gruppo testato.

Se condderiamo infatti la tabdla di intengta dd burnout, prima
condderata e di seguito riportata, notiamo che il burn-out stesso assume
connotati di adlarme a partire dd valore 3 (moderatamente intenso) fino d

vaore 7 (malto intenso).

Volendo quindi consderare i vaori numerici della sequenza ddlatabella 13

(che riassume i risultati globdi dela somminidrazione de Madach Burn
out Inventory) e collegare gli dess  a vdori di intersta dd burn-out,
possiamo ottenere una tabelladi questo tipo:

INTENSITA’ RISULTATI FINALI M B |
0 niente 395

1 poco intenso 320

2 poco intenso 328

3 moderatamente intenso 229

4 moderatamente intenso 151

5 moderatamente intenso 109

6 moderatamente intenso 81

7 fortemente intenso 68

TABELLA 17

Se sommiamoi vaori de risultati de M.B.I. corrigpondenti a  burrout
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moderatamente intenso e fortemente intenso, otteniamo un vaore di 638; s
condderiamo che la somma totde delle frequenze corrisponde a 1681, ne
consegue che la percentude dd campione che esplicita un burn-out di

intengtal moderatamente e fortementeintens € cos’ cacolabile

638/1681x100= 38%

I vadore pecentude rdaivo d vissuto di “  burmout intenso’,
corrispondente d vaore 7, € logicamente piu’ basso:

68/1681x100 = 4%

In conclusone, su uno sfondo di medio-basso burn-out da parte del gruppo
tetato, 9 riveva un 4% di burn out intenso ed un 34% (38-4) di burn-out

medio.
Tutto cio’ ¢ fa dichiarare che il gruppo degli assgtenti socidi itdiani non €

in burn-out estremo, ma che una parte preoccupante degli stess manifesta

un burn-out conclamato o segndli di rischio .
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b)

CONCLUSIONI

Il lavoro di Ted finora svolto, riepilogando gli edti della precedente parte,

¢ fadesumere:

'esgenza di un burnout medio-basso nella maggioranza del  gruppo

professonaein questione;

comunque un burnrout di media intengta sul 34% degli assgenti socidi

considerati, oltre ad un preoccupante 4% di burn-out intenso;

un'ipotes di potenzide causdita tra il maessere percepito nel rgpporto con
I'organizzezione ed il rischio di  bumout, ipotes da verificare
eventudmente con  un'gopodta  ulteriore  ricerca  findizzata  dla
dimostrazione dd rapporto di correlazione trai due aspetti considerati;

d) per quanto riguardail rapporto con la propria organizzazione s rilevano:

d1) unatendenzide corrispondenzatra ruolo pensato e quello eserciteto;

d2) una autonomia operativa tendenzid mente riconosciuta;

d3) un tendenziale riconoscimento delle capacita ;

04) unafeddta dl’ organizzazione tendenzid mente bassa (tendenza dla
fuga);
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d5) una tendenzide non corrispondenza traimpegno dato e benefic
ottenuti;

d6) una va utazione tendenzid mente positiva da parte del gruppo

professonae de rgpporto con la propria organizzazione;

per quanto concerneil burn-out vissuto S desumono:

el) una redizzazione profess onde tenderzid mente presente;

€2) un esaurimento emotivo medio;

€3) un basso grado di depersondizzazione

Da una pate il gruppo testato, nel suo complesso, ha dimostrato di non
essere in burn-out: su uno sfondo di burn-out medio-basso, la percentuae di
burn-out medio- intenso (e quindi preoccupante) S attesta atorno a 38%.
E quindi un dao di tutta evidenza la presenza di burn-out dgnificativo in
piu di unterzo del gruppo testato.

Ddl’'dtra pate la cotendenza delle due curve del grafico 17, sebbene non
dimodri la covaianza ddle variaili, ipotizza una relazione tra le dess
oweo tra il maessere percepito ne  rapporto con |'organizzazione
lavoraivaeil rischio di burn-ouit.

Sgnificativo comunque appare il dato dd grafico 15 (esaurimento enotivo),
Il quale esplicita un evidente senso di Sanchezza che puo’ far desumere un
rischio di burn-out in reazione dl’assetto organizzativo, il quae indurrebbe

sovraccarico di lavoro.
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Sono indicativi dd mdessere dcuni dati di fondo rilevati ddla ricerca, e

ciog’:

feddta dl’ organizzazione malto reativa (tendenza dlafuga);

non corrigoondenza tra impegno dato e benefici ottenuti;

esaurimento emotivo medio.

Quedti tre aspetti, infatti, fotografano da una parte stanchezza, ddl’atra
insoddifazione circa i “benefici” derivanti ddl’ativita  (Sipendio, carriera,
sviluppo  professonde,...... ) e conseguente infededltal  verso
I’organizzazione. Come dire il lavoro richieto € tanto e complesso, |l
guadagno (non solo economico) € insoddisfacente, quindi  se I'assgente
socide trova opportunital  lavorative migliori, tende ad abbandonare
I'organizzazione. Borzega (2001), infati, gid poneva in evidenza |l
dgnificativo turn-over di personde ne sarvizi socidi  pubblicd come
indicatoredi “malessere lavorativo” .

Quanto sopra non favorisce per nulla — a parere del laureando — la
necessaria prospettiva di un'azione organizzaiva di “qudital tota€’, oggi
piv che ma inderogabile ndle organizzazioni pubbliche, ancor piu ne
svizi dla persona, in cui la soddisfazione dd  “cliente interno” €
eemento-base del percorso quaita’ stesso. (A. Bua, 2001).

Rappresenta quindi un paradosso il fatto che assgtenti socidi, deputati per
misson professonde dla cosruzione e dla cura dd benessere dtrui,
vivano un quatidiano di insoddisfazione nd lavoro, vedano quindi un non
riconoscimento del  proprio benessere proprio da contesto lavorativo
(U.Albano, 2002).
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Ad ogni caso va detto che ritornando a dati ddla ricerca, gli aspett
negativi rilevati trovano compensazione tramite queli postivi, conness ad
una dimensone “anti burnout” ; sono quedti ultimi, infatti, che hanno

“gointo” le curve di risposta verso vaori lontani dallo zero.

Colpisce comunque 1" indgnificante presenza di indicatori riguardo dla
depersondizzazione, il che — diversamente che nd caso di  dtri
professonisti dell’auto (come per esempio rilevato dallo studio gid citato
ddl’lgituto di  Pschiatria de Polidinico  universtaio di Messna a
proposito delle figure sanitarie in oncologia) - fa tendere I'ipotes di rischio
di burnout ddl’assgente socide itdiano verso interpretazioni di discrasa
di ruolo e di rdazione con I’ organizzazione e non gia verso interpretazioni
di disagio dovuto d rapporto con l'utenza bisognosa ( il che lo
accomunerebbe  agli  dtri  professonisi  ddl’auto), ed il tutto trova
piegazione in tutte leindicazioni gia date nella prima parte ddlaricerca

Ad ogni caso, le conclusoni dd lavoro fanno evincere aspetti che — sul
piano deduttivo - forniscono dtre indicazioni da sviluppare in successive ed

eventudi azioni di ricercasul tema

Nasce comunque il sospetto di trovarci di fronte ad un oggetto di ricerca
piv complesso di quanto ipotizzato : se la ricerca compilativa definiva
infatti come dto il rischio di burmnout specidmente a motivo dd tipo di
relazione con I'organizzazione, quella quantitativa tendenzidmente lo nega,

e questo gap € quindi il terreno di interpretazione di cui sopra.

Lacomplessta di cui trattas faipotizzare delle conclusioni empiriche:

€ ipotizzabile definire il problema, come gid detto, piu atorno ad un

“rischio” che ad un “dato presente”, per quanto concerne il burn-out;
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b) il gruppo professonde in questione € forse davvero capace di fronteggiare

questo rischio tramite strategie di azione e di gestione di ruolo, riducendolo;

C) sebbene manchi uno dudio comparativo circa il burnout tra le diverse
professoni di auto, sembra che |'assstente socide da un professonisa
non cos’ fortemente a rischio di burn-out, ma certamente in sofferenza con

la propria organizzazione .

L’azione di “induzione’, come direbbe Corbetta (1999), condgente nella
vautazione finde da risultati di questa ricerca rispetto d “contributo” da
dare dla teoria in generde, € dobbligo: il tema de burnout € complesso
in &2, richiede da una parte ulteriori azioni di ricerca (il famoso “accumulo
dd Sapere’), dall’dtra fa nascere il sospetto circa un probabile bisogno di
ricodificare concettudmente I’ oggetto di andis stesso.

Ne caso ddla ricerca svolta il laureando ha spesso percepito una non
automdtica corrigpondenza tra | “dgnificati  culturdi” de lavoro derivanti
ddla Letteratura (anglosassone , quindi ancorata a dgnificati a roi lontani) e
queli di fato regidrai con i soggetti dd campione (itdiani, conness quindi
a “donificati” mediterrang del  lavoro);  probabilmente gli dementi di
“mdessre’ nd lavoro (la non redizzazione, la frudrazione, la sofferenza
da subordinazione) trovano una diversa percezione in Itdia che non ne
paes sassoni, nel senso che il rischio di  vivere il burn-out tende ad essere

piu’ diluito.

Il “sgnificato mediterraneo” dd lavoro sembra essere meno assoluto  di
quelo anglosassone I'itdiano in generde non vive solo  per lavorare,
vaorizza drutturdmente la sua vita extralavoro (la famiglia, il tempo
libero, le rdazioni, cui 9 connette 'otium di origini latine), ed in co
tendenzidmente 9 differenzia ddl’ anglosassone, che€ qudlo, invece, d
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centro della Letteratura studiata; I'interpretazione che lo studente suggerisce
€ petanto queda € il dgnificato antropologico-culturae  che il soggetto
di una comunitel locde da d lavoro I’ aspetto-base attorno a quae lo stesso
puo’ vivere con piu’ 0 meno sofferenza (0 con piv 0 meno connessione dla
redizzazione personde) la redta lavorativa 1l mdessere nd rgpporto
uomo-lavoro (il burn-out € quindi un maessere estremo di questo rapporto)
ha quindi una varigbilita anche culturae, comungue connessa d particolare
contesto locale ddl sngolo soggetto.

La riflessone ultima - e forse ardita - dello sudente € questar la psicologia
dd lavoro nasce e trova fondamento di fatto nel pensero anglosassone;
probabilmente occorre  sviluppare detta disciplina secondo criteri — di
andid ed operativi - conness dle diverse redta naziondi. Il tema lavoro in

&£ (e quindi la sua teorizzazione) assume dgnificati sempre piu’ global,
gpecie nell’epoca post-moderna, ma bisogna evitare il rischio di una
omogeneizzazione culturde, specidmente per quanto riguarda il lavoro, il
quae — ce lo insgna la sociologia - € il primo cande di connessone
ddl’essere umano a suo mondo esterno, mondo che € sempre particolare,

non globae (Berger & Berger, 1986).

Se quindi la globdita riguarda un assunto ddla societad post-moderna, ed
il mondo dd lavoro (come quello della produzione, per esempio) la assmila
a ¥ qude caateridica peculiare, I'andis ddle organizzazioni dd lavoro
non puo’ e non deve prescindere da un piano locae, nazionale, che deve
condderare le peculiaritd ddl’oggetto di andis (che € il lavoratore); in
paticoare nel sdtore ddle professoni di auto la pscologia ddle
organizzazioni dowa tendere ad una produzione di ricerca sul particolare
contesto itdiano, divenendo cod’ autentica disciplina a sarvizio dd

territorio .
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