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Prefazione

di Barbara Rosina e Silvana Mordeglia

La trasformazione digitale costituisce oggi uno dei processi piu ri-
levanti e profondi che attraversano le nostre societa. Essa riconfigura
pratiche quotidiane, linguaggi, relazioni, forme di partecipazione e
modi di accedere ai diritti. Nel campo del welfare, il digitale non
modifica soltanto gli strumenti ma riorganizza tempi, spazi e aspetta-
tive, ridefinisce le interazioni tra istituzioni e cittadini, introduce
nuove possibilita e nuovi rischi. In questo scenario, agli e alle assi-
stenti sociali ¢ richiesto un duplice compito: comprendere cio che
cambia nei mondi di vita delle persone e, al tempo stesso, interrogar-
st su come la professione possa mantenere continuita con i propri
fondamenti etici e metodologici, pur innovando modi di intervenire e
di relazionarsi. Questo volume nasce precisamente all’incrocio di
queste due esigenze, offrendo un contributo scientificamente fondato
e al contempo orientato alla pratica, frutto della prima ricerca nazio-
nale sistematica dedicata al rapporto fra tecnologie e servizio sociale.

Come Consiglio nazionale e Fondazione Assistenti sociali abbia-
mo scelto, fin dall’inizio, di sostenere questo percorso e di partecipa-
re all’advisory board del progetto di ricerca Dig.It.In. (capitolo 6),
nella convinzione che la professione non possa limitarsi ad adeguarsi
al cambiamenti, ma debba assumerne consapevolmente la responsa-
bilita. Partecipare all’advisory board ha significato non solo accom-
pagnare I’innovazione, ma contribuire attivamente alla produzione di
conoscenza, portando I’esperienza quotidiana nei contesti organizza-
tivi: la ricchezza delle pratiche, la pluralita dei contesti, le criticita
che gli assistenti sociali affrontano quando le tecnologie entrano nel

9
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processo di aiuto. Abbiamo ritenuto essenziale che la ricerca potesse
attingere non solo ai dati, ma anche al patrimonio che i professionisti
elaborano nel lavoro continuo con le persone e le comunita.

11 servizio sociale ¢ una professione relazionale, fondata su ascol-
to, valutazione, negoziazione e riconoscimento della dignita umana.
Quando le relazioni si spostano, anche solo in parte, su piattaforme
digitali, cio non ¢ indifferente: i confini professionali si ridefinisco-
no, la prossimita assume forme diverse, la privacy e la sicurezza ri-
chiedono nuove competenze, e 1’accesso ai servizi pud diventare piu
facile per alcuni e piu difficile per altri. Sono trasformazioni che,
come mostra la ricerca, non possono essere interpretate unicamente
in chiave tecnica: si tratta di cambiamenti culturali e sociali che inter-
rogano direttamente 1 valori professionali.

Una delle caratteristiche piu rilevanti della ricerca Dig.It.In. — e di
questo volume che ne rende intellegibili 1 risultati — ¢ 1’adozione di
una prospettiva sociomateriale e critica (capitolo 1) che considera la
pratica come un processo situato, co-costruito da persone, tecnologie,
contesti organizzativi e cornici valoriali. Questa lente interpretativa,
come emerge nel testo, ¢ profondamente coerente con la cultura del
servizio sociale: riconosce che il digitale non ¢ un elemento neutro,
ma parte integrante della tessitura relazionale che sostiene I’inter-
vento professionale.

Per il Consiglio Nazionale Ordine Assistenti Sociale (CNOAS) e
la Fondazione Nazionale Assistenti Sociali (FNAS), questa alleanza
tra ricerca e professione non ¢ solo opportuna, ¢ indispensabile. La
complessita delle transizioni in atto richiede strumenti analitici rigo-
rosi, capaci di restituire la profondita dei dilemmi, di illuminare le
pratiche, di distinguere tra usi efficaci e usi problematici delle tecno-
logie, di individuare i nodi su cui occorre sviluppare standard condi-
visi. La ricerca permette alla professione di riconoscersi, di decodifi-
care ci0 che gia accade nei servizi e di orientare in modo riflessivo e
consapevole le scelte future.

Il quadro internazionale, ben descritto nel testo, mostra con chia-
rezza come molte associazioni professionali, in collaborazione con
accademici di riferimento, abbiano sviluppato da anni linee guida e
standard per ’uso etico delle tecnologie. L’ esperienza delle task for-
ce guidate da Reamer (Capitolo 6) per la National Association of So-
cial Workers e per le altre associazioni anglosassoni evidenzia, ad e-

10
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sempio, quanto la costruzione di tali strumenti sia possibile quando
professione e ricerca operano in sinergia.

In Italia, questo percorso ¢ in fase iniziale. Pur avendo promosso,
come CNOAS, un primo documento sui social media nel 2023, sia-
mo consapevoli che la professione attende — e merita — un quadro piu
completo, che includa videochiamate, chat, sistemi informativi, algo-
ritmi e forme ibride di interazione che ormai caratterizzano la quoti-
dianita dei servizi. Cosi come le iniziative divulgative e formative di
FNAS rivolte ad assistenti sociali, e non solo, sul tema ed accolte con
interesse rappresentano 1’inizio di un percorso che richiede appro-
fondimento scientifico e attivita di aggiornamento diffuse. Il ritardo
non ¢ un semplice gap regolamentare: ¢ il segnale dell’urgenza di
una svolta culturale, che riconosca la natura strutturale della dimen-
sione digitale nei processi di inclusione, partecipazione e tutela dei
diritti.

Uno dei messaggi piu forti che attraversano questo volume ¢ che
la transizione digitale non puo essere gestita individualmente dagli
assistenti sociali, né puo essere delegata solo alla tecnica o alle orga-
nizzazioni. Si tratta di una responsabilita collettiva, che riguarda i
professionisti, chiamati a sviluppare nuove competenze e nuove ca-
pacita di lettura; le organizzazioni, tenute a costruire policy chiare e
contesti di lavoro adeguati; le istituzioni pubbliche e la politica, re-
sponsabili di garantire equita nell’accesso ai servizi digitali e sicu-
rezza nella gestione dei dati; la societa nel suo insieme, che deve in-
terrogarsi su come tutelare diritti e dignita negli ambienti online.

11 servizio sociale, con il suo patrimonio etico e relazionale, pud
giocare un ruolo fondamentale nell’accompagnare la societa in que-
sta transizione. Puo farlo contribuendo a rendere il digitale inclusivo,
partecipato, trasparente, rispettoso delle vulnerabilita e capace di raf-
forzare — e non indebolire — i legami sociali.

Alla luce di quanto emerso nella ricerca e delle riflessioni offerte
da questo volume, desideriamo riaffermare tre direzioni di impegno,
che coinvolgono 1’Ordine e la Fondazione. E rilevante rafforzare il
dialogo strutturale tra professione e ricerca, perché solo da questa in-
tegrazione nasce una conoscenza capace di orientare la pratica e di
sostenere 1’innovazione nei servizi. Promuovere la definizione di
standard e linee guida nazionali € un altro step necessario: il servizio
sociale italiano deve dotarsi di strumenti condivisi che tutelino citta-

11
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dini e professionisti, riducendo improvvisazioni ¢ disuguaglianze ter-
ritoriali. Infine, si tratta di sostenere percorsi formativi diffusi e con-
tinuativi, poiché la qualita della transizione digitale dipendera dalla
capacita delle organizzazioni e della comunita professionale di inve-
stire nella formazione, nella supervisione e nella riflessione critica
sulle pratiche.

Questo libro non chiude una riflessione: la inaugura, apre un per-
corso. Parla ai quasi 50.000 assistenti sociali italiani, agli studenti, ai
ricercatori, ai dirigenti, ai decisori politici. Invita la professione a
guardarsi dentro con onesta e con coraggio, a riconoscere la rilevanza
del digitale per la tutela dei diritti, a costruire nuove cornici condivi-
se, senza rinunciare alla centralita della relazione, della dignita e del-
la giustizia sociale.

Come rappresentanti di CNOAS e FNAS siamo convinte che 1’u-
nico modo per affrontare le sfide del nostro tempo sia farlo insieme.
Con rigore scientifico, con responsabilita istituzionale e con quella
tensione etica che da sempre caratterizza il servizio sociale.

12
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1. 1l servizio sociale nella transizione digitale

di Mara Sanfelici

1. Introduzione. La responsabilita di prendere parte nei processi
di trasformazione digitale

Nelle societa contemporanee, le tecnologie digitali abitano i mon-
di di vita delle persone. Le nuove tecnologie sono usate per connet-
tersi, per condividere informazioni e contenuti in rete, per raccogliere
e analizzare dati, e sempre di piu sono implicate in funzioni di ge-
stione, programmazione € governo.

La Dichiarazione europea sui diritti e i principi digitali per il de-
cennio digitale (Capitolo 6) indica la necessita di lavorare per una
trasformazione che mette al centro le persone, promuove la solidarie-
ta e la partecipazione allo spazio pubblico digitale, garantisce la sicu-
rezza e la protezione dei dati personali. Il documento riconosce come
I’uso delle tecnologie digitali possa favorire 1’inclusione sociale, ma
anche associarsi al rischio di violazione di diritti umani fondamenta-
li, se non si assume un governo della transizione digitale orientato ai
valori che fondano una societa democratica.

Il servizio sociale, come professione e disciplina, ¢ chiamato a
prendere parte attivamente a tali trasformazioni. Stanno cambiando le
abitudini, 1 modi di stare in relazione e gli interessi che animano la
vita quotidiana dei cittadini con cui gli assistenti sociali interagisco-
no; le piattaforme digitali stanno riconfigurando le relazioni che le
implicano, in famiglia, al lavoro e piu in generale nei contesti sociali.
I dati raccolti attraverso app e piattaforme vengono usati per tracciare
e profilare gli utenti per obiettivi legati al mercato, in modo non
sempre sicuro. Le istituzioni del welfare sempre piu si affidano a si-
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stemi per la raccolta e I’uso dei dati in ambiente digitale e, piu di re-
cente, ad algoritmi che promettono di guidare le decisioni di profes-
sionisti e policy maker meglio di quanto farebbe 1’intuito umano
(Sanfelici e Briziarelli, 2026).

Anche le pratiche degli assistenti sociali si stanno trasformando,
in ambienti lavorativi in cui gli artefatti digitali sono sempre piu dif-
fusi. Come in tutte le professioni, anche nel servizio sociale le tecno-
logie sono parte della storia che ha portato a definirne identita e fun-
zioni. L’introduzione graduale di diversi dispositivi (Cwikel e Fried-
mann, 2020) ha accompagnato I’evoluzione stessa delle organizza-
zioni pubbliche e dei sistemi di welfare. L’ intervento sociale ha im-
plicato nel tempo artefatti differenti, a supporto di funzioni di gestio-
ne ¢ documentazione (cartelle sociali, moduli cartacei e archivi) e
della comunicazione interna ed esterna al servizio (telefoni analogici,
fax, etc.). A partire dagli anni Ottanta, con I’ingresso dei personal
computer negli uffici, i dispositivi informatici sono stati usati princi-
palmente per funzioni amministrative e di archiviazione, e progressi-
vamente per la gestione dei dati sul processo di aiuto e la rendiconta-
zione dei servizi offerti. Negli anni Novanta e Duemila, sono state
introdotte le prime versioni di sistemi informativi online (Capitolo 4)
che hanno gradualmente incorporato cartelle sociali in formato digi-
tale. Nel nuovo Millennio, la diffusione di Internet e, piu tardi, dei
dispositivi mobili e dei social media, ha ampliato la gamma delle at-
tivita in cui sono coinvolte le tecnologie digitali. Il lavoro degli assi-
stenti sociali si € specializzato in attivita di consulenza e supporto on-
line: nella maggior parte dei casi si tratta di interventi condotti da
professionisti, in modalita sincrona o asincrona, attraverso e-mail,
chat o videochiamate, in forma individuale o di gruppo (Capitoli 2 e
3); in alcuni servizi, sono in uso programmi web-based, come app di
auto-aiuto online, che possono prevedere o meno il supporto dei so-
cial workers (Barak, Klein e Proudfoot, 2009; Manhal-Baugus, 2001;
Reamer, 2013; Zur, 2012). I piu recenti sistemi di intelligenza artifi-
ciale rendono oggi possibile 1’interazione tra persone e chatbot senza
la mediazione dei professionisti, una modalita oggetto di studi che ne
stanno valutando 1’efficacia e le implicazioni etiche (Capitolo 6).

In Italia, il processo di digitalizzazione ¢ stato piu lento rispetto ad
altri Paesi occidentali. Nei servizi sociali, le cartelle elettroniche si
sono diffuse nelle ultime due decadi in maniera variabile, perlopiu
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affidata a scelte locali, ad eccezione di una recente piattaforma in uso
nei servizi di contrasto alla poverta (Capitolo 4). La pandemia da
COVID-19 ha rappresentato un punto di svolta: molte attivita sono
state condotte online, consolidando 1’uso delle tecnologie digitali co-
me parte integrante del lavoro. In questa fase, anche per superare i
problemi legati all’obbligo di distanziamento fisico, gli enti hanno
introdotto nuovi dispositivi: piattaforme per chat e videoconferenze
hanno consentito di continuare a interagire con colleghi e cittadini,
sperimentando forme di relazione a distanza, che hanno progressi-
vamente ampliato i confini delle pratiche piu tradizionali in presenza.

Nel ritorno alla fase ordinaria, i nuovi artefatti digitali sono rima-
sti a disposizione, ma si ¢ potuto nuovamente riprendere i piu abituali
modi di interagire. In assenza di policy nazionali, le scelte dei profes-
sionisti su come (e se) usare le nuove tecnologie sono maturate dal-
I’esperienza in pratica (Guidi, Pinto e Sanfelici, 2026). Le piattafor-
me per le chat e le video-chiamate hanno reso possibili attivita nuove
a distanza: sono presenti, e si usano, quando e se considerate utili.
Tali tecnologie non solo supportano 1’operativita, ma ridefiniscono le
forme della relazione con i cittadini e del lavoro indiretto!.

Nell’era digitale, gli assistenti sociali sono chiamati non solo a
scegliere tra nuove possibili modalita di intervento, ma anche a cono-
scere e affrontare i fenomeni emergenti che coinvolgono i beneficiari
dei servizi. Il digitale apre spazi di partecipazione, espressione € ap-
partenenza: i giovani in particolare comunicano attraverso linguaggi
nuovi — immagini, video, messaggi brevi, interazioni nei social net-
work — che riconfigurano i processi di costruzione identitaria. Si trat-
ta dunque di adeguare i modi per stare in relazione con questi gruppi
e per lavorare con reti sociali che si costruiscono non solo in ambien-
ti fisici, ma anche online. Gli spazi digitali possono diventare luoghi
di socializzazione inclusiva, ma anche esporre a forme di vulnerabili-
ta e violenza, come la dipendenza da Internet, il cybercrime, 1’ade-
scamento online e nuovi tipi di abuso psicologico, sessuale o econo-
mico, in interazioni mediate dalle piattaforme. Si manifestano, inol-
tre, nuove disuguaglianze, in relazione al fenomeno del digital divi-

! Nella letteratura di servizio sociale la locuzione “lavoro indiretto” definisce le
attivita degli assistenti sociali non svolte in interazione con i cittadini, come quelle
per la documentazione, la gestione delle risorse o la progettazione degli interventi.
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de, legato alla effettiva disponibilita delle tecnologie, alle competen-
ze digitali e alla capacita di orientarsi in ambienti ibridi complessi.
La difficolta di usare strumenti digitali puo tradursi in nuove forme
di esclusione sociale, impedendo 1’accesso a servizi, opportunitd e
reti di sostegno che le veicolano.

Per il servizio sociale, cio implica diverse sfide, non solo sul piano
metodologico, ma anche in relazione al ruolo politico definito nel
mandato professionale (CNOAS, 2023). Da un lato, si tratta di ag-
giornare le proprie conoscenze per interpretare 1 fenomeni emergenti,
e sviluppare nuove competenze; dall’altro, serve agire per promuove-
re un uso consapevole delle tecnologie e sostenere le persone nel co-
struire relazioni sicure, inclusive e autentiche, anche negli spazi digi-
tali. Contemporaneamente, ’intervento dovrebbe mirare al necessa-
rio cambiamento nelle organizzazioni dei servizi e nelle politiche, af-
finché la transizione digitale sia accompagnata in modo equo e giusto
(Capitolo 6). In tali sfide sono coinvolti i professionisti sul campo, i
cittadini e le associazioni che li rappresentano, gli ordini professiona-
li come garanti della qualita dei servizi offerti, e gli accademici che
contribuiscono alla sistematizzazione e alla costruzione del sapere.

Questo volume intende contribuire a tale impegno collettivo. I di-
versi capitoli sono costruiti per integrare le evidenze dalla letteratura
scientifica disponibile e i risultati della prima ricerca nazionale sulle
tecnologie digitali nel servizio sociale: si tratta dello studio Dig.It.In.
(Digital technologies for social inclusion? The experience of social
workers and service users), condotto da tre team di ricercatori’ per
analizzare come si trasformano le pratiche del lavoro sociale con
I’ingresso delle tecnologie digitali, guardando in particolare ai servizi
per la salute (Sanfelici e Nothdurfter, 2026). Ciascun capitolo del vo-
lume usa 1 risultati della ricerca per dedurne apprendimenti utili alla
riflessione critica sulla pratica che implica alcuni tipi di strumenti di-
gitali, e in particolare quelli piu diffusi oggi nei servizi sociali italia-
ni: le piattaforme per la comunicazione a distanza nella forma di vi-
deochiamate (Capitolo 2) e chat (Capitolo 3) e le cartelle sociali elet-

2 La ricerca PRIN PNRR Dig.It.In ¢ stata condotta da tre unita di ricerca del-
I’Universita degli Studi di Milano Bicocca (ente capofila), della Libera Universita
di Bolzano e dell’Universita degli Studi di Roma Tre, e finanziata dall’Unione eu-
ropea (fondo Next Generation EU, Missione 4, Componente 1).
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troniche (Capitolo 4). Il Capitolo 5 riflette inoltre sull’uso del digitale
nelle attivita di outreach, mentre 1’ultimo capitolo chiude introdu-
cendo riflessioni etiche sulla pratica mediata dalle nuove tecnologie.

Per accompagnare la lettura del volume, i1 paragrafi che seguono
offrono alcune premesse generali e le definizioni di concetti dalla let-
teratura, utili a comprendere le questioni affrontate.

Il prossimo paragrafo, in particolare, rende conto dell’approccio
adottato nella ricerca Dig.It.In., per leggere il fenomeno della digita-
lizzazione del lavoro sociale e delle tecnologie in uso, una prospetti-
va che appare coerente con i fondamenti etico-valoriali della ricerca
di servizio sociale.

2. La lente della pratica per analizzare ’uso delle tecnologie nel
lavoro sociale

Lo studio da cui attinge questo volume ha assunto un’epistemo-
logia relazionale e una prospettiva sociomateriale (Bruni e Gherardi,
2008) che considera le pratiche degli assistenti sociali nel loro aspet-
to processuale, entro un campo di relazioni e azioni in cui prendono
forma e significato. Esse non sono semplicemente ’esito dell’appli-
cazione di regole, procedure o tecniche e conoscenze apprese, ma at-
tivita situate, prodotti dell’azione collettiva, costruite nell’interazione
tra persone, tecnologie, linguaggi e contesti organizzativi. In questa
prospettiva, anche la conoscenza non ¢ un patrimonio individuale,
ma un sapere-in-azione, che prende forma nel fare collettivo, nelle
relazioni e nella materialita che sostiene il lavoro quotidiano.

Applicare questa lente al servizio sociale (Sanfelici, 2026) signifi-
ca considerare le pratiche professionali non come sequenze prede-
terminate di azioni, ma come processi dinamici che si stabilizzano at-
traverso negoziazioni continue tra attori umani € non umani: profes-
sionisti, cittadini, manager, policy maker, ma anche artefatti materiali
e immateriali presenti negli spazi lavorativi online e offline. Ogni
pratica ¢ cio che emerge da un “assemblaggio” in trasformazione di
elementi fisici e simbolici, generando forme di sapere condiviso che
ne legittimano la validita e ne consentono la riproduzione nel tempo.

Da questa prospettiva, le tecnologie digitali non sono semplicemen-
te strumenti di supporto, ma elementi che partecipano alla costruzione
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delle pratiche, influenzando il modo in cui i professionisti comunica-
no, prendono decisioni, € organizzano la loro attivita. Le tecnologie
non assistono I’azione, ma la co-producono, dando forma alle relazio-
ni, ai processi e ai significati che si sviluppano nel lavoro quotidiano.
Esse prendono senso attraverso il fare e, allo stesso tempo, contribui-
scono a modellare la pratica. Anche 1 professionisti agiscono intenzio-
nalita e non si limitano a usare gli strumenti cosi come sono stati pro-
gettati: li adattano, li interpretano, a volte li trasformano, in base alle
esigenze, alle abitudini e ai vincoli del contesto, oppure si rifiutano di
usarli, se considerati disfunzionali per il loro lavoro.

L’uso e il significato delle tecnologie dipendono quindi anche da
fattori sociali e culturali: le esperienze passate dei professionisti, le
conoscenze pregresse, le risorse disponibili e le relazioni di potere
che attraversano le organizzazioni. In questa prospettiva, analizzare
le tecnologie digitali nel servizio sociale significa comprendere come
diventano (o meno) parte delle routine, come contribuiscono a ridefi-
nire ruoli, tempi e modalita dell’intervento, come incorporano e dif-
fondono conoscenze, quali vincoli e possibilita stabiliscono.

Alcuni autori propongono in particolare di distinguere le “tecno-
logie-in-s¢” — gli artefatti tecnologici e le loro specifiche proprieta e
funzioni — dalle “tecnologie-in-uso”, ovvero “una versione ordinata e
modificata dell’artefatto tecnologico, che viene sperimentata in ma-
niera diversa da individui diversi e dagli stessi individui, a seconda
del momento o della circostanza” (Orlikowski, 2000, p. 263). La tec-
nologia-in-uso non ¢ esito di una scelta tra un insieme chiuso di pos-
sibilita gia definite nel disegno dell’artefatto, ma un processo di co-
stituzione situato, che puo replicare usi abituali di tali funzioni, oppu-
re modificarli; ad esempio, un’assistente sociale pu¢ apprendere dai
colleghi ad utilizzare una nuova app introdotta nel servizio, ma puo
anche ignorare gli usi diventati abituali o inventarne di nuovi.

Sostenere cid non significa assumere che 1’uso situato sia total-
mente aperto a ogni possibilita: le proprieta fisiche degli artefatti so-
no date, rendono possibili alcune funzioni, € non altre, e sono inserite
in configurazioni tecnologiche piu ampie. L’uso della tecnologia ¢
anche vincolato alla comprensione delle sue proprieta e funzionalita
da parte dei suoi utilizzatori (ad esempio, gli assistenti sociali e i cit-
tadini), a sua volta fortemente legata a discorsi, retoriche e ideologie
diffuse negli ambienti in cui interagiscono.
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La “lente della pratica” adottata nella ricerca Dig.It.In. aiuta a ana-
lizzare gli artefatti digitali come parte di una ecologia sociotecnica,
fatta di connessioni instabili e negoziazioni continue. Le organizza-
zioni del welfare sono considerate come contesti d’uso delle tecnolo-
gie, dove nuovi strumenti incontrano esperienze consolidate, in cui
professionisti, cittadini e decisori si confrontano per costruire, o con-
testare, le modalita d’uso e i significati delle innovazioni digitali.

La ricerca ha assunto inoltre una prospettiva critica (Sanfelici,
2026), analizzando sia le narrazioni dominanti sulla digitalizzazione
del welfare sia i modi di intendere il digitale a livello operativo. Mol-
te politiche e discorsi istituzionali presentano le tecnologie come
strumenti di progresso e di efficienza, capaci di rendere i servizi piu
moderni, democratici e inclusivi. Una visione tecno-ottimista e acri-
tica rischia tuttavia di riprodurre un’idea di innovazione come forza
autonoma e neutrale, oscurando le relazioni di potere, le disugua-
glianze e i processi di adattamento necessari affinché le tecnologie
diventino realmente praticabili e utili (Capitolo 6). La prospettiva
adottata in questo volume, invece, riconosce che le tecnologie pren-
dono forma nei contesti d’uso, e come tale utilizzo sia ancorato a di-
verse idee e valori in gioco, che possono abilitare processi piu inclu-
sivi e dialogici o, al contrario, alimentare interessi privati e pratiche
escludenti, non in linea con 1 fondamenti del servizio sociale.

Le tecnologie-in-pratica nel social work si plasmano anche in re-
lazione a diverse idee sulla natura e le funzioni del servizio sociale,
dentro a logiche piu relazionali, oppure di stampo burocratico o ma-
nagerialista, con esiti tra loro molto differenti (Sanfelici e Nothdurf-
ter, 2026). La ricerca Dig.It.In. ha evidenziato ad esempio come
strumenti tecnologici vengano usati in assenza di riflessione critica
sulla pratica, supportati da esigenze organizzative, ma non pienamen-
te coerenti con I’impianto metodologico della professione (Guidi,
Pinto e Sanfelici, 2026).

Lo studio ha inoltre consentito di mettere in luce come nei proces-
si di trasformazione in corso anche per il lavoro sociale si aprano
spazi di negoziazione e di cambiamento che possono essere colti per
guidare eticamente la transizione digitale; tuttavia, tali processi de-
vono essere accompagnati da sforzi di sistematizzazione che ne ga-
rantiscano un orientamento verso pratiche anti-oppressive (Sanfelici,
2024). I capitoli in questo volume contribuiranno a tale impegno, e-
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videnziando come gli apprendimenti dalla ricerca possono tradursi in
operativita.

Chiariti gli assunti dello studio da cui muove questo lavoro, il
prossimo paragrafo ¢ invece dedicato all’analisi delle definizioni pre-
valenti nella letteratura di servizio sociale dedicata ai processi di tra-
sformazione digitale, con I’obiettivo di ricavarne un quadro concet-
tuale utile a riflettere sulla pratica, e orientare possibili futuri studi
entro una cornice condivisa.

3. Per un vocabolario condiviso

L’analisi del vocabolario usato nella letteratura di servizio sociale
aiuta a comprendere le trasformazioni in corso nei modi di rappre-
sentare le tecnologie digitali nel servizio sociale.

Nei diversi contributi si rintracciano termini differenti, talora usati
in modo intercambiabile. La maggior parte dei lavori empirici parto-
no da una definizione ampia, riferita alle attivita del servizio sociale
che implicano le tecnologie digitali, usando espressioni simili quali
Information and Communication Technologies (ICT) in social work
(Chan e Holosko, 2017; Mishna, Fantus e Mclnroy, 2017), digitally
mediated social work (Fiorentino et al., 2023), ICT-enhanced social
work (Chan e Holosko, 2017), technology-mediated social work (A-
frouz e Lucas, 2023), technology-mediated service delivery (Cortis e
Davis, 2021), technology-assisted social work (NASW et al., 2017),
platform social work (Aasback, 2022), online service delivery (Ill e
Shaw, 2011), online social work (Afrouz e Lucas, 2023) social work
in a digital environment (Reamer, 2015; Marcovic, 2024). A seconda
dei diversi obiettivi, alcune locuzioni sottolineano maggiormente il
fatto che il lavoro sociale si svolge online, mentre altre si riferiscono
in particolare alla funzione mediativa delle tecnologie digitali nelle
attivita degli assistenti sociali.

Alcuni autori evidenziano invece la necessita di delineare un nuo-
vo campo specialistico nel servizio sociale. Ad esempio, la definizio-
ne di social work informatics ¢ proposta da Parker-Oliver ¢ Demiris
(2006) per riferirsi a una nuova specializzazione, che integra i contri-
buti dell’informatica e delle scienze dell’informazione, per supporta-
re la gestione e ’elaborazione di dati e conoscenze che informano la
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pratica professionale. Gli autori propongono di formare un’assistente
sociale specialista, in grado di comprendere, valutare e orientare 1’u-
so delle tecnologie digitali nella pratica, di analizzarne 1’impatto sul-
le organizzazioni e di porsi come figura che puo innovare i servizi, a
partire dai fondamenti etici e metodologici della professione, agendo
come ponte tra i cittadini, 1 colleghi, gli esperti informatici, gli am-
ministratori e 1 policy makers.

Anche Lopez Peldez e colleghi (2018) identificano 1’emergere di
una nuova specialita nella disciplina e nella professione che nomina-
no come e-social work: essa include, da un lato, gli interventi che im-
plicano 1’uso di tecnologie digitali e, dall’altro, le azioni dei social
workers per contrastare fenomeni emergenti nella societa digitale,
fonti di esclusione sociale o discriminazione. Uno sforzo definitorio
(Lopez Peldez et al., 2025) ancora piu recente identifica il digital so-
cial work come un campo specialistico, trasversale rispetto agli altri
ambiti di pratica e studio. Il servizio sociale digitale include processi
di ricerca, intervento e valutazione partecipati che integrano le nuove
tecnologie, con 1’obiettivo di contrastare i fenomeni di vulnerabilita
digitale e di esclusione sociale che emergono nella societa contempo-
ranea. In questa visione, il digital social work non ¢ limitato all’ero-
gazione di servizi online, ma comprende un insieme piu ampio di
pratiche: la ricerca basata su big data e 1’analisi delle reti sociali digi-
tali, ’accompagnamento dei cittadini attraverso strumenti tecnologi-
ci, la formazione digitale di professionisti e beneficiari, fino al co-
design e monitoraggio dei servizi online. Il servizio sociale digitale ¢
individuato da questi autori come un campo in cui le competenze
tecniche si intrecciano con i valori fondanti della professione — diritti
umani, giustizia sociale, partecipazione — e in cui il digitale diventa
non un fine, ma un mezzo per rafforzare 1’inclusione, la cittadinanza
e la qualita relazionale dell’intervento sociale.

Pink e colleghi (2022) ampliano tale prospettiva, proponendo una
definizione di servizio sociale digitale come una pratica ibrida, ovve-
ro come una forma di lavoro sociale che integra in modo dinamico le
dimensioni digitale e fisica dell’intervento. Gli autori evidenziano
come il lavoro sociale digitale non rappresenti un’attivita separata o
alternativa alla pratica in presenza, ma una sua estensione, che la an-
ticipa, la accompagna e la trasforma. Anche quando un incontro pro-
fessionale avviene interamente online, ad esempio attraverso video-
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chiamate o messaggistica, esso ¢ profondamente connesso al mondo
fisico e materiale e alla quotidianita delle persone coinvolte. Tale
esperienza non puo essere ridotta a una dimensione separata dalla
realta fisica: Pink e colleghi, riprendendo Hine (2015), sottolineano
come il termine “virtuale” non sia piu utile per comprendere un con-
testo in cui Internet ¢ pienamente integrato nella vita quotidiana.

I risultati della ricerca Dig.It.In. sono in linea con le considerazio-
ni di questi autori, ma ci portano a superare lo stesso concetto di
“servizio sociale digitale”. Nello studio abbiamo osservato tre conte-
sti differenti: due servizi pubblici per il contrasto al fenomeno delle
dipendenze patologiche — i Ser.D. di Alfa e Beta® — in cui tecnologie
vecchie e nuove mediano attivitd in presenza e a distanza (Guidi,
Pinto e Sanfelici, 2026), e un progetto nazionale (Ypsilon) (Mel-
chiorre, Mol¢ e Nothdurfter, 2026) che sperimenta 1’'uso della chat
come servizio di ascolto a adolescenti e giovani adulti. Nei Ser.D.,
prevale I’attivita in presenza, mentre i nuovi modi di stare in relazio-
ne online identificano pratiche integrative, tra un incontro in ufficio e
I’altro, per alimentare in forme nuove il coinvolgimento relazionale e
promuovere al contempo la continuita della cura. Nel progetto Ypsi-
lon, I’interazione tra servizio e cittadini avviene invece esclusiva-
mente attraverso il canale digitale (la chat). Anche in questo caso,
tuttavia, le attivita online si inseriscono entro piu ampie ecologie so-
ciomateriali come nuove forme per connettersi o ri-connettersi, ren-
dendo piu flessibili i confini degli interventi professionali e dell’or-
ganizzazione dei servizi. L’analisi nei tre casi studio ci ha cosi porta-
to ad affermare che la stessa espressione “lavoro sociale digitale” sia
meno adatta che in passato a descrivere i1 processi di trasformazione
in corso (Sanfelici e Nothdurfter, 2026); in tutti i contesti, i profes-
sionisti, di fatto, fanno uso di tecnologie digitali nel loro quotidiano,
e non ¢ piu possibile osservare un tipo di lavoro sociale che non
comprenda anche attivita in cui €, pit 0 meno direttamente, implicato
il digitale. Anche il colloquio praticato da esseri umani in ambienti
fisici ¢ indirettamente influenzato dalla presenza pervasiva del digita-
le negli uffici e nelle pratiche in cui si inserisce: i suoi contenuti pos-
sono essere plasmati anche in relazione a precedenti scambi in am-

3 Alfa, Beta e Ypsilon sono pseudonimi attribuiti ai servizi osservati, al fine di ga-
rantire la riservatezza delle persone e delle organizzazioni coinvolte nella ricerca.
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bienti digitali tra colleghi e con 1 cittadini, alla necessita di raccoglie-
re alcuni dati nei sistemi elettronici, e possono essere registrati in
formato digitale attraverso PC e software. Allo stesso modo, non ri-
conosciamo un lavoro sociale esclusivamente “digitale”: nei servizi
erogati online le pratiche osservate sono evidentemente il risultato
dell’interazione di attanti umani e non umani in ambienti fisici e digi-
tali. Anche nel caso in cui i professionisti fossero completamente as-
senti nell’erogazione diretta del servizio, gli umani resterebbero in
scena: una chatbot ¢ espressione del disegno di umani, ¢ usata da
umani, € con loro interagisce e acquista senso.

Per contribuire a costruire un vocabolario condiviso, la proposta
in questo volume ¢, dunque, quella di superare la locuzione “servizio
sociale digitale”, dato che presuppone una categorizzazione binaria
nell’identificare cio che ¢ digitale e cio che non lo ¢. Possiamo inve-
ce piu propriamente riconoscere nuove pratiche lavorative e organiz-
zative e attivita che implicano in maniera diretta o indiretta tecnolo-
gie digitali, con diversi gradi di intensita in ambienti online e offline.

Il prossimo sotto-paragrafo descrive alcune di queste nuove prati-
che in riferimento alle tecnologie in esse incluse (Fargion, 2013).

3.1. Tipi di tecnologie digitali e tipi di pratiche online

Guardando ai servizi sociali come sistemi sociotecnici, possiamo
osservare come umani, tecnologie e altri artefatti materiali abitino 1
contesti organizzativi e lavorino insieme. L’esito della loro interazio-
ne configura pratiche in trasformazione, entro le quali si riconoscono
tuttavia regole, norme condivise, standard e saperi collettivi che di-
stinguono la conoscenza teorica e pratica nel servizio sociale.

A fini analitici, possiamo identificare diversi tipi di tecnologie in
relazione alle loro funzioni: tecnologie di connessione, tecnologie per
la protezione dei dati, tecnologie per la comunicazione e 1’interazio-
ne online, tecnologie per 1’archiviazione e la gestione dei dati e delle
informazioni.

Alcune tecnologie svolgono principalmente una funzione di con-
nessione: esse comprendono I’infrastruttura di rete e i dispositivi che
permettono la comunicazione (computer, connessioni Internet, mo-
dem, router, piattaforme di hosting) e la gestione dei dati. Senza que-

23

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835190134



sti elementi di base non ¢ possibile realizzare alcuna forma di rela-
zione professionale online né di elaborazione dell’informazione.

Le tecnologie per la protezione e la sicurezza dei dati includono
strumenti come software di crittografia, firewall, protocolli SSL e si-
stemi di autenticazione che garantiscono la protezione dei dati e la
gestione dei flussi informativi.

Altre tecnologie sono usate per la comunicazione e I’interazione
online (Capitoli 2, 3, 5): piattaforme e applicazioni rendono disponi-
bili diversi canali attraverso i quali si stabilisce il contatto tra i servizi
sociali e 1 beneficiari, con la mediazione del professionista, oppure in
sua assenza. Diventano cosi possibili forme di comunicazione a di-
stanza sincrona e asincrona attraverso messaggi testuali e vocali, vi-
deochiamate e social media. Diversi tipi di tecnologie per la comuni-
cazione a distanza si associano a particolari affordances (possibilita
d’uso)*, abilitando diverse forme di prossimita tra cittadini e operato-
ri. La ricerca Dig.It.In. ha consentito di osservare nuove pratiche del
lavoro sociale che implicano tali tecnologie: forme di teleconsulenza
online offerta a individui, famiglie e gruppi (Capitoli 2 e 3), pratiche
di tele-engagement con popolazioni che prediligono modalita comu-
nicative a distanza, nuove modalita di organizzare I’accesso al servi-
zio online (Capitoli 2, 3, 5), nuove possibilita per interventi di
outreach (Capitolo 5) e advocacy (Capitolo 6). Lo studio non ha in-
vece rilevato ’uso di chatbot per I’online counseling nei servizi ita-
liani, una pratica piu diffusa in altri Paesi (Victor e Goldkind, 2025).

Nel lavoro sociale, queste tecnologie ampliano le possibilita di
engagement, accompagnamento e monitoraggio, ma richiedono una
consapevolezza dell’effetto della mediazione tecnologica nella co-
municazione e degli effetti nella relazione d’aiuto.

Le tecnologie per I’archiviazione e la gestione dei dati e delle in-
formazioni® sono implicate nei processi di assessment, planning e ve-

411 concetto di affordance deriva dal verbo “to afford”, “potersi permettere” ed
esprime una visione secondo cui il nostro ambiente materiale inquadra e limita le no-
stre possibilita di azione, ma non le determina in modo univoco, interagendo con la
percezione degli esseri umani e il contesto culturale (Plesner e Husted, 2022, trad.
it.). Da questo punto di vista, le affordances non appartengono all’artefatto tecnologi-
co in sé o all’individuo che lo usa, ma emergono dalla loro interazione nell’ambiente.

5> L’informazione & cio che si ottiene dall’elaborazione di un insieme di dati e
che accresce lo stato di conoscenza relativo a un fenomeno.
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rifica in itinere (Fargion, 2013). Nei servizi sociali sono oggi diffusi i
sistemi informativi (Capitolo 4), ovvero sistemi strutturati in cui inte-
ragiscono risorse umane ¢ materiali per la raccolta, archiviazione e
analisi di dati. Essi possono comprendere diversi sistemi informatici,
come 1 Data Base Management System (DBMS), in grado di gestire
ampie basi dati integrate. L’informazione raccolta serve a orientare
I’operativita nel processo di aiuto, ma anche attivita di programma-
zione e valutazione dei servizi erogati. Alcuni sistemi piu recenti in-
corporano algoritmi (Capitolo 6) e programmi di intelligenza artifi-
ciale, che consentono di automatizzare processi valutativi e decisio-
nali: ad esempio, alcune piattaforme filtrano automaticamente I’ac-
cesso alle prestazioni, e suggeriscono i percorsi ritenuti piu appro-
priati in relazione a calcoli matematici operati sulle basi dati (Capito-
lo 6).

La tipologia qui proposta ¢ utile a fini analitici, ma in pratica si as-
siste a un processo di convergenza (Jenkins, 2006) che vede I’inte-
grazione di linguaggi e piattaforme tecnologiche in un unico ecosiste-
ma: non si tratta solo di una convergenza tecnologica — ad esempio
I’unificazione di media e strumenti in dispositivi che consentono di
svolgere funzioni multiple — ma anche di una convergenza di contenuti
e pratiche che sta trasformando il modo in cui le persone comunicano,
apprendono, lavorano e si relazionano. Nei contesti dei servizi sociali,
essa implica la coesistenza e I’interconnessione di diversi canali co-
municativi e strumenti professionali, generando forme ibride di rela-
zione e di cura che attraversano i confini tra online e offline. Ad esem-
pio, si stanno sviluppando piattaforme che incorporano non solo si-
stemi informatici, ma anche canali per la comunicazione sincrona o
asincrona con i cittadini; le tecnologie di mobile-health (salute mobile)
includono dispositivi che registrano dati su salute o comportamenti, e
suggeriscono soluzioni per il benessere fisico o psicologico. Le tecno-
logie piu recenti configurano ambienti virtuali, con avatar e simulazio-
ni immersive che riproducono contesti di vita reale e relazioni sociali.
L’uso della realta virtuale e aumentata inizia ad essere sperimentato
anche nel lavoro sociale, soprattutto a fini educativi, per la costruzione
di ambienti in cui gli utenti possano esercitare competenze relazionali
o affrontare situazioni critiche in modo protetto.

Interazioni e reti online e offline si influenzano reciprocamente
anche nel lavoro sociale, con diversi gradi di intensita di implicazio-
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ne del digitale. Alcune attivita si svolgono prevalentemente online —
ad esempio 1 servizi di teleconsulenza — anche se il lavoro di prepa-
razione ¢ la gestione di tali servizi ¢ sempre esito di interazioni tra
umani e non umani; in altri casi, le pratiche lavorative si compongo-
no prevalentemente di attivita in presenza, integrate da alcuni inter-
venti mediati da canali digitali che assumono una funzione anticipa-
toria o accessoria, piu spesso colmando vuoti comunicativi, relazio-
nali o organizzativi (Sanfelici, Nothdurfter, 2026).

La Tabella 1 elenca nella colonna a destra alcune pratiche del ser-
vizio sociale associate, nella colonna a sinistra, al tipo di tecnologia
usata in modo prevalente, anche se non esclusivo. La teleconsulenza,
ad esempio, ¢ resa possibile dalla introduzione di piattaforme per la
comunicazione via video o chat, ma tale pratica ¢ di fatto il risultato
di attivitd mediate da diverse tecnologie (di connessione, comunica-
zione, archiviazione, protezione dei dati), che prendono senso in re-

lazione al sapere condiviso nella disciplina del servizio sociale.

Tab. 1 — Pratiche del servizio sociale che implicano attivita digitalmente mediate

Tecnologie-in-sé

Tecnologie-in-pratica

Piattaforme per la
comunicazione a
distanza nella forma
di video-chiamate
(supportati da di-
spositivi quali PC,
smartphone, tablet,
etc.)

Tele-consulenza sociale video-mediata: consulenza sociale nella
forma di colloqui online nel lavoro diretto con individui, famiglie,
gruppi e comunita, nel lavoro sociale di rete o negli interventi in si-
tuazioni di crisi

Tele-engagement video-mediato: strategie di coinvolgimento rela-
zionale nella forma di colloqui online

Advocacy sociale online: campagne di advocacy organizzate in am-
bienti online

Piattaforme per la
comunicazione a
distanza nella forma
di messaggi scritti e
vocali e invio di
immagini
(chat/email)

Teleconsulenza sociale chat-mediata o email-mediata: consulenza
sociale nella forma di messaggi scritti scambiati via chat o e-mail,
nel lavoro diretto con individui, famiglie, gruppi e comunita nel la-
voro sociale di rete, in interventi in situazioni di crisi o in servizi di
outreach

Tele-engagement chat-mediato: strategie di coinvolgimento relazio-
nale nella forma di messaggi scritti o vocali

Accesso al servizio o outreach chat-mediato: organizzazione di mo-
dalita di contatto tra operatori e cittadini attraverso I’invio di mes-
saggi scritti o vocali via e-mail o chat

Applicazioni per so-
cial media, blog, etc.

Auto-mutuo aiuto online (in gruppi privati); servizio sociale di co-
munita e advocacy online

Tecnologie
m-health

Interventi individuali di m-health per la prevenzione e la promozio-
ne della salute bio-psico-sociale e per la raccolta di dati sulle variabi-
li che influenzano lo stato di salute, con o senza la mediazione
dell’assistente sociale
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Al chatbot Consulenza online erogata da sistemi di intelligenza artificiale

Software per Simulazioni di interazioni e attivita in ambienti virtuali ¢ interventi
I’interazione in am- | di gaming con finalita socioeducative

bienti virtuali e ga-

ming

Sistemi di gestione Documentazione online del processo di aiuto: attivita di registra-
delle basi di dati zione e organizzazione dei dati e delle informazioni raccolte nel pro-

cesso di aiuto, relative ai beneficiari, alle attivita svolte e agli inter-
venti attivati

Analisi dei dati online per informare interventi a livello meso e ma-
cro (gestione, programmazione, policy practice, ecc)

Algoritmi nei siste- | Decision-making automatizzato o semi-automatizzato: uso di algo-

mi informatici ritmi per valutare 1’eleggibilita a prestazioni e interventi, o suggerire
I’esito di una valutazione o un progetto (robot-planning)

GIS (Geographic Servizi di mappatura online per identificare risorse e prestazioni

Information Sy- offerte in un’area territoriale

stem)

4. Oltre le posizioni tecno-scettiche e tecno-entusiaste: prendersi
cura in un mondo in trasformazione

Gli studi richiamati in questo capitolo evidenziano come il lavoro
sociale si stia riconfigurando entro ecologie in trasformazione, in cui
umani e media vecchi e nuovi interagiscono. I risultati della ricerca
Dig.It.In. saranno usati nei prossimi capitoli per fare luce sulle con-
seguenze in pratica di tali processi, a partire dalla prospettiva di pro-
fessionisti e beneficiari che li usano, o resistono all’utilizzo. Infatti,
anche in relazione all’esperienza in organizzazioni pit 0 meno dotate
di dispositivi e ambienti adeguati, alcuni dei partecipanti allo studio
hanno evidenziato soprattutto il potenziale di connessione dei nuovi
media, mentre altri li hanno rappresentati come “tecnologie che divi-
dono”, che sottraggono I'umano dalla relazione, e come fonte ulterio-
re di disuguaglianza sociale (Sanfelici e Nothdurfter, 2026).

Di fatto, anche la letteratura di servizio sociale che riflette su que-
sti temi alterna letture piu tecno-ottimiste ad altre piu centrate sui ri-
schi. Per alcuni autori (Castillo de Mesa, 2022) si tratta di adeguare
competenze professionali e organizzative affinché il servizio sociale
possa cogliere il potenziale di innovazione introdotto dal digitale, la-
vorando sulla resistenza dei professionisti, talvolta non in grado di
cogliere questa sfida. Alcuni studi empirici restituiscono invece con-
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siderazioni piu critiche, ad esempio mostrando il senso delle strategie
di resistenza di molti operatori (Devlieghere e Roose, 2018), quando
I’introduzione di alcune tecnologie porta a esiti disfunzionali nel pro-
cesso di aiuto.

Anche 1 risultati della ricerca Dig.It.In. evidenziano un quadro ar-
ticolato e complesso: non si tratta di un semplice adattamento per ap-
prendere 1’uso strategico del digitale, ma di comprendere come, con
I’introduzione di nuove tecnologie, si trasformano le relazioni, le at-
tivita, le pratiche e i saperi; tale analisi deve svilupparsi nella cornice
di una riflessione metodologica ed etico-politica sulle potenzialita, le
condizioni e i limiti dell’innovazione tecnologica.

Come tutte le questioni umane, anche la transizione digitale non ¢
neutra, ma ¢ intrinsecamente politica (Ozdemir, 2019), poiché riflette
e riproduce relazioni di potere, valori, visioni del mondo. La digita-
lizzazione, se non ¢ accompagnata da un esercizio di riflessione criti-
ca, rischia di ampliare le disuguaglianze esistenti e di ridurre la com-
plessita del lavoro sociale a processi tecnici, governati da logiche di
efficienza e produttivita, che oscurano il valore della cura come mo-
tore dei processi trasformativi in direzione di societa piu giuste (Ca-
pitolo 6). Cio non significa ignorare e resistere, altrettanto acritica-
mente, ai cambiamenti in atto, ma assumersi la responsabilita di par-
tecipare alla costruzione di nuovi significati e pratiche.

Da qui, la necessita di uno sguardo che mantenga al centro la di-
mensione relazionale e di cura come criterio per orientare I’intera-
zione tra umani e tecnologie, a livello micro ¢ macro. Le pratiche del
servizio sociale si fondano sull’ascolto, sull’empatia, sulla costruzio-
ne di significati condivisi: tali dimensioni non vengono eliminate dal
digitale, ma devono essere ripensate nei nuovi ambienti che ibridano
online e offline. La relazione d’aiuto, anche quando si svolge attra-
verso attivita che implicano la mediazione di schermi e piattaforme,
resta lo spazio in cui interagiscono esseri umani, riconosciuti nella
loro unicita, come soggetti di diritti. Assumere una prospettiva critica
e riflessiva significa, allora, superare sia visioni tecno-ottimiste, che
celebrano la tecnologia come soluzione universale, sia letture tecno-
pessimiste, che la interpretano come una minaccia a cui resistere. Si
tratta, da un lato, di esplorare come la dimensione relazionale e i pro-
cessi di cura e riconoscimento prendono forma in nuove pratiche, e
come in esse si stanno ridefinendo i significati di spazio e tempo,
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prossimita e distanza, ¢ dunque 1 modi di interpretare i confini in una
relazione professionale. Dall’altro, ¢ necessario essere consapevoli di
nuove potenziali forme di oppressione sociale e istituzionale (Sanfe-
lici, 2024), che possono emergere in relazione a nuovi strumenti di
sorveglianza digitale inseriti entro complessi equilibri di potere (Ca-
pitolo 6), che sempre di piu vedono la convergenza tra le funzioni di
controllo degli Stati (per motivi di sicurezza, salute etc.) e 1 modelli
di business di piattaforme proprietarie.

Ogni innovazione tecnologica richiede una governance etica, in-
clusiva e democratica, che tenga conto delle forme di vulnerabilita
socialmente costruite nei contesti che abitiamo. Per il servizio socia-
le, cid comporta la capacita di interrogare criticamente le cornici en-
tro cui si producono saperi e strumenti, e di esercitare la responsabili-
ta di un uso quotidiano delle tecnologie eticamente orientato.

I capitoli che seguono intendono a contribuire a muovere in questa
direzione: ciascuno analizza le principali evidenze emerse dalla ri-
cerca empirica sulla trasformazione del lavoro sociale in relazione al-
I’ingresso di nuove tecnologie — piattaforme per chat, video-chiama-
te, gestione dei dati e social media — e converge in un capitolo finale
che fa sintesi delle questioni etiche emergenti in attivita digitalmente
mediate.
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2. La consulenza sociale video-mediata:
evidenze per orientare la pratica

di Mara Sanfelici, Paolo Guidi, Eleonora Melchiorre, Laura Pinto”

1. Evidenze dalla letteratura

L’uso delle piattaforme per le videochiamate si ¢ diffuso nelle ul-
time due decadi anche nel servizio sociale (Capitolo 1), consentendo
nuove modalita di incontro con individui, famiglie e gruppi, rispetto
alle piu tradizionali interazioni in presenza o mediate dal telefono
analogico.

I colloqui video-mediati presentano alcune caratteristiche peculia-
ri. In primo luogo, coinvolgono modalita di comunicazione sincrona
a distanza, che richiede dunque la co-presenza nello stesso momento,
ma non nel medesimo spazio fisico. Come il telefono, la videochia-
mata abilita scambi in forma orale, indipendentemente dalla distanza,
ma ¢ anche possibile vedersi, grazie alla mediazione di telecamere e
schermi. Tuttavia, si coglie unicamente cid che la videocamera in-
quadra, e dunque una selezione dei particolari relativi ai corpi delle
persone e degli ambienti da cui si collegano, visibili invece nei col-
loqui in presenza.

La letteratura dedicata all’uso della videochiamata nei servizi so-
ciali aiuta a identificare potenzialita e limiti legati a tali caratteristi-
che: da un lato, sembra possibile migliorare 1’accessibilita e la perso-
nalizzazione dei servizi, dall’altro 1’uso dei video-colloqui si lega
all’emergere di nuove sfide e dilemmi etici (Capitolo 6).

* Questo capitolo ¢ frutto di un lavoro condiviso, coordinato da Sanfelici. Il pa-
ragrafo 1 ¢ stato scritto da Guidi e Pinto, i paragrafi 2, 3 e 4 da Melchiorre e Sanfe-
lici.
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Uno dei vantaggi riguarda la possibilita di raggiungere piu facil-
mente cittadini impossibilitati a recarsi nella sede del servizio, ad
esempio persone ricoverate o ristrette in carcere (McKay e Macin-
tosh, 2024; Hart, 2023) o che abitano in aree remote difficilmente
raggiungibili: ci0 consente interventi piu frequenti e favorisce la con-
tinuita relazionale (Balogun et al., 2025; Adnanes et al., 2024; Brad-
ford et al., 2016). La possibilita di collegarsi dal proprio ambiente di
vita, inoltre, sembra mitigare per alcuni il vissuto di disagio legato al
contatto con servizi stigmatizzati (Afrouz e Lucas, 2023; Fiorentino
et al., 2023; Cwikel e Friedmann, 2019).

La tecnologia pud dunque promuovere il contrasto a barriere fisi-
che e simboliche; ¢ ora possibile organizzare incontri in modo piu
tempestivo, flessibile e continuativo (Balogun et al., 2025; Adnanes
et al., 2024; Bradford et al., 2016), garantendo una copertura territo-
riale piut ampia, € una maggiore adattabilita ai bisogni individuali
(Menon e Rubin, 2011).

Per alcuni beneficiari, la flessibilita nel negoziare tempi, modalita,
durata e setting dell’incontro, e la possibilita di mostrare o celare il
proprio ambiente (Adnanes et al., 2024) sembrano aumentare il senso
di empowerment, con effetti positivi sul grado di coinvolgimento re-
lazionale (Behan-Devlin, 2024; Balogun et al., 2025; Fiorentino et
al., 2023) e la riduzione delle asimmetrie di potere tra assistenti so-
ciali e cittadini (Mishna et al., 2019).

Tuttavia, per gli assistenti sociali la pratica del videocolloquio si as-
socia anche a tensioni e dilemmi, similmente a quanto gia sperimenta-
to da altri professionisti della cura, che da piu tempo ne fanno uso. Re-
visioni sistematiche della letteratura in ambito psicologico non eviden-
ziano di fatto differenze significative nella qualita e negli esiti di inter-
venti online e offline (Sanftemberg et al., 2025; Backhaus et al., 2012;
Reynolds, Stiles, e Grohol, 2006; Cook e Doyle, 2002). Nonostante
cio, diversi psicologi coinvolti in studi sui servizi per la salute mentale
hanno espresso una visione critica nei confronti della teleterapia e del-
le possibilita di costruire un’alleanza efficace in ambiente digitale (Je-
rome e Zaylor, 2000; Rees e Stone, 2005). Gli autori di queste ricerche
sottolineano tuttavia come gli stessi atteggiamenti negativi verso le
tecnologie possono generare una sorta di pregiudizio di partenza che
finirebbe per limitare il potenziale della relazione terapeutica a distan-
za, indipendentemente dalle affordances (Capitolo 1) della tecnologia
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in uso. Questo bias — evidenziano ad esempio Rees e Stone (2005) —
puo essere legato alla carenza di formazione, di linee guida e di espe-
rienza nel counseling online, alla scarsita di risorse e al timore che, in
un contesto mediato tecnologicamente, i professionisti non riescano a
sintonizzarsi emotivamente con 1 clienti (Hafermalz e Riemer, 2016;
Sjostrom e Alfonsson, 2012).

Nella letteratura di servizio sociale, le review disponibili (Afrouz
e Lucas, 2023; Nordesjo et al., 2021) non sono specificamente dedi-
cate all’uso delle videochiamate, ma piu in generale alle tecnologie
digitali nella relazione di aiuto, rendendo dunque piu complesso va-
lutarne 1 risultati. Sono comunque riconoscibili alcune difficolta, si-
mili a quelle sperimentate in ambito psicologico. Le ricerche (Afrouz
e Lucas, 2023) evidenziano in primo luogo la preoccupazione legata
alla garanzia di privacy e confidenzialita nella comunicazione online
(Mishna et al., 2019; Cwikel e Friedmann, 2019), essendo piu diffici-
le governare il setting negli ambienti da cui le persone si collegano.

Un’altra criticita riguarda la maggiore difficolta a gestire la comu-
nicazione, in assenza di gesti e segnali non verbali che facilitano la
comprensione reciproca (Mishna et al., 2019; Pink et al., 2023). La
selettivita dell’inquadratura video restringe il campo osservativo,
rendendo parziale la valutazione dell’ambiente e delle dinamiche re-
lazionali; tale limite ¢ percepito soprattutto nei servizi di child pro-
tection (Adnanes et al., 2024; Behan-Devlin, 2024; Fiorentino ef al.,
2023) e, piu in generale, nei contesti in cui ¢ piu forte il mandato di
controllo. Una difficolta ¢ legata anche alle competenze professiona-
li, e in particolare alla ricontestualizzazione delle tecniche del collo-
quio negli scambi online (Adnanes et al., 2024; Nordesjo e Scara-
muzzino, 2023; Fligge e Moller, 2023)

La letteratura pone attenzione anche al problema generato dal di-
gital divide, che penalizza in modo particolare anziani, popolazioni a
basso reddito, o residenti in zone rurali (Balogun et al., 2025; Nor-
desjo e Scaramuzzino, 2023; Bradford et al., 2016). Alcuni Paesi con
maggiori possibilitd economiche hanno investito sistematicamente in
infrastrutture e formazione (Capitolo 1), mentre nei contesti con me-
no risorse 1’uso della videochiamata sembra radicarsi in strategie bot-
tom-up, che sfruttano la diffusione di telefoni cellulari dei singoli, ma
in assenza di governance necessaria a mitigare rischi e abilitare pos-
sibilita (Balogun ef al., 2025).
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L’efficacia degli interventi mediati dal video passa anche dalla
capacita degli enti di offrire, oltre ad adeguati spazi e strumentazio-
ne, momenti di supervisione e formazione continua agli operatori,
non sempre presenti nei servizi (Rodriguez-Martinez, 2024; Reamer
e Siegel, 2022). La letteratura italiana non ha fino a ora offerto studi
sistematici dedicati all’uso del videocolloquio nel servizio sociale. La
ricerca nazionale Dig.It.In. (Capitolo 1) si ¢ proposta di contribuire a
colmare tale lacuna, a partire dall’analisi dell’esperienza di assistenti
sociali e cittadini nell’'uso delle piattaforme per la comunicazione a
distanza. Il paragrafo che segue ¢ dedicato alla discussione degli ap-
prendimenti dal campo, utili a comprendere come si stanno trasfor-
mando le organizzazioni e il lavoro sociale con I’introduzione di
queste tecnologie nei servizi italiani.

2. Apprendimenti dalla ricerca Dig.It.In.

La ricerca Dig.It.In. ha previsto la realizzazione di studi di caso
nei servizi per la salute (Sanfelici e Nothdurfter, 2026), attraverso
I’analisi di documenti di policy sull’'uso delle tecnologie digitali, la
somministrazione di interviste ai partecipanti (cittadini e assistenti
sociali) e I’osservazione di interazioni online.

Le policy nazionali evidenziano una forte spinta alla digitalizza-
zione della Pubblica Amministrazione (AGID, 2023). Nei servizi per
la salute, la normativa piu recente ha inteso promuovere e regolare
pratiche di telemedicina e teleassistenza (Ministero della Salute,
2022); tali processi di trasformazione, tuttavia, includono marginal-
mente il servizio sociale, menzionato solo in riferimento a raccordi
con gli enti comunali. Non sono inoltre stati rintracciati documenti di
policy utili a orientare il lavoro sociale a distanza: il piu recente Pia-
no nazionale degli interventi e dei servizi sociali (PNISS 2024-2026)
si riferisce ai processi di digitalizzazione, limitatamente allo sviluppo
di sistemi informativi per la raccolta di dati (Guidi e Sanfelici, 2026),
senza menzione alle modalitd di comunicazione a distanza digital-
mente mediata, di fatto gia presenti nei servizi sociali.

L’uso delle piattaforme per le videochiamate con i cittadini si ¢ in-
fatti diffuso soprattutto a partire dalla pandemia, come canale che ha
consentito di ovviare in parte ai limiti imposti dal distanziamento fi-
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sico. In assenza di norme condivise, le trasformazioni hanno assunto
la forma di sperimentazioni locali e apprendimenti informali, con un
ampio spazio alla discrezionalita dei professionisti. Se questo, da un
lato, ha favorito flessibilita e innovazione (Sanfelici, 2022), dall’al-
tro, ha moltiplicato i rischi associati a un uso improvvisato e scarsa-
mente oggetto di riflessione sulle implicazioni metodologiche.

Nel ritorno alla fase ordinaria, queste piattaforme sono rimaste a
disposizione, ma si ¢ potuto nuovamente riprendere 1’interazione nei
modi piu abituali. L uso delle tecnologie in pratica ¢ oggi influenzato
dall’interazione di fattori individuali — come la familiarita con le tec-
nologie e le competenze di professionisti e cittadini — e variabili or-
ganizzative, ad esempio la disponibilita di strumenti adeguati, setting
appropriati, € una cultura del servizio piu o meno favorevole all’uso
del digitale nel lavoro con le persone. L’esito delle combinazioni di
tali variabili ha portato a diverse esperienze e altrettanti posiziona-
menti dei professionisti: dal rifiuto, all’'uso convinto della videochia-
mata come modalita integrativa, oppure come vera e propria alterna-
tiva al colloquio in presenza.

Un primo posizionamento accomuna gli assistenti sociali che non
ritengono possibile un’interazione di qualitd con la mediazione di
schermi, e usano la videochiamata solo come estrema ratio, ad e-
sempio quando si presentano problemi insuperabili di distanza fisica.
In questi casi, la relazione che prende forma in ambiente digitale ¢
considerata come “non autentica” (Guidi, Pinto e Sanfelici, 2026), u-
na versione impoverita di quella in presenza: 1’interazione ¢ di fatto
limitata allo scambio di comunicazioni sintetiche su compiti o impe-
gni (ad esempio, per I’organizzazione di appuntamenti o 1’istruzione
di procedure), mentre si riducono gli scambi relazionali ed emotivi in
profondita. La ricerca mostra anche come 1’assunto sulla scarsa qua-
lita del videocolloquio si leghi piu in generale all’esperienza di disa-
gio in questo tipo di interazione, per almeno tre ragioni. Il primo
elemento riguarda la percezione di maggior incertezza, in assenza di
molti segni che orientano la comunicazione in presenza; la seconda
variabile si riferisce non tanto alla tecnologia in sé, ma all’incuria del
setting: ambienti disturbati e la conseguente scarsa garanzia di riser-
vatezza rendono la teleconsulenza sociale una pratica disfunzionale;
infine, a creare disagio sono la scarsa abitudine e competenza nello
svolgimento di un colloquio online.
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Si riconosce, invece, un diverso posizionamento sull’uso delle vi-
deochiamate, soprattutto tra gli assistenti sociali che ne hanno fatto
esperienza ripetuta. La maggiore propensione all’utilizzo si associa
principalmente a ragioni pragmatiche. La pratica del videocolloquio
aiuta ad aumentare la frequenza e la regolarita degli incontri con per-
sone che vivono in luoghi distanti o incontrano altre barriere per
I’accesso al servizio, tra cui problemi di salute, difficolta emotive o
relazionali o la fatica a conciliare tempi di vita e di lavoro. In questi
casi, la comunicazione video-mediata ¢ indicata come piu efficace di
quella al telefono, consentendo di vedersi, e non solo di parlarsi. In
generale, la ricerca mostra come queste forme di teleconsulenza a di-
stanza si configurano come pratiche interstiziali, prevalentemente
usate in spazi e tempi lasciati vuoti dall’attivita in presenza, che resta
comunque la modalita prevalente nei servizi osservati (Guidi, Pinto e
Sanfelici, 2026).

E inoltre evidente come 1’uso in pratica, anche se non regolare,
generi apprendimenti e la consapevolezza di nuovi ostacoli e possibi-
lita. In primo luogo, si riconosce il ruolo del servizio sociale nel sa-
per reinterpretare 1’azione dei servizi in base alle sollecitazioni dei
cittadini che si incontrano. A sfidare le pratiche piu tradizionali sono
innanzitutto 1 gruppi di popolazione piu giovani o abituati a usare il
digitale: per queste persone connettersi online ¢ una consuetudine,
talvolta la forma preferita, e la possibilita di usare nuove modalita
comunicative facilita per loro il contatto con i servizi.

Con I’utilizzo si impara anche a riconoscere in quali situazioni il
videocolloquio “funziona” e in quali no, costruendo un sapere che in-
fluenza le scelte successive. Si considerano innanzitutto le caratteri-
stiche della persona nel suo ambiente, valutandone le competenze di-
gitali, I’effettiva disponibilita di strumenti adeguati, e la sua perce-
zione rispetto a tale forma di comunicazione. Evitare i videocolloqui
con persone a disagio nell’uso di tali dispositivi ¢ anche un modo per
non essere parte di istituzioni che rischiano di generare esclusione,
attraverso 1’implementazione acritica di processi di digitalizzazione.
Talvolta, ¢ lo stesso servizio a mettere a disposizione gli strumenti
per 1 beneficiari che ne sono sprovvisti, se si tratta di abilitare questa
modalita. Si tende, inoltre, a evitare il colloquio online in situazioni
ad alta intensita emotiva, quando devono essere affrontati temi deli-
cati riguardo alla situazione della persona, oppure se i beneficiari non
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godono di un buon compenso psicologico e le troppe variabili in gio-
co rischiano di aumentare la complessita e I’incertezza. La video-
chiamata ¢ usata anche con le persone restie ad avvicinarsi alle istitu-
zioni. L’ *“aggancio online” (Guidi, Pinto e Sanfelici, 2026), ad esem-
pio, ¢ una pratica sperimentata in alcuni servizi, quando si tratta di
incontrare chi, per diverse ragioni, resiste a modalita di incontro in
presenza. Per alcuni, la possibilita di restare a distanza garantisce una
sorta di filtro di protezione che fa sentire piu sicuri: le persone si sen-
tono meno esposte allo sguardo del professionista e sono piu disposte
ad abbassare le difese. La modalita online permette cosi di instaurare
un primo legame, in un linguaggio e in uno spazio familiari per la
persona, utile ad avvicinarsi e aprire un primo varco per costruire u-
no spazio relazionale.

Un secondo criterio di scelta si lega alla fase del processo di aiuto:
ad esempio, ¢ condivisa 1’idea di optare per il videocolloquio, prefe-
ribilmente quando la relazione di fiducia ¢ gia consolidata: in sua as-
senza, ¢ piu difficile costruire un ancoraggio relazionale. Se invece la
fiducia ¢ gia sufficientemente solida, fare uso di strumenti che agevo-
lano la comunicazione a distanza abilita nuove forme di engagement.
Ad esempio, ci si pud collegare in tempi brevi, nei momenti in cui
emergono necessita di incontri urgenti, a cui non sarebbe possibile
far fronte organizzando spostamenti. In questo modo, ¢ possibile «es-
serci tempestivamente» nei momenti di crisi o particolare tensione,
facendo sentire che I’operatore ¢ presente e ingaggiato. La possibilita
di colloqui video-mediati ha rinforzato anche i processi di “engage-
ment in itinere” (Guidi, Pinto e Sanfelici, 2026), ovvero quelli neces-
sari a mantenere una relazione di fiducia in tutte le fasi del processo
di aiuto. Garantire la regolarita degli incontri ¢ particolarmente utile
nei processi di verifica in itinere, rinforzando il dialogo e il ricono-
scimento reciproco.

Nei servizi dove la videochiamata ¢ usata in modo piu abituale, ¢
evidente una maggiore consapevolezza anche su come riadattare la
pratica, a fronte di nuove sfide emergenti che riguardano la gestione
della comunicazione e del setting nel colloquio online. Innanzitutto,
si negoziano insieme al cittadino accordi per costruire un ambiente
sicuro e protetto che consente ad entrambi di fidarsi, e dunque dialo-
gare autenticamente. «Come in una visita domiciliare in presenza
(Guidi, Pinto e Sanfelici, 2026), diversi elementi devono essere cura-
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ti per comunicare reciproco rispetto: si cerca di entrare nello spazio
dell’altro con «delicatezzay», concordando il momento opportuno, re-
gole per assicurare la privacy e 1’assenza di elementi di disturbo
nell’ambiente fisico e digitale (ad esempio, connessioni che inter-
rompono la comunicazione, o la presenza di altri). Come negli incon-
tri in presenza, si cura anche la presentazione del s¢ (Goffman,
1959), e si sperimentano modi diversi per comunicare empatia, come
agitare le mani per salutare, o usare emoticon per comunicare emo-
zioni. Si tratta perlopiu di apprendimenti taciti, spesso non formaliz-
zati, ma maturati dall’esperienza diretta, influenzati dalla conoscenza
personale (Sanfelici, 2017), in assenza di formazione su tali aspetti.

Gli assistenti sociali che adottano la pratica della teleconsulenza
come modalita alternativa sono piu spesso parte di équipe dove altri
professionisti (psicologi, medici) la usano abitualmente, e si impara
contaminandosi reciprocamente. Nei team piu affiatati si discute in-
sieme di eventuali difficolta e dell’opportunita di mantenere una mo-
dalita online quando emergono criticita, come 1’adozione di compor-
tamenti considerati troppo disinibiti, poco ingaggiati o scarsamente
rispettosi, oppure 1’esposizione di altre persone ai contenuti delle vi-
deochiamate (ad esempio, dei bambini), in assenza di condivisione e
accordo. In questi casi, si rinegoziano le regole con i cittadini, e in
alcuni si decide di interrompere il percorso online.

Una modalita diventata abituale dopo la pandemia ¢ quella di or-
ganizzare incontri video-mediati con persone ospiti di comunita o ri-
strette in istituti penitenziari: risolve problemi di tempo, organizzati-
vi, e consente di vedersi piu tempestivamente e piu spesso. Hanno
cosi preso forma nuove pratiche online, che sono tuttavia, in alcuni
casi, fonte di dilemmi etici. La scelta di collegarsi in videochiamata ¢
innanzitutto motivata da ragioni logistiche: riduzione dei tempi di
spostamento, ottimizzazione delle agende, aumento del numero di
contatti gestibili. L’organizzazione dei videocolloqui dipende, tutta-
via, da istituzioni diverse e, in assenza di comuni accordi, si creano
condizioni vissute come disfunzionali sia dai professionisti sia dai
cittadini. In particolare, la presenza di altre persone in setting non ac-
curatamente organizzati non consente di costruire lo spazio per una
comunicazione in luogo protetto, con conseguenze sulla qualita del-
I’engagement. Il risultato sono colloqui solo task-oriented, e pratiche
sentite talvolta in tensione con la logica relazionale che dovrebbe di-
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stinguere il lavoro di cura. Al tempo stesso, tuttavia, queste situazioni
mettono in luce la funzione simbolica della presenza: anche quando
limitato nel tempo o disturbato dal contesto, il «farsi vedere» (Guidi,
Pinto e Sanfelici, 2026) resta un segno di riconoscimento verso le
persone, soprattutto nei casi in cui le occasioni di incontro erano gia
rare prima dell’introduzione di queste tecnologie. L uso del digitale
ha infatti svelato anche limiti nelle pratiche precedenti: la distanza
fisica, e il pensare le persone in comunita come gia affidate ad altri
servizi, portava a trascurare il necessario investimento sui processi
che garantiscono continuita relazionale, e non solo assistenziale, met-
tendole in secondo piano rispetto ad altre situazioni considerate prio-
ritarie.

In generale, la ricerca mette in luce come il videocolloquio non
rappresenti una semplice trasposizione online di quello in presenza:
I’uso delle piattaforme richiede nuove competenze comunicative, re-
lazionali e organizzative. Da un lato, lo studio conferma I’utilita di
abilitare nuove modalita di stare in relazione con 1 cittadini: € possi-
bile “esserci” in forme differenti, costruendo spazi intermedi di ag-
gancio e accompagnamento. Aumentano 1 modi possibili per andare
verso le persone nei loro mondi di vita, e si riconosce che per alcune
¢ la distanza a far sentire piu protetti, consentendo loro di aprirsi nei
tempi e nei modi sentiti piu adatti. Dall’altro lato, ¢ altrettanto evi-
dente come diverse variabili possono tradurre le pratiche di telecon-
sulenza in un’esperienza negativa sia per il cittadino sia per il profes-
sionista, quando si generano interazioni percepite come meno auten-
tiche e piu strumentali, mettendo al centro la praticita di soluzioni
tecniche e in secondo piano un approccio riconoscitivo (Sanfelici,
2024). L’uso abituale pud divenire pratica data per scontata, e in
quanto tale ripetersi come una sorta di automatismo, anche se disfun-
zionale, sottraendosi ai processi di riflessivita critica che dovrebbero
accompagnare 1’esercizio professionale.

Le analisi condivise con i partecipanti alla ricerca Dig.It.In. e le e-
videnze dalla letteratura sono utili a suggerire ipotesi per mitigare tali
rischi, e per fondare nuove forme di consulenza video-mediata meto-
dologicamente ed eticamente orientate: a questi temi ¢ dedicata la
terza parte di questo capitolo.
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3. Raccomandazioni per la teleconsulenza video-mediata

La ricerca di servizio sociale ha anche finalita pragmatiche, tra cui
lo sforzo di sistematizzare gli apprendimenti dal campo per orientare
I’operativita. In riferimento ai risultati della ricerca (paragrafi 2.1 e
2.2.), i sottoparagrafi seguenti guidano riflessioni e analisi sulla pra-
tica del videocolloquio, in riferimento ai diversi processi — coinvol-
gimento relazionale (engagement), valutazione sociale (assessment),
progettazione e valutazione — che caratterizzano il metodo del servi-
zio sociale (Cellini e Dellavalle, 2015; Fargion, 2013).

3.1. Riadattare le modalita di accesso e il processo di engagement

Nella teleconsulenza video-mediata, si riconfigurano in primo luo-
go le pratiche implicate nel processo di engagement, finalizzato a co-
struire e mantenere una relazione di fiducia.

Soprattutto nelle fasi iniziali del percorso di aiuto, nella scelta se
usare o meno le piattaforme, si osserva una tensione. Da un lato, si
tende a escludere questa opzione nei primi incontri: quando non ci si
conosce, vedersi di persona ¢ considerato una condizione propedeuti-
ca a successivi colloqui a distanza, possibili una volta che la fiducia ¢
consolidata. In altri casi, invece, la modalita online ¢ scelta proprio
per facilitare 1’ingaggio iniziale, superando alcune barriere legate ai
canali di accesso piu tradizionali: forme preliminari di contatto onli-
ne, “schermato”, almeno in alcuni casi, aprono la strada alla relazio-
ne in presenza.

Piu in generale, nei colloqui online, una delle sfide principali ¢
trovare nuovi modi per comunicare attenzione, ascolto attivo ed em-
patico. In presenza, ci si esprime anche attraverso posture, rituali di
accoglienza, o gesti che comunicano comprensione € vicinanza emo-
tiva. La mediazione dello schermo riduce la gamma di cues disponi-
bili e richiede quindi strategie intenzionali per preservare la connes-
sione, senza perdere autenticita. La visualizzazione del corpo ¢ par-
ziale, e spesso non si colgono informazioni su posture, posizioni
nell’ambiente, e ritmo dei gesti; ¢ inoltre assente la co-presenza cor-
porea che produce sensazioni di vicinanza, fiducia e, dunque, le basi
per una relazione piu calda. Alcuni micromovimenti coordinati, che
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favoriscono empatia e sintonizzazione, sono ridotti o distorti; ad e-
sempio, lo sguardo in video non ¢ esattamente allineato con quello
dell’interlocutore, limitando la naturale reciprocita del contatto visi-
vo. Sono inoltre disabilitate alcune ritualita (accoglienza, commiato,
accompagnamento alla porta), elementi che nel lavoro sociale hanno
forte valore simbolico.

Rispetto ad altre forme di comunicazione a distanza (chat, telefo-
no), in video ¢ comunque possibile vedersi, parlare e ascoltarsi, dun-
que riconoscere espressioni del volto (sorrisi, sguardi corrucciati,
ecc.) e il tono della voce che suggeriscono emozioni e vissuti delle
persone coinvolte. E possibile dunque continuare a usare tecniche di
attending e mirroring (Sanfelici, 2017), mantenendo 1’impressione di
contatto visivo, annuendo, usando brevi incoraggiamenti verbali, e
tecniche di rispecchiamento che mantengono attivo il dialogo.

La voce assume un ruolo centrale: modulare ritmo e volume, gestire
1 silenzi, esplicitare eventuali pause contribuisce a mantenere 1’ascolto
reciproco. Il turn-taking ¢ in parte differente: 1’operatore e la persona
entrano in un flusso comunicativo che richiede reciproci adattamenti
nel ritmo conversazionale; ¢ utile favorire una comunicazione piu cir-
colare e riflessiva, evidenziando verbalmente cosa si percepisce, 1’at-
tenzione sull’altro (“ti sto ascoltando”), curando gli aspetti visibili e
I’inquadratura per rafforzare la sensazione di co-presenza. In video, il
silenzio puo essere vissuto come distanza o distrazione, quindi chiarir-
ne le ragioni (“sto pensando”) aiuta a sintonizzarsi.

Allo stesso tempo, € necessario comprendere se la persona riesce a
mantenere 1’attenzione e la partecipazione durante la conversazione
online, ad esempio cogliendo i segnali di ascolto attivo e la sua ge-
stione di silenzi e turni di parola. E inoltre rilevante osservare se ap-
pare a proprio agio a mostrarsi nel video, se sa esprimere pensieri €
vissuti o se, al contrario, sembra irrigidita in questa modalita. E cosi
possibile cogliere come la persona si relaziona al suo spazio, se lo
vive come una possibilita di interagire in modo piu informale, oppure
piu freddo e disimpegnato.
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3.2. Curare gli ambienti online e offline e condividere regole per un
setting sicuro e protetto

Quando il colloquio si trasferisce in ambiente digitale, ¢ essenzia-
le costruire un setting sicuro, e condividere con la persona alcune re-
gole per garantire rispetto e alimentare la fiducia reciproca.

Non solo gli artefatti digitali svolgono una funzione mediativa, ma
lo stesso professionista diventa mediatore tra piu sistemi, operando in
una rete che connette spazi diversi.

E innanzitutto utile condividere in modo trasparente e chiaro rego-
le su orari, durata degli incontri, persone implicate nel dialogo, oppu-
re escluse per proteggere i contenuti scambiati, e I’accordo sull’op-
portunita o meno di registrare — e dove conservare — le conversazioni
considerate confidenziali.

Un colloquio a distanza implica inoltre la gestione di tre ambienti:
il luogo fisico dell’operatore, quello del cittadino e lo spazio online
che li connette. La scelta e la cura degli spazi fisici da cui ci si colle-
ga sono dimensioni rilevanti. Costruire un setting adeguato significa
innanzitutto controllare il funzionamento e I’interazione degli artefat-
ti digitali con altri elementi nei luoghi fisici in cui sono collocati:
serve sistemare accuratamente i dispositivi, verificare audio e con-
nessione, ridurre elementi di disturbo uditivi o visivi legati alle carat-
teristiche degli strumenti, oppure emergenti nell’ambiente che li
ospita. E inoltre necessario curare cid che si mostra del proprio spa-
zio, facendo attenzione a cio che la scena condivisa via video comu-
nica. Anche la persona pud essere invitata a cercare un luogo tran-
quillo e protetto, non disturbato da altre persone, a adottare I'uso di
cuffie, per impedire la diffusione dei suoni nel suo ambiente e pro-
teggere 1’esposizione di spazi domestici privati.

Entrare nello spazio dell’altro attraverso una videocamera richiede
attenzione, riconoscendone i confini, € mostrando rispetto. Gli attori
possono far percepire tale sensibilita attraverso commenti discreti su
elementi negli ambienti ripresi dalle videocamere, aiutando a legitti-
mare una relazione che si co-costruisce innanzitutto tra esseri umani,
anche se in una cornice professionale.

Nel videocolloquio la persona puo sentirsi piu a suo agio per la
possibilita di collegarsi dal proprio ambiente, € possono emergere
anche momenti di maggior informalita, ad esempio nella forma di
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brevi scambi verbali che, se gestiti con equilibrio, favoriscono il sen-
so di prossimita, contribuendo a costruire una relazione autentica an-
che a distanza. Talvolta, tuttavia, il collegamento da casa induce
comportamenti disinibiti, che superano le soglie del reciproco rispet-
to, o porta a considerare con superficialita la questione della riserva-
tezza. In caso di difficolta a mantenere i confini, pud essere opportu-
no valutare insieme la sospensione della modalita online.

E utile ripristinare forme di relazione in presenza anche quando I’e-
levata intensita emotiva richiede un setting con una pit ampia gamma
di cues della comunicazione disponibili per riuscire a comprendersi a
fondo, affidarsi e sostenere, ad esempio quando si tratta di comunicare
notizie difficili o dialogare su temi che attivano vissuti complessi. In
altri casi, ¢ invece possibile trasferire online alcune tecniche per lavo-
rare con le emozioni, se supportate da adeguata formazione.

3.3. Esplorare insieme ai beneficiari le capabilities digitali e ’ap-
propriatezza della pratica della video-consulenza

Nella fase di assessment, ¢ rilevante comprendere la prospettiva
della persona sull’uso delle tecnologie per la comunicazione a di-
stanza, al fine di supportare processi di inclusione. L’eta, la classe
sociale, la disponibilita di strumenti digitali, la lingua, le condizioni
di salute influenzano in diversi modi le possibilita di accesso ai ser-
vizi, sia online sia offline. E possibile allora valutare con la persona
se la consulenza sociale a distanza ¢ di fatto funzionale a superare
barriere, evitando spostamenti faticosi, o impediti da diverse condi-
zion (ricoveri ospedalieri, difficolta motorie, etc.). Si pud decidere
insieme di iniziare o proseguire la relazione a distanza, se la persona
teme il giudizio nell’avvicinarsi a un servizio stigmatizzato o, piu in
generale, se si sente meno costretta dietro lo schermo, dove la media-
zione visiva riduce la pressione del confronto diretto e puo facilitare
I’espressione di s¢. Cio che per alcune persone favorisce 1’apertura
puo, in altri casi, accentuare il senso di distanza o limitare la qualita
della comunicazione. Il processo di valutazione sociale deve dunque
includere I’esplorazione dei vissuti dei beneficiari, il loro punto di vi-
sta su cio0 che funziona, sulle difficolta incontrate e sulle strategie per
migliorare I’interazione online o offline.
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Da un lato, assumere che I’introduzione di tecnologie nuove sia
buona in sé e indurne 1’'uso — ad esempio nel caso di nuovi progetti o
sperimentazioni — pud alimentare disagio invece che favorire benes-
sere e inclusione; al tempo stesso, assumere che alcune persone non
siano capaci di accedere a canali digitali in relazione a caratteristiche
individuali o a particolari condizioni di vita, significa lasciare opera-
re bias e generalizzazioni che rischiano di sfociare involontariamente
in forme discriminatorie.

E invece necessario abilitare la possibilita di accedere ai servizi e
partecipare attivamente al processo di aiuto, attraverso i canali rite-
nuti piu adatti dalla persona. In questo senso, la valutazione delle ca-
pabilities digitali non dovrebbe assumere una finalita classificatoria
(“competente” vs. “non competente” all’uso delle tecnologie digita-
li), ma attivare un processo per comprendere come la persona abita
spazi online e offline, in quali ¢ inclusa, a quali desidera prendere
parte, cosa favorisce o ostacola la partecipazione.

Nel contesto dei videocolloqui ¢ utile esplorare diverse dimensioni
che incidono sulla effettiva possibilita di usare le piattaforme digitali:
non si tratta solo di abilita tecniche, ma di come queste si attivano o
meno in un particolare contesto. La prima dimensione riguarda
I’abilitazione all’accesso. Si tratta di valutare I’effettiva disponibilita di
tecnologie adeguate e 1’acquisizione di micro-competenze necessarie
per usarne alcune funzioni: ad esempio, conoscere i tasti per accendere
1 dispositivi, regolare la videocamera e ’audio, controllare la connes-
sione, accettare una chiamata, usare funzioni aggiuntive (condivisione
dello schermo o di documenti), affrontare alcuni possibili imprevisti
tecnici che nel corso del colloquio potrebbero generare frustrazione e
compromettere 1’esperienza relazionale. Si considera inoltre ’atteg-
giamento della persona verso la tecnologia: se mostra motivazione e
disponibilita a utilizzare le videochiamate per mantenere il contatto
con il servizio, se ne fa gia uso abituale, se manifesta il desiderio di
imparare, se riesce a organizzarsi (scegliere 1’orario, predisporre 1’am-
biente), oppure se esclude ’uso di tali strumenti. L’atteggiamento non
¢ una caratteristica individuale e stabile: la resistenza all’uso puo veni-
re meno con I’utilizzo abituale oppure, al contrario, aumentare a fronte
di esperienze negative. Si valutano inoltre la consapevolezza rispetto
alla protezione della propria privacy e la capacita di gestire interruzio-
ni o distrazioni durante la videochiamata.
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Anche le reti sociali delle persone attivano o escludono possibili-
ta: il fatto di ricevere sostegno da amici o familiari in caso di difficol-
ta nell’uso di strumenti digitali, o in fase di apprendimento, aiuta a
sviluppare o meno nuove abilita.

3.4. Riflettere criticamente su di sé e sulla pratica

La ricerca evidenzia come non sia la tecnologia in sé a determinare
pratiche disfunzionali, ma il suo uso in pratica, se non accompagnato
da necessari processi di riflessione critica. L’ assistente sociale ¢ dunque
chiamato a valutare non solo le proprie competenze digitali, ma anche
la qualita e il senso delle pratiche che coinvolgono i nuovi strumenti.

Si tratta innanzitutto di sviluppare competenze di base per sapere
usare con dimestichezza e spirito critico le piattaforme per la comu-
nicazione a distanza, conoscendone potenzialita e rischi. E altresi ne-
cessaria una formazione adeguata, non solo per abilitare all’uso delle
funzioni degli strumenti, ma anche per saper relazionarsi in contesti
online. L’improvvisazione pud generare innovazione, ma anche com-
promettere la qualita dell’incontro e della relazione di fiducia. Allo
stesso modo, il rifiuto a priori di strumenti gia diffusi nei mondi di
vita delle persone ¢ scarsamente coerente con i fondamenti della pro-
fessione (Capitolo 6).

La valutazione sulla pratica comprende anche la gestione dei carichi
di lavoro e del tempo. Se, da un lato, le videoconsulenze riducono gli
spostamenti e facilitano I’organizzazione delle attivita, dall’altro richie-
dono concentrazione, preparazione del setting e pause di recupero.

Piu in generale, 1’assistente sociale ¢ chiamato a riflettere sui modi
di procedere nel proprio intervento, includendo i videocolloqui non
come pratica esclusivamente strumentale a risolvere problemi logi-
stici, ma utile ad abilitare il lavoro relazionale.

3.5. Attivare forme di policy practice interna ed esterna
La decisione di utilizzare i video-colloqui e la loro qualita dipende
anche dalle condizioni tecnologiche, organizzative e politiche.

L’ente dovrebbe mettere a disposizione connessioni stabili, ade-
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guati dispositivi per supportare 1’uso di piattaforme, software acces-
sibili e sicuri per tutti gli attori coinvolti. E inoltre importante garan-
tire che il videocolloquio si svolga in spazi fisici adeguati, evitando
condizioni in cui si traduce in una pratica disfunzionale a causa di
scarsa garanzia della privacy. La presenza di policy aziendali e na-
zionali ¢ necessaria a garantire i diritti digitali di cittadini e profes-
sionisti: la loro assenza implica un’azione del servizio sociale per
sensibilizzare il management e i policy makers a diversi livelli sul-
I’opportunita di introdurre norme a loro tutela (Capitolo 6). Data la
frequente intersezione tra istituzioni diverse, linee guida e protocolli
condivisi sulla teleconsulenza possono limitare i1 rischi di ambienti
ibridi percepiti come “fuori controllo” (Guidi, Pinto e Sanfelici,
2026).

11 digital divide ¢ un problema rilevante per i cittadini: gli assi-
stenti sociali possono favorire 1’organizzazione di punti di accesso
per rendere disponibili strumenti adeguati, promuovere reti nelle co-
munita online e offline, o progetti in grado di contrastare forme di
esclusione digitale.

4. Uno strumento guida per la pratica

Facendo sintesi dei temi fin qui discussi, proponiamo in conclu-
sione uno strumento che consente di analizzare le variabili in gioco
nei mondi online e offline nell’esperienza dei cittadini e dei profes-
sionisti. Le domande nella Tabella 2.1. possono integrare una scheda
di valutazione sociale, consentendo di focalizzare lo sguardo su:

1. policy nazionali e condizioni organizzative
2. capabilities delle persone coinvolte e dell’assistente sociale
3. qualita della relazione online.
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Tab. 2.1. Valutazione dei fattori a livello micro, meso e macro che influen-
zano la qualita della consulenza video-mediata

Policy e linee guida nazionali

- E possibile far riferimento a policy o linee guida nazionali sulla teleconsu-
lenza nel servizio sociale? Se non sono presenti, quali attori sono respon-
sabili e possono essere coinvolti per la definizione di standard etici, me-
todologici e per la garanzia dei diritti digitali di professionisti e cittadini
(Ministeri, ordini professionali, etc.)?

Condizioni organizzative

Nel servizio:

- sono presenti policy o linee guida sulla teleconsulenza? Nel caso di co-
municazioni tra pit enti, sono presenti accordi interistituzionali? I profes-
sionisti e i cittadini sono stati coinvolti nella definizione di policy e linee
guida?

- le tecnologie digitali sono adeguate a sostenere una videochiamata limi-
tando gli elementi di disturbo (connessione stabile, PC, smartphone, vi-
deocamere, sistemi audio, microfoni funzionanti)?

- il livello di sicurezza della piattaforma corrisponde a quello identificato
dalla normativa per la sicurezza e la protezione dei dati?

- sono disponibili spazi protetti in cui svolgere una videochiamata?

- sono attivi progetti per il contrasto del fenomeno del digital divide?

- sono promosse attivitd di formazione, supervisione, e spazi di confronto
sulla teleconsulenza, le sue funzioni e il self-care in relazione a tale pratica?

Capabilities delle persone

Il cittadino:

- ha accesso a piattaforme e dispositivi per le videochiamate adeguati?

- ha buone competenze nell’uso delle videochiamate o vorrebbe acquisirle?
E abituato e si sente a suo agio nell’interazione video-mediata o preferisce
lo scambio in presenza?

- conosce rischi e potenzialita per un uso sicuro? Puo collegarsi da un am-
biente protetto? Sa proteggere altre persone non coinvolte?

- in caso di necessita, trova supporto nelle sue reti sociali per usare queste
piattaforme?

- sa identificare confini tra sfera privata e relazione professionale negozian-
do e rispettando tempi e spazi online?

Capabilities dell’assistente sociale

L’assistente sociale:

- conosce e sa usare le principali funzioni delle piattaforme per la video-
comunicazione?

- conosce le tecniche di comunicazione e engagement in ambiente digitale?
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- dedica tempo alla cura del setting e alla regolazione dei tempi? E in grado
di aiutare la persona a preparare il suo ambiente affinché 1’interazione si
costruisca in luogo protetto e confortevole?

- ha dedicato tempo alla riflessione sulla pratica video-mediata e agli ap-
prendimenti sull’appropriatezza di tale pratica, anche insieme agli altri
colleghi?

- conosce le principali tecniche di self-care necessarie nel lavoro online e
riconosce segni di stress o malessere (senso di affaticamento, disconnes-
sione emotiva, etc.)?

Qualita della relazione online

- La decisione di usare o meno la videochiamata ¢ stata assunta in relazione
a esigenze dell’assistente sociale, del cittadino o di entrambi? E stata con-
divisa con i beneficiari?

- Sono state condivise regole in modo trasparente e chiaro su come stare in
relazione online (orari, luoghi da cui connettersi, presenza di altre perso-
ne, non registrazione dei contenuti, rispetto della privacy)? Tali regole
fanno sentire a proprio agio? Facilitano una comunicazione basata su ri-
spetto ed empatia?

- La videochiamata aiuta 1’accesso ¢ il coinvolgimento relazionale in una
particolare situazione? In quali condizioni ha funzionato e in quali si ¢ ri-
velata disfunzionale?

- La rimodulazione delle tecniche di attending e mirroring ¢ funzionale a
supportare i processi di engagement oppure la situazione ¢ tesa e perde di
autenticita e coinvolgimento empatico?

- L’espressione delle emozioni ¢ facilitata oppure le persone si sentono
bloccate o eccessivamente disinibite?

- Cosa si riesce 0 non si riesce a osservare e comprendere dell’altro e
dell’ambiente? L’assenza di tali informazioni ¢ rilevante per il processo di
engagement e per la valutazione sociale?
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3. Comunicare attraverso le chat:
nuove pratiche nel servizio sociale

di Maria Alessandra Mole, Mara Sanfelici, Urban Nothdurfter”

1. Cosa ci insegna la letteratura sulle chat: prospettive psicologi-
che e di servizio sociale

Nelle ultime due decadi, I’introduzione di tecnologie digitali per
la comunicazione a distanza nei servizi sociali e sanitari ha reso pos-
sibili nuove modalita di accesso ed erogazione di interventi di aiuto.
Tra queste, le piattaforme e le applicazioni per le chat sono sempre
piu spesso implicate nelle pratiche del lavoro sociale, educativo e
psicologico, poiché offrono ai professionisti e ai beneficiari la possi-
bilita di comunicare in modo rapido e flessibile.

In primo luogo, gli scambi chat-mediati non richiedono la co-
presenza nel medesimo ambiente fisico, aiutando a superare barriere
geografiche. Le interazioni possono avvenire in modo quasi sincro-
no, con un tempo di latenza minimo tra gli scambi interattivi, oppure
in modo asincrono. Queste tecnologie consentono dunque sia forme
di risposta rapida, in tempo reale, sia modalita che autorizzano spazi
di riflessione tra uno scambio e I’altro. Tali interazioni possono
prendere la forma di conversazioni private, € dunque piu personali e
confidenziali, oppure aperte a gruppi, come nelle chatroom.

A tali affordances (Capitolo 1), tuttavia, si associano anche alcuni
limiti legati alle caratteristiche delle chat: il linguaggio utilizzato ¢
prevalentemente verbale, espresso nella forma di testo scritto, anche

" Questo capitolo ¢ frutto di un lavoro condiviso, coordinato da Mol¢. I paragra-
fi 1 e 2 sono stati scritti da Mol¢, i paragrafi 3 e 4 da Nothdurfter e Sanfelici.
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se ¢ possibile I'uso di messaggi audio o I’invio di immagini (ad e-
sempio, fotografie, emoticon, GIF) e cio limita gli scambi comunica-
tivi: durante le conversazioni via messaggio non ¢ ad esempio possi-
bile vedersi e interpretare molti segni del linguaggio non verbale,
come gesti, espressioni facciali e movimenti corporei.

La ricerca sulle pratiche che implicano tali dispositivi € partico-
larmente sviluppata nel campo della psicologia, dove esiste una lun-
ga tradizione di studi sulla e-mental health, intesa come uso delle
tecnologie digitali per la promozione della salute mentale (Dowling e
Rickwood, 2016; Sweeney et al., 2019). In questo ambito, una parte
della letteratura si ¢ concentrata sulla comunicazione testuale sincro-
na e asincrona, analizzandone I’efficacia terapeutica (Bradford e
Rickwood, 2012).

Negli studi di servizio sociale la ricerca sulle chat ¢ iniziata piu tar-
di, e non ha ancora sviluppato una tradizione altrettanto consolidata. In
questo filone della letteratura, I’attenzione non si focalizza soltanto
sulle trasformazioni nella relazione di aiuto a livello micro, ma si e-
stende a considerare dimensioni sociali e istituzionali che condiziona-
no 1’uso e I’accessibilita delle chat nell’ambito dell’intervento sociale
(van de Luitgaarden e van der Tier, 2018; Kirkegaard et al., 2012).

A partire da tali premesse, 1 paragrafi seguenti approfondiscono i
principali contributi dai due filoni della letteratura, 1’uno piu concen-
trato sulle potenzialita di questo strumento nella promozione del be-
nessere individuale, I’altro piu utile a comprenderne le implicazioni
per la pratica del lavoro sociale, in relazione a specifici fattori di con-
testo.

1.1. La letteratura psicologica: relazione terapeutica e benessere
individuale

Molti studi in ambito psicologico hanno analizzato se e in quale
misura la consulenza fornita attraverso chat online possa funzionare
come intervento di tipo terapeutico o di supporto emotivo. In primo
luogo, la letteratura evidenzia come ’azione stessa di scrivere delle
proprie esperienze o dei propri vissuti rappresenti uno strumento di
riorganizzazione cognitiva ed emotiva. In questa prospettiva, le chat
sono utilizzate nei percorsi psicologici come strumenti di riflessione
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su di sé, di elaborazione delle emozioni e, in ambito cognitivo-com-
portamentale, per supportare i processi di ristrutturazione del pensie-
ro (Barak et al., 2008).

La ricerca si ¢ concentrata in particolare sulla qualita della rela-
zione terapeutica mediata da chat. Sebbene 1’assenza di segnali non
verbali possa rendere piu difficile I’interpretazione delle emozioni, le
evidenze indicano che ¢ comunque possibile costruire un’alleanza te-
rapeutica solida. Cid richiede che il professionista adotti strategie
comunicative mirate, come la riformulazione frequente dei messaggi
del cittadino, ’esplicitazione delle emozioni percepite, ¢ 1'uso di
strumenti (ad esempio, emoticon o pause) per chiarire intenzioni ed
emozioni (Fletcher, Tomenius e Vossler, 2009; King et al., 2006).

Un altro aspetto messo in luce dagli studi empirici (Xu, Zhang e
Deng, 2022) riguarda la percezione soggettiva dei beneficiari: molti
cittadini dichiarano di preferire questa modalita comunicativa, poiché
la considerano piu sicura e protetta. La distanza fisica dal professio-
nista, per alcuni, riduce la pressione emotiva tipica delle interazioni
in presenza, attenuando la sensazione di essere osservati o giudicati.
Tale percezione sembra ancor piu evidente quando ¢ garantito
I’anonimato (Wallin, Mattsson e Olsson, 2016). Inoltre, la possibilita
di rileggere e riformulare 1 messaggi prima dell’invio, offre un senso
di maggiore controllo sull’interazione: 1 “tempi di latenza” possono
favorire una migliore regolazione emotiva e una piu profonda consa-
pevolezza di sé (Rochlen, Zack e Speyer, 2004). In questo modo, la
comunicazione mediata dalla chat puo agevolare la condivisione di
esperienze intime o di problematiche complesse che, in contesti fac-
cia a faccia, risulterebbero piu difficili da esprimere. Tale effetto
sembra maggiormente percepito dalle donne, che costituiscono la
quota prevalente di cittadini che usufruiscono di servizi di supporto
psicologico basati su chat (Jagemann et al, 2024). Anche alcuni
gruppi — come persone con disturbi d’ansia, fobie sociali o esperien-
ze traumatiche — tendono a percepire la chat come uno spazio protet-
to che consente di ridurre I’esposizione emotiva e di “testare” la rela-
zione d’aiuto prima di un incontro in presenza. Altri — come persone
con disabilita motorie o residenti in aree remote — trovano invece nel-
la comunicazione digitale una risorsa per superare le difficolta logi-
stiche e di accesso fisico ai servizi (Suler, 1999).

Tra le criticita evidenziate in letteratura vi sono invece i possibili
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fraintendimenti, il rischio di dipendenza tecnologica e le difficolta di
gestione di crisi ed emergenze, in assenza di protocolli chiari (Hanley
e Reynolds, 2009). Inoltre, se da un lato le chat eliminano la necessi-
ta di spostamenti e i costi logistici a essi associati (Gatti, Brivio e
Calciano, 2016; Sweeney et al., 2019; King et al., 2006), dall’altro
presuppongono 1’accesso a tecnologie non equamente distribuite.

In generale, gli studi sugli esiti della terapia o del counselling
chat-mediato mostrano risultati complessivamente comparabili a
quelli della terapia tradizionale in presenza per la cura di disturbi co-
me ansia, depressione lieve e difficolta relazionali (Andersson ef al.,
2014). In casi piu complessi, 1’uso della chat ¢ invece raccomandato
come parte di un approccio integrato che combina colloqui in pre-
senza, videochiamate o telefonate, supporto medico o farmacologico,
attivita di gruppo e interventi educativi o riabilitativi.

1.2. La letteratura di servizio sociale: potenzialita e limiti nell’espe-
rienza degli assistenti sociali

La letteratura di servizio sociale su questi temi, pur ancora limita-
ta, ¢ caratterizzata da uno sguardo trifocale, orientato all’analisi della
relazione assistente sociale-cittadino entro 1’ecosistema in cui prende
forma, composto di reti online e offline. Cosi, gli studi sulla digita-
lizzazione del servizio sociale si focalizzano non solo sulla comuni-
cazione, ma anche sull’organizzazione dei servizi, I’allocazione delle
risorse e la gestione dei dati, con effetti diretti sulla possibilita di ga-
rantire interventi equi e inclusivi (Gillingham e Graham, 2016).

Rispetto al processo di aiuto, uno degli aspetti piu di frequente
evidenziati riguarda le caratteristiche delle interazioni chat-mediate,
descritte come placeless (prive di un luogo fisico) e faceless (prive di
volto/segnali visivi): I’assenza di contatto fisico e di indizi contestua-
li, limita la raccolta di informazioni che alimenta i processi di analisi
e valutazione sociale. Questo comporta una percezione diffusa di
maggiore incertezza, che si manifesta a diversi livelli (Kirkegaard et
al., 2012; Blom, 2009). In primo luogo, il vissuto di minor controllo
si manifesta sul piano interattivo, in relazione alla difficolta di inter-
pretare messaggi ambigui — come formulazioni brevi, allusive o prive
di indizi paralinguistici quali tono, ritmo o espressione facciale — che
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possono generare dubbi sul significato e sull’intenzione comunicati-
va dell’interlocutore. In particolare, nelle forme anonime 1’““effetto di
disinibizione” (Suler, 2004), sembra ridurre la consapevolezza della
propria immagine e delle reazioni dell’altro. Il vissuto di incertezza
prende forma anche a livello relazionale: 1’assenza di segnali corpo-
rei e non verbali puo indebolire la capacita di costruire una relazione
di fiducia reciproca e aumentare il rischio di fraintendimenti, renden-
do necessarie strategie comunicative aggiuntive (Stommel e van der
Houwen, 2013; Thell, 2022).

Tali vissuti sembrano tuttavia legati anche a fattori individuali e di
contesto. Le peculiarita degli ambienti online possono generare ansia
e frustrazione nei professionisti meno abituati a tali ambienti, 1 quali
tendono talvolta a riprodurre modalita comunicative tipiche del par-
lato.

Inoltre, nonostante la crescente diffusione delle pratiche digitali,
la formazione specifica degli assistenti sociali in molti Paesi ¢ ancora
limitata, e fondata su un learning by doing che non garantisce criteri
e standard condivisi (Capitolo 6).

La letteratura di social work evidenzia anche come, se da un lato
la comunicazione chat-mediata offre un canale di contatto a bassa
soglia, dall’altro questa modalita puo generare un incremento delle
richieste, talvolta complesse, con conseguenti rischi di sovraccarico
emotivo e difficolta nella gestione delle risposte (van de Luitgaarden
e van der Tier, 2018). Si evidenziano inoltre questioni legate alla pri-
vacy e alla protezione dei dati (Boddy e Dominelli, 2017), in assenza
di indicazioni chiare sull’applicazione della normativa e di linee gui-
da utili a orientare la pratica (Nordesjo et al., 2022).

Piu in generale, i contributi in tale filone esplorano come I’uso
delle chat possa essere influenzato o limitato da fattori strutturali e
sociali. I temi ricorrenti riguardano: 1’accessibilita dei servizi (van de
Luitgaarden e van der Tier, 2018), ovvero 1’analisi di chi puo effetti-
vamente utilizzarli e con quali risorse; 1’equita, riferita alla possibili-
ta che tutti abbiano le stesse opportunita di fruirne; 1’inclusione, ov-
vero ’effettiva capacita di attivare la partecipazione di persone ap-
partenenti a gruppi sociali diversi; le politiche pubbliche e 1’orga-
nizzazione dei servizi, che possono facilitare oppure ostacolare il ri-
corso a questo strumento (Pink, Ferguson e Kelly, 2021).

Non abbiamo invece rintracciato ricerche che analizzano specifi-
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camente la riconfigurazione delle pratiche nel lavoro sociale con
I’uso delle chat. La ricerca Dig.It.In (Capitolo 1), cui questo volume
fa riferimento, ha contribuito a colmare tale lacuna, analizzando le
trasformazioni della pratica professionale con 'uso delle chat nei
servizi per la salute. Il prossimo paragrafo offre una sintesi dei prin-
cipali apprendimenti costruiti attraverso l’interazione con i parteci-
panti allo studio.

2. Lezioni apprese dalla ricerca Dig.It.In.

L’analisi della ricerca Dig.It.In. ¢ stata condotta attraverso tre stu-
di di caso — i1 Servizi per le Dipendenze (Ser.D.) di Alfa e Beta e Yp-
silon, un progetto nazionale di online peer support.

Nei due Ser.D. coinvolti nello studio, I’'uso delle chat € molto re-
cente e prende forma in modalita altamente variabili, anche in rela-
zione ai tipi di dispositivi presenti. In alcune sedi, smartphone azien-
dali ad uso esclusivo consentono chat “personalizzate” tra operatori e
cittadini, e sono possibili vere e proprie forme di teleconsulenza chat-
mediata. In altre, il dispositivo ¢ usato in modo condiviso da tutti i
membri delle équipe, sono piu limitati gli scambi confidenziali e la
chat ¢ usata soprattutto come modalita per facilitare la comunicazio-
ne tra il servizio e i cittadini, ad esempio per concordare appunta-
menti o come forma di “segretariato digitale”. In altre sedi ancora, le
chat non sono in uso, per scelta dei professionisti o delle équipe che
non ne avvertono 1’esigenza.

Ypsilon invece ¢ uno spazio di ascolto e supporto tra pari che si
fonda su un modello di peer education digitale in cui giovani volon-
tari formati (peer supporter) offrono supporto scritto ad adolescenti
che attraversano momenti di disagio o difficolta relazionale. Le con-
versazioni si svolgono in forma scritta attraverso una piattaforma di-
gitale che garantisce anonimato. Gli operatori professionali (psicolo-
gi, educatori e assistenti sociali) svolgono funzioni di supervisione,
accompagnamento e formazione continua dei giovani peer.

In tutti i casi, la ricerca dimostra come la performativita della tec-
nologia renda la chat un dispositivo che non si limita a mediare la
comunicazione, ma contribuisce a plasmare nuovi assetti relazionali.
Cio richiede ai professionisti di sviluppare nuove competenze, ma
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anche una maggiore consapevolezza critica nella gestione delle am-
bivalenze che caratterizzano questi spazi ibridi. Infatti, laddove la
tecnologia viene incorporata entro cornici chiare e pratiche riflessive,
la chat puo divenire un luogo di co-costruzione di senso; al contrario,
in assenza di un’infrastruttura condivisa (protocolli d’uso, etc.) e di
un orientamento metodologico, essa tende a essere relegata a un uso
marginale e strumentale, talvolta disfunzionale.

In questo senso, le evidenze della ricerca Dig.It.In. e della lettera-
tura convergono nel suggerire che le chat non vadano intese come
semplici canali per mantenere il contatto con i cittadini, ma come
spazi dinamici di interazione scritta nei quali si articolano nuove
forme di prossimita, nuove vulnerabilita e nuove sfide professionali e
organizzative.

Il paragrafo che segue approfondisce le lezioni apprese a partire
da tali evidenze, mettendo in luce le condizioni che possono rendere
la comunicazione chat-mediata un’esperienza di relazione di qualita e
professionalmente sostenibile oppure, al contrario, una pratica a ri-
schio.

2.1. Lezione 1. Abitare la distanza: regolare i confini professionali

Nato spesso come risposta emergenziale per “esserci” anche a di-
stanza durante la pandemia, 1’'uso della chat ¢ sempre piu diffuso co-
me strumento per mediare la relazione con i cittadini. Tuttavia, le
nuove forme di consulenza e comunicazione a distanza sono vissute
in modi diversi, a seconda di diversi fattori individuali e organizzati-
vi: da un lato si creano nuovi spazi di prossimita e continuita relazio-
nale, dall’altro emergono ambiguita nella relazione e forme di so-
vraccarico emotivo o organizzativo.

La chat puo avvicinare e facilitare 1’accessibilita, in particolare
per alcuni gruppi, ad esempio i giovani che spesso usano la messag-
gistica per chiedere aiuto o confermare incontri. Allo stesso tempo,
I’uso della chat puod generare aspettative di reperibilita continua ed
erodere i confini tra tempo di lavoro e tempo personale degli operato-
ri. In alcuni dei contesti lavorativi osservati nei casi studio di Alfa e
Beta, 1’assenza di dispositivi dedicati e regole condivise con i cittadi-
ni e tra gli stessi professionisti sull’uso delle chat ha portato ad ali-
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mentare la frustrazione dei beneficiari — che nutrivano aspettative di
pronta risposta — e lo stress degli operatori, implicati nella gestione di
messaggi oltre ’orario di servizio. Alcune €quipe invece hanno im-
parato ad adottare strategie, come messaggi automatici di risposta o
“patti digitali” con i beneficiari, per rendere chiari i limiti della loro
disponibilita. Nei contesti dove 1’'uso della chat ¢ stato maggiormente
integrato nelle pratiche di servizio, emergono anche strategie collet-
tive di regolazione e riflessivita: ad esempio, incontri in équipe in cui
discutere insieme quando e come utilizzare 1 messaggi, o momenti di
confronto per interpretare i segnali di engagement provenienti dai cit-
tadini. In questi casi, la dimensione digitale non ¢ vissuta come una
minaccia, ma come un’occasione per ripensare le pratiche di ascolto
€ accompagnamento, in coerenza con i principi del servizio sociale.

Un nodo cruciale della ridefinizione della distanza relazionale ri-
guarda la porosita dei confini che, nel contesto digitale, diventano
piu mobili e sfumati. Se, da un lato, si generano nuove possibilita di
aggancio ¢ accompagnamento, ¢ parallelamente necessario un co-
stante lavoro di negoziazione: decidere quando rispondere, con quale
tono, e che tipo di contenuti scambiare. Come evidenziato nello stu-
dio di caso Beta, la discrezionalita dei professionisti e le loro inter-
pretazioni differenti dell’uso della chat possono generare pratiche
anche molto diverse: alcuni assistenti sociali si limitano a un “uso lo-
gistico” — prevalentemente per scambiare messaggi utili a organizza-
re appuntamenti o inviare documenti — altri la implicano per costruire
un nuovo spazio relazionale.

Il progetto Ypsilon mostra invece che quando la chat ¢ sostenuta
da cornici organizzative chiare e la presenza di un lavoro di regia e di
supervisione delle conversazioni, ¢ meno complesso garantire un
contesto protetto e accogliente, con confini piu chiari. L’organizza-
zione dei tempi e delle modalita di incontro ¢ definita e chiarita sia
nei canali digitali che informano della presenza del servizio di ascol-
to, sia nei messaggi testuali che appaiono in piattaforma. L’esperien-
za in questo servizio mostra come la tecnologia possa sostenere nuo-
ve forme di distanza abitabile in modo flessibile. La chat ¢ usata co-
me unico canale di incontro con i beneficiari e la scelta di erogare il
servizio in forma anonima sembra consentire ai giovani di esprimersi
con maggiore liberta, avvicinandoli alle istituzioni attraverso lin-
guaggi a loro piu familiari e 1’offerta di un servizio meno dedicato a
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tradizionali forme di educazione e controllo. Tuttavia, 1’anonimato
espone ad alcune criticita e dilemmi: in primo luogo, quando emer-
gono situazioni di rischio o urgenza, e piu in generale quando i bene-
ficiari sembrano voler accedere a forme di interazione piu profonde,
e il non riconoscersi limita questa possibilita.

In tutti i casi, dunque, restano le sfide legate al fatto che la chat
“avvicina” e “allontana” e si tratta di trovare in pratica nuove modali-
ta di mettersi in ascolto e in dialogo, con continue rinegoziazioni di
equilibri tra distanza e prossimita, immediatezza e attesa che abilita
la riflessione, disponibilita e tutela. Serve imparare a costruire una
prossimita mediata che permetta di essere presenti senza risultare in-
vasivi, di offrire disponibilitd senza oltrepassare i confini percepiti
dall’altro come sicuri, e di coltivare empatia senza smarrire la dimen-
sione professionale del ruolo. Questa “distanza abitabile” non ¢ un
limite alla relazione, ma una sua condizione di possibilita: ¢ cid che
consente all’operatore sociale di restare accanto alla persona anche
nello spazio digitale, mantenendo pero la chiarezza dei ruoli, il ri-
spetto dei tempi e la qualita dell’ascolto.

2.2. Lezione 2. “La scrittura che resta” come traccia digitale

La seconda lezione emersa dai casi analizzati riguarda la natura
scritta e permanente della comunicazione chat-mediata. Diversamen-
te dalla comunicazione verbale in forma orale, la parola scritta rima-
ne: puo essere riletta, inoltrata, archiviata. Questa caratteristica chie-
de di ripensare i modi in cui si esercita la responsabilita professionale
negli spazi interattivi.

La chat ¢ uno spazio di scrittura che genera documenti, prove e
memorie condivise. Nel lavoro sociale chat-mediato, ogni messaggio
lascia una traccia: una memoria relazionale e istituzionale che puo
favorire continuita e trasparenza, ma che al tempo stesso espone ope-
ratori e cittadini a nuove vulnerabilita e responsabilita. Cido che ¢
scritto puo anche essere decontestualizzato, reinterpretato, o diventa-
re oggetto di controllo.

Gli studi di caso hanno evidenziato che gli operatori riconoscono
nella chat una forma di memoria utile a ricostruire passaggi € comu-
nicazioni, ma anche una potenziale fonte di rischio. I contenuti scam-
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biati diventano non solo informazione raccolta e utile a informare il
percorso di cura, ma anche tracce che possono assumere la forma di
“evidenze” usate nei processi di valutazione sociale. La consapevo-
lezza che ogni messaggio sia tracciabile e potenzialmente recuperabi-
le alimenta nei professionisti una tensione tra spontaneita e autocon-
trollo. Nei casi Alfa e Beta, questo porta alcuni operatori a preferire
una comunicazione sintetica e prudente, confinata agli aspetti orga-
nizzativi, per timore di esprimere giudizi o emozioni che potrebbero
essere riletti fuori contesto. Altri, invece, sperimentano forme di
scrittura piu riflessiva, cercando di mantenere nella parola scritta una
dimensione empatica e relazionale. L’assenza di regole chiare sulla
conservazione dei messaggi e sull’'uso dei dispositivi aumentano le
incertezze. Alcuni professionisti temono che un messaggio possa es-
sere frainteso o utilizzato in sede amministrativa o giudiziaria, mi-
nando il senso di sicurezza nella comunicazione. Di fronte a questa
ambivalenza, si pone anche la questione della documentazione dei
contenuti scambiati in chat, con una costante attenzione a cio che
“resta” e a come resta, e I’esperienza frequente di dilemmi nelle scel-
te in pratica (Capitolo 6).

Nel caso Ypsilon, prevale la dimensione della cura attraverso
I’ascolto e il dialogo, mentre risultano meno implicate funzioni di va-
lutazione dei rischi e di controllo. Il processo di documentazione non
¢ strutturato poiché 1 professionisti e 1 peer supporter non compilano
cartelle o dossier individuali.

Le conversazioni scritte, piu che per informare processi di valuta-
zione sociale sul caso, sono usate come materiali di supervisione e
formazione e per il miglioramento della qualita del servizio. La piat-
taforma digitale utilizzata conserva le conversazioni in forma anoni-
ma, consentendo ai professionisti di analizzarle per supportare i gio-
vani peer ¢ migliorare le loro competenze di supporto chat-mediato.
In questo contesto, “la scrittura che resta” diventa archivio per 1’a-
nalisi di pratiche e dispositivo di apprendimento collettivo. Anche in
questo caso il carattere permanente del testo impone cautela: cio che
resta della conversazione non ¢ solo un segno comunicativo tra pari,
ma pur sempre un atto di servizio che contribuisce o meno a costruire
la fiducia tra cittadini e istituzioni. Ad esempio, una risposta percepi-
ta come giudicante o poco empatica, anche se involontaria, puo esse-
re riletta e discussa durante la supervisione proprio perché rischia di

62

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835190134



minare quel delicato equilibrio di fiducia su cui si fonda I’efficacia
del servizio. Al contrario, una risposta di ascolto autentico e di legit-
timazione dell’esperienza dell’altro diventa un modello da condivide-
re e replicare.

Da queste esperienze emerge una lezione chiara: scrivere in chat
richiede tempo e intenzionalita, implica scegliere parole che custodi-
scano la fiducia, che rendano chiaro I’intento comunicativo e che
mantengano equilibrio tra empatia e distanza professionale; cido com-
porta lo sviluppo di specifiche competenze di scrittura relazionale per
saper esprimere cura e rispetto attraverso la parola scritta e costruire
spazi di pensiero e di riflessione. In questo senso, la “scrittura che re-
sta” non deve essere percepita soltanto come un rischio da contenere,
ma come una risorsa per informare la riflessione sul piano etico e or-
ganizzativo: un terreno su cui costruire trasparenza, accountability e
qualita relazionale. Questo processo non ¢ tuttavia esente da dilemmi
etici, che emergono in relazione agli obiettivi e al mandato dei servi-
zi — piu 0 meno orientati alla cura al controllo — e dal trade off tra in-
dicazioni normative per la tutela della privacy, e la necessita di una
scrittura che sappia rendere conto degli aspetti relazionali e di caring
che distinguono I’intervento del servizio sociale (Capitolo 6).

2.3. Lezione 3. L’engagement digitale: costruire legami, attivare
partecipazione

Una terza lezione che emerge dall’analisi dei casi riguarda la ca-
pacita di utilizzare la comunicazione chat-mediata come strumento
per favorire I’ingaggio, la fiducia e la partecipazione dei cittadini.

Nei contesti analizzati, la chat si configura innanzitutto come un
canale relazionale alternativo, che consente di raggiungere persone
che difficilmente si rivolgerebbero ai servizi attraverso modalita tra-
dizionali: giovani che evitano il contatto telefonico, cittadini che te-
mono il giudizio, o persone che vivono situazioni di disagio e predi-
ligono una comunicazione a distanza. In questi casi, la chat puo agire
come ponte: un terreno di contatto preliminare che consente di co-
struire una relazione di fiducia in maniera graduale. La chat apre, in-
fatti, degli spazi di agency per i cittadini permettendo loro di prende-
re I’iniziativa, di contattare il servizio quando ne sentono il bisogno e
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di scegliere tempi e modalitd comunicative piu gestibili. In questo
senso, la scrittura digitale rende la relazione piu accessibile e meno
vincolata ai tempi e percorsi istituzionali, anche se questa apertura
richiede una costante attenzione da parte dei professionisti per man-
tenere chiarezza nei confini, coerenza comunicativa e rispetto dei
tempi di risposta (paragrafo 2.1).

La disponibilita di strumenti adeguati e le modalita di uso in prati-
ca condiziona tuttavia tale possibilitd. Ad esempio, nelle sedi dei
Ser.D. dove sono disponibili smartphone individuali o di équipe, ¢ 1
professionisti fanno uso abituale di questi dispositivi, ¢ piu probabile
che gli operatori riconoscano la chat come spazio per tenere il filo tra
un incontro e I’altro, inviando brevi messaggi di incoraggiamento o
di promemoria che rafforzano la continuita e il senso di accompa-
gnamento.

E invece evidente come in alcune sedi la mancanza di regole con-
divise e di strumenti dedicati limiti di fatto la possibilita di trasforma-
re questi contatti in relazioni strutturate. Senza cornici organizzative,
la chat rischia di restare una soglia utile per I’aggancio, ma fragile
nel mantenimento della relazione. In assenza di cornici chiare, una
delle reazioni ¢ la difesa, quando il rischio ¢ generare un flusso di ri-
chieste difficili da gestire e, dunque, aspettative disattese.

Nel caso del progetto Ypsilon, la chat consente di costruire un
servizio di ascolto strutturato, che serve come strumento di aggancio
e outreach digitale, ma puo anche durare nel tempo, entro una corni-
ce organizzativa interna ben definita. Anche in questo caso si eviden-
ziano tuttavia limiti, legati sia alla scelta di garantire 1’anonimato, sia
alla rete dei servizi in cui il progetto si inserisce. Molto spesso ’ag-
gancio e il coinvolgimento si limitano a un intervento circoscritto,
che non porta a forme di presa in carico continuative e strutturate,
non essendo chiaro il modo in cui potrebbe concretizzarsi il passag-
gio verso la rete dei servizi istituzionali.

Tutte le esperienze studiate suggeriscono che 1’engagement in
ambiente digitale consente di aprire spazi di partecipazione che si e-
stendono oltre o precedono il momento dell’incontro. La scrittura in
digitale permette ai cittadini di prendere iniziativa e agli operatori di
mantenere una presenza discreta ma costante. Tuttavia, perché questa
apertura diventi sostenibile, & necessario un lavoro riflessivo sui con-
fini interni ed esterni all’organizzazione e nella relazione di aiuto: la
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disponibilita non puo essere illimitata e I’'immediatezza deve essere
bilanciata da momenti di elaborazione e pensiero.

Per 1 professionisti del servizio sociale, costruire la relazione via
chat, in forma ibrida oppure esclusiva, rappresenta una pratica che ¢
parte di un’“ecologia dell’ingaggio” piu ampia, volta a parlare alle
persone nei luoghi (anche simbolici) in cui si trovano e in cui si sen-
tono piu a loro agio.

In questo senso, la comunicazione chat-mediata diventa anche una
forma di presenza pubblica, un’estensione relazionale del lavoro so-
ciale nel mondo connesso. L’engagement digitale non ¢ solo un mo-
do per “raggiungere” i cittadini, ma un’occasione per costruire con
loro spazi di partecipazione, fiducia e cittadinanza attiva, anche nei
luoghi — fisici o online — in cui il welfare tradizionale fatica ad arri-
vare.

2.4. Lezione 4. Differenze generazionali e disuguaglianze digitali

L’introduzione della comunicazione chat-mediata nei servizi so-
ciali consente una relazione piu immediata, capillare e continuativa,
adattabile alla frammentarieta dei tempi di vita e di lavoro nelle so-
cieta contemporanee, ¢ alle esigenze di contatto asincrono tra profes-
sionisti e cittadini. Tuttavia, le esperienze analizzate mostrano che
non tutti i cittadini possono abitare allo stesso modo il mondo online
e che I’accesso e 1’uso della tecnologia riflette, e talvolta amplifica,
le disuguaglianze sociali preesistenti.

Nei tre casi di studio, emergono forme molto diverse di familiarita
con la comunicazione digitale. Nei casi Alfa e Beta, gli operatori
evidenziano che mentre per molti giovani la chat ¢ un ambiente natu-
rale e rassicurante in cui potersi esprimere con tempi e modalita pro-
pri, per altri cittadini, soprattutto adulti o anziani, 1’uso del canale di-
gitale ¢ spesso fonte di disagio. Alcuni preferiscono inviare messaggi
vocali invece di scrivere, altri rinunciano del tutto a comunicare via
chat per mancanza di dispositivi adeguati, di connessione stabile o di
competenze per 1’uso. I casi Beta e Alfa mostrano I’attenzione di
molti assistenti sociali a non amplificare il rischio di disuguaglianze
e nuove forme di esclusione anche a livello istituzionale, rispettando
le preferenze delle persone.
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Il servizio Ypsilon offre invece un esempio di inclusione digitale
progettata al fine di incontrare le esigenze dei piu giovani. La piatta-
forma utilizzata ¢ stata costruita per essere accessibile e anonima,
senza obbligo di condividere dati personali, € con un’interfaccia pen-
sata per adolescenti abituati alla comunicazione scritta. Tuttavia, an-
che in questo caso, I’inclusione non ¢ scontata: le evidenze raccolte
nelle chat e nelle interviste mostrano come i giovani con minore al-
fabetizzazione digitale o provenienti da contesti socioculturali svan-
taggiati partecipano meno frequentemente, incontrando difficolta sia
nell’inserirsi nei flussi conversazionali sia nel sostenere interazioni
estese.

Un servizio che comunica prevalentemente via chat presuppone
un cittadino connesso, alfabetizzato e attivo: chi non corrisponde a
questa figura rischia di restare ai margini, anche se formalmente il
servizio si rivolge a tutti. La disuguaglianza digitale non si risolve
solo con I’abilitazione all’accesso attraverso artefatti materiali, ma
richiede processi di accompagnamento, fiducia e riconoscimento.

In questa prospettiva, 1’inclusione digitale diventa una questione
di giustizia sociale. Non si tratta solo di fornire strumenti tecnologici,
ma di creare le condizioni affinché ogni cittadino possa sentirsi legit-
timato e capace di scegliere consapevolmente se usare o0 meno questi
canali. Cio richiede strategie di accompagnamento: spiegare come
funziona la chat, offrire alternative non digitali, garantire spazi di
supporto per un uso consapevole e un pensiero critico sull’implica-
zione delle nuove tecnologie, attivita di sensibilizzazione online ¢ in
presenza.

L’assistente sociale non ¢ chiamato soltanto a saper usare la tec-
nologia, ma a governarne le implicazioni sociali, riconoscendo chi
rischia di restarne escluso, adattando le modalita di comunicazione
alle diverse competenze e biografie digitali e agendo un ruolo di me-
diatore tra spazi online e offline.

Solo quando la tecnologia ¢ accompagnata da riflessivita, forma-
zione ¢ attenzione alle differenze puo diventare uno strumento di
democratizzazione dell’accesso, € non un nuovo confine dell’esclu-
sione.
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2.5 Lezione 5. Forme di sorveglianza reciproca in ambiente digita-
le: nuove sfide sul piano etico e organizzativo

Un’ultima lezione riguarda le nuove forme di controllo e traccia-
bilita che emergono con 1’uso delle chat nei servizi: esse abilitano in-
fatti nuove forme di visibilita e, dunque, potenziale sorveglianza re-
ciproca che influenza i modi in cui prende forma la relazione d’aiuto.

Una modalita ricorrente nei casi Alfa e Beta riguarda 1’uso condi-
viso dei dispositivi elettronici che rendono possibile 1’uso delle chat.
In diverse sedi dei Ser.D, piu operatori utilizzano lo stesso smartpho-
ne aziendale: ci0 crea una forma di “trasparenza indotta”, in cui ogni
messaggio puo essere letto da altri membri dell’équipe. La distinzio-
ne tra comunicazione privata e pubblica si indebolisce, ed emergono
dilemmi rispetto alla tutela della riservatezza come dovere deontolo-
gico. Alcuni operatori hanno raccontato di provare disagio quando
I’interazione con 1 cittadini ¢ visibile ad altri colleghi o responsabili,
condizione che produce autocensura e cautela, ma anche una ridu-
zione della spontaneitd comunicativa, con il rischio di impoverire la
comunicazione mediata dalla chat.

Inoltre, la tracciabilita delle conversazioni ¢ vissuta come un dop-
pio vincolo: da un lato offre una memoria utile per garantire conti-
nuita, dall’altro genera un senso di esposizione costante. Gli operato-
r1 sanno che ogni parola scritta pud essere recuperata o reinterpretata,
anche in sede giudiziaria, e questo li porta a scrivere con prudenza
estrema, limitandosi spesso ad aspetti organizzativi e logistici e ri-
nunciando a forme di scambio dialogico.

Un’altra dimensione cruciale del controllo digitale riguarda il
tempo e la disponibilitd. Nei casi analizzati, la possibilita di inviare
messaggi in qualsiasi momento puo produrre delle pressioni tempo-
rali: gli operatori sentono di dover rispondere rapidamente per non
apparire disattenti o inefficaci e la mancata risposta puo essere vissu-
ta dal cittadino come mancanza di cura, ma anche dal professionista
come colpa o inefficienza.

Nei casi Alfa e Beta, alcuni operatori raccontano di ricevere € con-
trollare messaggi in orari serali o nei fine settimana, faticando a difen-
dere il proprio tempo personale. Nel caso Ypsilon il sistema di turna-
zione e supervisione aiuta a distribuire la responsabilita della presenza.
L’orario di servizio molto limitato induce comunque alcuni peer ad en-
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trare nella chat anche al di fuori degli orari di apertura per controllare i
messaggi e invitare i giovani a collegarsi alla prossima occasione.
Nelle pratiche che implicano 1’uso delle chat si costruiscono dun-
que relazioni di potere e logiche che influenzano la qualita della rela-
zione di aiuto, in direzione piu democratica e paritaria o al contrario
favorendo relazioni di sorveglianza reciproca e controllo, contri-
buendo dunque ad irrigidire i confini e minando le basi della fiducia.

3. Riconfigurare le pratiche nel processo di aiuto

Sia la letteratura internazionale sia le lezioni apprese dai casi di
studio effettuati nel contesto italiano indicano che il crescente ricorso
a comunicazioni chat-mediate nei servizi necessita di essere accom-
pagnato da una riflessione critica sulle pratiche emergenti. L’analisi
non riguarda solo le potenzialita e il funzionamento delle tecnologie,
ma 1 piu complessi assemblaggi di idee, valori e dispositivi attraverso
cui si ridefiniscono le forme di accesso ai servizi, 1 confini della rela-
zione di aiuto e gli stessi significati dell’intervento sociale. Le fun-
zionalita della piattaforma, le regole d’uso, 1 tempi di risposta, il lin-
guaggio usato nei messaggi traducono implicitamente una visione del
lavoro sociale. Cosa significa per un operatore sociale mantenere una
“giusta” distanza, in presenza o online? Cosa cambia e in relazione a
quali fattori? Come prendono forma nuovi modi di essere presenti,
ascoltare e sostenere le persone in un percorso di aiuto che coinvolge
anche 1’uso della chat? Cosa si perde e cosa si guadagna sul piano
organizzativo e nei processi che dovrebbero contribuire a nutrire re-
lazioni tra operatori e cittadini basate sulla fiducia e il reciproco rico-
noscimento?

La domanda sull’efficacia delle pratiche di lavoro sociale chat-
mediate non puo trovare risposte generali o basate su criteri astratti,
ma indicazioni su cosa influenza la qualita delle pratiche lavorative e
organizzative in contesti relazionali situati, a loro volta influenzati da
processi sociali e culturali piu ampi. Nel servizio sociale, tali indica-
zioni devono essere confrontate con i fondamenti teorici ¢ metodolo-
gici dell’agire professionale, orientato ai valori della giustizia socia-
le, dell’uguaglianza e della solidarieta (Capitolo 6). Possiamo allora
affermare che il lavoro sociale chat-mediato “funziona”, quando rie-
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sce a sostenere un’esperienza di relazione basata sulla fiducia e il ri-
conoscimento reciproco o quando abilita forme di accesso inclusive e
che, al contrario, “non funziona” quando la chat viene utilizzata pre-
valentemente per “comodita”, esigenze organizzative ma in modalita
prive di intenzione alla cura e di regia relazionale consapevole.

I sotto-paragrafi che seguono ampliano tale considerazione, foca-
lizzando 1’attenzione sulle possibili riconfigurazioni delle pratiche
nelle fasi e nei processi che distinguono il metodo del servizio socia-
le (Fargion, 2013) e mettendo in luce I’effetto intrinsecamente ambi-
guo delle tecnologie, ovvero cio che abilitano e cio che disabilitano.

3.1. Nuove forme di “segreteria online”

Le affordances delle chat abilitano possibilita per facilitare 1’in-
clusione e I’accesso, riducendo barriere simboliche e materiali che
possono ostacolare il primo contatto: lo scambio chat-mediato non
richiede appuntamenti formali, lascia ai cittadini un ampio margine
di controllo su tempi e modalita della comunicazione, € consente an-
che I’interazione in forma anonima.

Tuttavia, 1’accessibilita chat-mediata puo anche diventare seletti-
va: presuppone competenze digitali, familiarita linguistica e disponi-
bilita di dispositivi. Tali barriere vanno riconosciute e governate, da-
to che inducono il rischio di ergere nuovi confini che aumentano la
distanza e la sfiducia dei cittadini verso istituzioni e operatori. L’uso
della chat come porta di accesso alla comunicazione con I’ente e i
suoi operatori richiede dunque un intervento del servizio sociale a li-
vello meso, ovvero sugli assetti organizzativi del servizio: ad esem-
pio, ¢ possibile organizzare attivita di “segreteria” per la gestione
delle comunicazioni in entrata su diversi canali analogici e digitali,
stabilire regole chiare e trasparenti che consentono di comprendere
gli orari in cui 1 dispositivi sono attivi, i tempi di risposta che il citta-
dino puo aspettarsi, i tipi di contenuti che possono essere scambiati e
se la chat puo essere utilizzata o meno in situazioni di emergenza, a
seconda degli obiettivi ¢ delle caratteristiche del servizio . E utile
scrivere una policy che ne regola 1’uso, informando i cittadini sui
modi in cui vengono trattati i dati scambiati via messaggio. E inoltre
necessario identificare quali sono le competenze e le preferenze delle
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persone rispetto all’uso del digitale, garantendo modalita di accesso
online e offline.

3.2. Engagement: coinvolgimento reciproco mediato da “silenzi”,
parole e immagini

Per quanto riguarda il processo di costruzione di un legame e di
una relazione di fiducia, la chat permette al tempo stesso forme di
contatto tempestive, oppure piu graduali e protette. Nel primo caso,
un vantaggio per la relazione ¢ la possibilita di comunicare disponi-
bilita e pronta presenza: 1’assistente sociale ¢’¢ nel momento in cui e-
merge il bisogno, e cid aiuta a identificarlo gradualmente come punto
di riferimento accogliente e ingaggiato. La modalita asincrona con-
sente invece tempi dilatati di risposta, in relazione alle esigenze del
destinatario: il cittadino pud avvicinarsi in base ai suoi tempi, sce-
gliere quanto esporsi, decidere se e quando proseguire. Questa moda-
litd puo costruire una condizione di sicurezza, favorire I’autodetermi-
nazione e restituire potere in una relazione intrinsecamente asimme-
trica.

Alle nuove possibilita per il coinvolgimento relazionale si asso-
ciano anche limiti: la piu difficile lettura degli scambi comunicativi
rende complesso il riconoscimento di emozioni e intenzioni, ¢ dun-
que la possibilita di comprendersi a fondo. Il possibile maggior con-
trollo sui contenuti e la conseguente condivisione di un numero ridot-
to di informazioni possono incidere negativamente sulla percezione
di autenticita e sulla fiducia reciproca. La stessa asincronia puod gene-
rare incertezza: i tempi di attesa sono spesso interpretati emotiva-
mente, e le pause percepite come silenzi possono essere vissute come
disinteresse; inoltre, la chat puod nutrire 1’aspettativa di una disponibi-
lita costante, senza confini. Tali variabili possono condurre a modali-
ta di ingaggio piu disimpegnate, oppure al contrario forme di dipen-
denza e iper-coinvolgimento.

L’assistente sociale ¢ dunque chiamato a organizzare le nuove
forme di ascolto e accoglienza, condividendo con i beneficiari possi-
bili modi di costruire “prossimita a distanza”. I messaggi comunica-
no con le parole, ma anche in relazione alla scelta dei tempi e del to-
no. Come nelle interazioni orali faccia a faccia, la relazione si co-
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struisce in un flusso di feedback reciproci e non esistono regole pre-
determinate, ma ¢ possibile riconoscere potenziali blocchi della co-
municazione (Sanfelici, 2017): una risposta affrettata puo essere per-
cepita come una forma di scarso riconoscimento o, ancora, un mes-
saggio troppo lungo come invadenza. Saper “scrivere 1’ascolto” di-
venta parte delle competenze professionali, per comunicare cura at-
traverso la parola scritta mantenendo chiarezza, coerenza e rispetto.

Si tratta anche di adattare le tecniche di ascolto attivo ed empati-
co: mettersi nei panni dell’altro e sintonizzarsi, significa impegnarsi
a comprendere il contesto e le emozioni pi 0 meno esplicitamente
tradotte in parole e “gesti comunicativi”, senza anticipare le proprie
interpretazioni, ma concedendo lo spazio per esprimersi e riflettere.
Anche via chat possono essere usate tecniche di rispecchiamento
(Sanfelici, 2017) che consentono di comunicare presenza e disponibi-
lita, ma anche di verificare il grado di comprensione dell’altro.

3.3. Assessment

Anche il processo di valutazione sociale si trasforma con I’impli-
cazione del digitale. L’esplorazione congiunta che caratterizza 1’as-
sessment (Sanfelici, 2024) ¢ fatta di interazioni che consentono di da-
re senso insieme alla situazione vissuta come difficile: la chat puo
aumentare la frequenza di tali scambi, consente di comunicare in
tempo reale pensieri € emozioni nel momento in cui emergono, aiuta
la narrazione, e dunque facilita il dialogo e la comprensione recipro-
ca. Sono possibili nuove forme di riflessione su di sé e sull’esperien-
za vissuta, in cui la scrittura diventa strumento per dar senso alla
propria storia attraverso il racconto, ma anche per elicitare percezioni
ed emozioni che diventano via via piu chiare attraverso la narrazione
scritta (Guidi, Pinto e Sanfelici, 2026).

Lo scambio di informazioni ¢ tuttavia vincolato da alcuni aspetti.
Nel lavoro sociale in presenza, 1’assessment si basa sulla raccolta di
informazioni attraverso comunicazioni in forma orale, I’analisi di do-
cumenti scritti, € 1’osservazione di aspetti non verbali e di contesto.
Nella chat, molti di questi elementi non sono immediatamente “visi-
bili”: possono essere dati per scontati, esplicitati attraverso descrizio-
ni in forma scritta o di immagini, oppure intenzionalmente celati. La
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scrittura puo inoltre indurre una narrazione piu controllata dell’espe-
rienza, ad esempio oscurando aspetti di vulnerabilita che ¢ dunque
difficile cogliere, in assenza di elementi sui contesti fisici in cui la
persona interagisce. Cido ¢ vissuto come un limite, in particolare nei
casi in cui ¢ a rischio lo stato di salute e piu in generale la tutela dei
diritti delle persone coinvolte nel processo di aiuto, e si rende neces-
sario attivare canali comunicativi alternativi. I dilemmi in questi casi
si moltiplicano nel caso di interazioni anonime, ad esempio se il be-
neficiario rifiuta la possibilita di costruire altre modalita di incontro
(Capitolo 6).

La tracciabilita dei messaggi scambiati offre anche nuove oppor-
tunita: le conversazioni possono essere analizzate, restituite in collo-
quio o in contesti di supervisione, utilizzate per riflettere sull’anda-
mento del percorso di aiuto o sulle dinamiche relazionali. Tuttavia,
ci0 puo indurre forme di sorveglianza reciproca, e la perdita di spon-
taneitd. Per mitigare tali rischi ¢ necessario esplicitare e condividere
norme sui modi in cui I’informazione scambiata via chat viene usata
nella valutazione sociale.

3.4. Planning, implementazione del progetto e verifica in itinere

Anche la fase di progettazione puo trarre beneficio dalla forma
scritta dell’interazione, che consente di negoziare e documentare o-
biettivi, passaggi ¢ decisioni. La chat puo essere usata in attivita di
supporto all’organizzazione degli interventi: ¢ ad esempio utile per
confermare appuntamenti, condividere materiali o ricordare scaden-
ze. Le chat servono non solo ad accompagnare I’intervento per finali-
ta logistiche, ma anche per favorire la costruzione di una trama coe-
rente, e processi di costruzione di senso che prendono forma nell’a-
zione condivisa. La cura in questa fase si esprime cosi anche attra-
verso messaggi piu assidui che intendono comunicare presenza, ga-
rantendo reciproci aggiornamenti in modo molto piu frequente, co-
struendo un’alleanza piu forte, e lavorando insieme sugli obiettivi di
cambiamento. I messaggi consentono di farlo anche senza “invadere”
lo spazio dell’altro, e senza occupare completamente il tempo del
professionista, spesso impegnato su piu fronti.

E possibile usare la chat anche per vere e proprie forme di tele-
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consulenza a distanza: gli scambi possono avvenire esclusivamente
online, oppure in forma ibrida, sostenendo persone o gruppi in fase di
difficolta nel fronteggiamento di alcune sfide, oppure come rinforzo
positivo che sostiene e valorizza i risultati raggiunti.

3.5. Interventi sull’organizzazione

La prossimita in ambiente digitale si fonda su una “distanza abita-
ta”, che consente di essere presenti senza essere invasivi, di rispettare
1 tempi dell’altro senza rinunciare ai propri, dunque potenzialmente
generativa, a patto di prendersi cura del nuovo spazio relazionale.
Responsabilita dei professionisti e delle istituzioni € quello di abitar-
ne un uso critico, ed eticamente orientato (Capitolo 6).

Affinché la chat sia strumento di inclusione, € necessario che diven-
ti oggetto di riflessione collettiva e di regolazione organizzativa. Le i-
stituzioni sono chiamate ad adeguare le policy, fornendo cornici chia-
re, dispositivi adeguati e linee guida condivise, affinché la pratica chat
mediata non resti un’area grigia di discrezionalita, ma una dimensione
integrata e riconosciuta di un agire professionale e organizzativo. E re-
sponsabilita dei servizi costruire modalita organizzative che facilitino
I’accesso anche online, e un ecosistema regolato, che ne chiarisce le
modalita d’uso e I’integrazione delle nuove modalita con le attivita in
presenza. In assenza di policy adeguate a livello nazionale o locale,
sono necessarie azioni di policy practice per garantirne un uso coeren-
te con i1 fondamenti del servizio sociale e con la normativa che tutela i
diritti dei cittadini (Capitolo 6).

4. Conclusioni

Evidenziando i temi discussi in letteratura e le lezioni apprese dal-
la ricerca condotta nel contesto italiano, questo capitolo ha messo in
evidenza come 1’uso delle chat puo diventare una risorsa nelle diver-
se fasi dell’intervento di servizio sociale per riconfigurare le pratiche,
favorire la continuita relazionale e promuovere nuove forme di parte-
cipazione e prossimita tra operatori e cittadini. Tuttavia, I’introduzio-
ne delle nuove tecnologie richiede un approccio critico e riflessivo da
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parte dei professionisti, che devono saper abitare gli spazi che si a-
prono attraverso 1’uso delle chat e bilanciare opportunita offerte con
limiti e rischi: dalla gestione dei confini professionali alla tutela della
privacy, dalla necessita di scrittura consapevole alla prevenzione di
nuove forme di esclusione e sorveglianza. Allo stesso tempo, 1’uso
delle chat si deve poter basare su risorse adeguate, strategie organiz-
zative chiare, policy condivise € momenti di confronto collettivo per
abilitare pratiche che possano sostenere la fiducia e ’inclusione in
linea con un agire professionale e organizzativo responsabile ed eti-
camente orientato.
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4. Documentare nel servizio sociale:
la cartella sociale e i sistemi informativi online

di Paolo Guidi, Maria Alessandra Mole, Marzia Radesco”

1. Introduzione

L’atto di documentare nel servizio sociale costituisce il processo
consapevole di rappresentazione delle conoscenze, dei dati e delle in-
formazioni che consentono I’intervento professionale (Bini, 2018).
Le attivita implicate sono quelle di raccolta, archiviazione, condivi-
sione e custodia delle informazioni relative ai beneficiari e agli inter-
venti messi in atto, in un processo orientato dai fondamenti teorici,
metodologici e valoriali della professione.

Le pratiche e gli strumenti professionali per documentare sono in
costante evoluzione. A partire dagli anni Ottanta del secolo scorso, la
scrittura a penna in cartelle cartacee e 1’archiviazione fisica dei do-
cumenti in schedari presso le sedi dei servizi sono state gradualmente
affiancate da pratiche di compilazione mediante 1’uso dei PC attra-
verso software elettronici. Inizialmente venivano archiviati alcuni da-
ti e informazioni relativi ai cittadini, per disporre di elenchi e infor-
mazioni aggregate, anche in file separati. Dagli anni Novanta, grazie
all’evoluzione tecnologica, hanno fatto il loro ingresso 1 primi siste-
mi informativi (SI) che hanno gradualmente incorporato cartelle so-
ciali elettroniche, modificando il contesto stesso entro cui 1’informa-
zione di servizio sociale veniva organizzata e archiviata, rendendola

* Questo capitolo ¢ frutto di un lavoro condiviso, coordinato da Guidi. I para-
grafi 1, 2 e 5 sono stati scritti da Guidi, il paragrafo 3 da Guidi e Mole, il paragrafo
4 da Guidi e Radesco.
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integrata e sempre accessibile (Bovens e Zouridis, 2002; Garrett,
2005; Nordesjo, Scaramuzzino e Ulmestig, 2022). Le pratiche di do-
cumentazione cartacea non sono state necessariamente sostituite, an-
zi, sono tutt’ora presenti in molti servizi, in maniera variabile: a se-
conda del grado di digitalizzazione dei processi, in alcuni servizi so-
no ancora in uso, mentre in altri si stanno riducendo e assumono una
funzione accessoria.

In tale contesto, il contributo che la ricerca Dig.It.In. puod fornire
ai professionisti consiste nel rappresentare le fondamentali direttrici
del cambiamento innescato con la digitalizzazione dei processi di do-
cumentazione, al fine di individuare soluzioni utili a fronteggiarlo.

L’informazione raccolta nei servizi sociali assume rilevanza su
piu livelli: nella dimensione micro del processo di aiuto, ma anche
meso, per rappresentare i fenomeni di cui 1 servizi sociali si occupa-
no e macro per informare le politiche sulla base della loro analisi e
interpretazione (Devlieghere, Bradt e Roose, 2016). Per questa ra-
gione la pratica di documentare digitalmente il lavoro sociale inter-
roga sia la natura della relazione con i cittadini, sia il rapporto che i
professionisti intrattengono con le organizzazioni in nome delle quali
le informazioni e 1 dati vengono raccolti.

Questo capitolo si compone di una prima parte che fornisce una
definizione di sistema informativo e sintetizza I’esperienza d’uso dei
SI nei servizi sociali e sociosanitari italiani. La seconda parte esplora
il contesto della digitalizzazione delle pratiche di documentazione
nel servizio sociale, individuandone le principali tematiche oggetto di
discussione. La terza parte — attingendo dai risultati della ricerca
Dig.It.In. (Capitolo 1) e da uno studio sull’uso della piattaforma Ge-
PI nei servizi sociali (Guidi, Sanfelici, in press) — discute di nove te-
mi relativi ai processi di digitalizzazione della documentazione nel
servizio sociale, con I’obiettivo di porre le basi per la necessaria ri-
flessione critica sull’uso dei SI. La parte conclusiva individua i mu-
tamenti che interessano le pratiche del servizio sociale e delinea le
principali sfide future che la professione dovra affrontare quando do-
cumenta il proprio lavoro, nella consapevolezza che la tecnologia ¢
in costante evoluzione e impone continui adattamenti.
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2. I sistemi informativi in Italia

In letteratura esistono diverse definizioni di sistema informativo
(Carvalho, 2000). Date (1979) distingue fra sistema informativo e si-
stema informatico. Il primo viene definito come un insieme struttura-
to di procedure e di risorse umane e materiali finalizzate alla raccolta,
all’archiviazione, all’elaborazione e alla comunicazione di dati, allo
scopo di ottenere le informazioni necessarie a un’organizzazione per
gestire sia le attivita operative sia quelle di governo. Il sistema in-
formatico ¢ invece un sottoinsieme di un sistema informativo, dedi-
cato al trattamento automatico di informazioni derivanti dalla gestio-
ne di dati archiviati in formato digitale.

Nella letteratura di social work spesso 1 sistemi informativi ven-
gono nominati come sistemi informativi elettronici (Ylonen, 2023;
Devlieghere, Bradt e Roose, 2016; Gillingham, 2014), riferendosi
dunque agli strumenti digitali di archiviazione dai dati. Coerentemen-
te con I’orientamento teorico e concettuale assunto in questo volume
(Capitolo 1), faremo invece riferimento alla definizione proposta da
Date, riferendoci ai sistemi informativi (SI) come ad assemblaggi in
cui interagiscono esseri umani e tecnologie — digitali e non — finaliz-
zati alla raccolta e alla gestione di dati utili a informare I’operativita
nei servizi.

I SI oggi presenti nei servizi sociali italiani variano in relazione al
tipo di offerta da parte delle aziende produttrici di software, e alle
scelte assunte dal management dei servizi. Alcuni sistemi in uso sono
stati costruiti appositamente per i servizi sociali, altri no: talvolta si
tratta di sistemi creati per 1’ambito medico-sanitario e orientati da
esigenze amministrative e di rendicontazione economica. Il linguag-
gio adottato in questi casi spesso non corrisponde a quello del servi-
zio sociale.

L’architettura dei SI influenza la pratica della documentazione nel
servizio sociale, ad esempio, pud obbligare all’inserimento di alcuni
dati, introdurre scadenze vincolanti e definire la forma di compila-
zione dell’informazione in campi che possono essere predefiniti o
aperti.

In tempi recenti, la necessita di rendere i sistemi di rilevazione
uniformi, in grado di fornire un dato comparabile fra 1 diversi territo-
ri, ha spinto le amministrazioni centrali dello stato, in particolare il
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Ministero delle Politiche Sociali e del Lavoro (MLPS), a adottare SI
condivisi per I’intero territorio nazionale. L’introduzione di misure di
contrasto alla poverta ha legittimato a livello nazionale la diffusione
di una piattaforma comune per la Gestione dei Patti di Inclusione so-
ciale (GePI) per consentire la raccolta, 1’archiviazione, 1’analisi delle
informazioni sui cittadini e garantire I’erogazione della misura eco-
nomica in tutti i territori. GePI ¢ un sistema informatico progettato
per i servizi sociali da agenzie che collaborano con la Banca Mondia-
le e costruito con Il’intento di supportare gli operatori front liner
nell’intero processo di erogazione delle misure, oltre che nella rac-
colta dei dati relativi alle condizioni di poverta dei beneficiari.

Il sistema informatico (GePI) fa parte dell’impianto complessivo
di rilevazione dei dati del SIUSS (Sistema Informativo Unitario dei
Servizi Sociali) introdotto da una norma nazionale nel 2017 e svilup-
pato dal MLPS. Il SIUSS si compone, di due parti: la prima dedicata
alla rilevazione delle prestazioni e dei bisogni sociali, mentre la se-
conda rappresenta 1’offerta dei servizi sociali e ricomprende al suo
interno anche una banca dati sui professionisti mediante la piattafor-
ma SIOSS (Sistema Informativo dell’Offerta dei Servizi Sociali). I1
SIUSS ¢ in fase di implementazione e ambisce a rappresentare lo sta-
to di implementazione dei Livelli Essenziali delle Prestazioni Sociali
(LEPS) che stabiliscono sull’intero territorio nazionale gli standard
minimi di risposta del servizio pubblico e di relativa esigibilita delle
prestazioni da parte dei cittadini.

L’adozione di GePI ha determinato una socializzazione massiva
all’uso dei SI da parte delle assistenti sociali dei comuni italiani, e
sembra preludere, nell’intento del legislatore, secondo quanto conte-
nuto nel PNISS 2024-26, ad un suo utilizzo estensivo nei servizi so-
ciali del territorio nazionale. L’obiettivo dichiarato nel documento ¢
quello di governare I’accesso ai servizi, garantito dai Punti Unici di
Accesso (PUA) e la mappatura delle prestazioni in rete mediante una
versione adattata di GePI in grado di supportare a livello locale mo-
dalita di lavoro multiprofessionale e interistituzionale, anche attra-
verso la digitalizzazione degli strumenti in uso e 1’interoperabilita dei
sistemi informatici.

80

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835190134



3. Il dibattito in letteratura

Negli ultimi decenni, i servizi sociali hanno attraversato trasforma-
zioni profonde che hanno interessato non solo la dimensione organiz-
zativa, ma anche le cornici epistemiche attraverso le quali viene rico-
nosciuta la professionalita e la relazione tra operatori, cittadini e istitu-
zioni. La principale spinta al cambiamento ¢ stata la diffusione delle
tecnologie dell’informazione e della comunicazione (ICT), dell’auto-
mazione e, recentemente, di quello che sempre piu spesso viene defini-
to processo di datificazione (Susskind & Susskind, 2015). Si tratta di
un’evoluzione che non puo essere ridotta a una semplice modernizza-
zione degli strumenti: essa incide sui modi di lavorare e sulle logiche
di accountability, influenzando la natura stessa della conoscenza pro-
fessionale e, con essa, le aspettative riposte sugli assistenti sociali.

I sistemi informativi (SI) integrati che supportano I’intero ciclo
della presa in carico del cittadino, dall’accesso ai servizi fino alla va-
lutazione, alla pianificazione e al monitoraggio degli interventi pos-
sono influenzare il funzionamento stesso dei servizi sociali e il com-
portamento di professionisti e cittadini.

Attraverso 1 SI prende forma una nuova infrastruttura epistemica
che orienta i fuochi di attenzione, cosa deve essere registrato e come,
quali aspetti sono ritenuti rilevanti per la valutazione professionale, e
quali, invece, restano ai margini.

In questo processo, la professionalita dell’assistente sociale viene
coinvolta su piu aspetti. Da un lato, si ampliano le basi di dati su cui
fondare la valutazione professionale, si hanno nuove possibilita di
accesso all’informazione, di coordinamento interprofessionale e coo-
perazione interistituzionale, dall’altro gli assistenti sociali sono chia-
mati ad acquisire nuove competenze digitali, facendosi carico di un
crescente lavoro di traduzione delle esperienze umane in dati, affron-
tando le implicazioni etiche e relazionali che questo comporta.

La datificazione — intesa come traduzione di aspetti della vita socia-
le e professionale in dati digitali — ¢ un processo che ricostruisce la co-
noscenza professionale in forme codificate e standardizzate. Se all’in-
terno dei SI in uso nei servizi la strutturazione dell’informazione e 1
vincoli di processo sono elevati € non sono previste forme di compila-
zione a campo aperto, vi ¢ il rischio che I’attenzione all’accuratezza
della documentazione finisca per prevalere sulla cura della qualita
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dell’informazione raccolta. Gli assistenti sociali sono chiamati a adat-
tare il linguaggio dell’esperienza a quello dei SI in uso, mantenendo
vigile I’attenzione per non semplificare e comprimere la complessita
delle storie di vita delle persone a categorie standardizzate (Vieira da
Cunha, 2013; Brivot e Gendron, 2011), riducendo la possibilita di rap-
presentare elementi qualitativi legati a relazioni, contesti e specificita
situazionali (Parton, 2008).

La letteratura ha messo in evidenza come questa attivitd comporti
costi cognitivi ed emotivi significativi per i professionisti e anche per i
cittadini (Sleep, 2024; Eubanks, 2018). Come ha osservato Aas (2004),
all’interno del database I’identita non viene piu descritta nella sua sin-
golarita biografica, ma viene adattata all’ «ontologia del computer»: un
insieme di elementi informativi modulari e ricombinabili, che possono
essere facilmente elaborati e confrontati, ma solo a condizione di essere
standardizzati e decontestualizzati.

Al contempo 1 vantaggi offerti dai SI sono evidenti. La tracciabili-
ta delle informazioni sui casi e la possibilita di mantenere memoria
delle storie di vita, di fondare le valutazioni su molte aree di cono-
scenza, il coordinamento tra servizi e professionisti, la possibilita di
monitorare gli outcome e identificare precocemente situazioni a ri-
schio costituiscono progressi concreti, soprattutto in contesti com-
plessi e frammentati.

La recente comparsa dei sistemi di intelligenza artificiale (IA) ha
ulteriormente potenziato alcune possibilita dei SI, ma anche introdot-
to nuove tensioni (Goldkind, 2021). L’IA viene presentata come
un’opportunitd trasformativa: strumenti automatizzati consentono di
ridurre il peso delle attivita di natura amministrativa, liberando tem-
po per la gestione dei casi e la relazione; chatbot e assistenti virtuali
possono offrire informazioni immediate, orientamento e supporto
continuativo ai cittadini, ampliando 1’accessibilita dei servizi (Habi-
cht et al., 2024). Inoltre, 1 SI che incorporano modelli di decisione
assistita (Decision Support Systems) e modelli predittivi possono for-
nire agli assistenti sociali strumenti sofisticati per stimare rischi
complessi, identificare popolazioni vulnerabili e ipotizzare scenari
d’intervento alternativi (Rodriguez et al., 2024).

Alla luce di queste significative innovazioni, i SI esercitano un in-
dirizzo e una pressione sulle priorita professionali. L’efficacia di
molti sistemi predittivi e algoritmici dipende dalla quantita e dalla
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coerenza delle informazioni disponibili, pertanto, gli assistenti sociali
sono invitati a garantire la qualita e la completezza dei dati inseriti.
Di qui puo nascere un circolo ambivalente: quanto piu I’ente di ap-
partenenza struttura i processi di lavoro mediante 1’uso del SI, tanto
piu gli assistenti sociali sono spinti a produrre dati fruibili digital-
mente; quanto piu i dati diventano rilevanti per decisioni e valutazio-
ni, tanto piu la loro produzione diventa prioritaria, a scapito di altri
aspetti del lavoro sociale.

La letteratura evidenzia che per la loro estensione e capillarita i SI
possono anche favorire nuove logiche di controllo. I sistemi informa-
tivi permettono di monitorare in tempo reale le attivita dei professio-
nisti, 1 percorsi delle persone, aprendo la strada a forme di supervi-
sione diffusa che possono comprimere 1’autonomia professionale ed
enfatizzare le attivita di sorveglianza piuttosto che quelle di cura e
monitoraggio (Andrejevic e Gates, 2014).

In un contesto segnato dal surveillance capitalism' (Zuboff,
2019), la possibilita di accumulare dati su professionisti e cittadini
non ¢ mai neutrale, ma ridefinisce i rapporti di fiducia e le logiche di
accountability.

Alla luce di questi scenari, la sfida non ¢ quella di contrapporre
tecnologia e relazione, ma di costruire un equilibrio critico in cui SI e
strumenti digitali collegati siano al servizio del lavoro sociale e non
viceversa. Come sottolineano Noordegraaf e Brock (2021), servono
forme di governance multilivello, che coinvolgano operatori, orga-
nizzazioni e istituzioni nella definizione di policy, standard etici e
protocolli d’uso (Capitolo 6). Cid implica investimenti strutturali in
formazione continua, sicurezza dei dati, trasparenza degli algoritmi e
valutazione critica dei loro effetti. Al contempo, le organizzazioni
hanno la responsabilita di sostenere le condizioni materiali ed etiche
per un uso responsabile delle tecnologie, evitando che 1’adozione dei
SI si traduca in un aumento delle disuguaglianze o in una riduzione
dell’autonomia professionale.

! Per capitalismo della sorveglianza Shoshana Zuboff (2019) intende un nuovo
modello economico che sfrutta I’esperienza umana come “materia prima” per rica-
vare profitti, attraverso I’estrazione e I’analisi di grandi quantita di dati per influen-
zare i1l comportamento delle persone. Si tratta di un nuovo potere strumentale che
minaccia I’autonomia individuale e la democrazia basato sull’asimmetria di cono-
scenza tra le aziende e i cittadini.
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Considerate queste premesse e le tensioni insite nel dibattito esi-
stente fra coloro che accettano e promuovono 1’uso dei sistemi in-
formativi digitali nella professione e chi ne vede soprattutto gli ele-
menti critici, nel seguente paragrafo sono presentati gli elementi e-
mersi dalla ricerca.

4. Evidenze dalla ricerca utili alla professione

Questa parte del capitolo raccoglie le principali evidenze che deri-
vano dalla ricerca Dig.It.In. (Capitolo 1), grazie al lavoro condiviso
con assistenti sociali e cittadini che hanno preso parte a interviste,
focus group e momenti di osservazione nei servizi, oltre agli incontri
con gli stakeholder a livello nazionale e locale. I contenuti si riferi-
scono in particolare all’uso situato di due differenti sistemi informa-
tivi presso aziende sanitarie (Alfa e Beta).

Il primo SI, in uso nell’Azienda Sanitaria Alfa, ¢ caratterizzato
dall’uso di un software (Jolly) introdotto da tempo e, seppur creato
per le professioni mediche, successivamente adattato in alcune parti
anche alle esigenze dell’area sociale. Il sistema informativo Jolly ¢ in
generale apprezzato dagli assistenti sociali, poiché pone pochi vincoli
e consente la compilazione aperta del diario nella cartella sociale;
maggiori difficolta si incontrano quando si tratta di inserire le presta-
zioni queste sono pre-codificate € non sempre rispondenti alle esi-
genze della professione.

Il software in uso nell’azienda Beta (ABCD) ¢ stato in origine
pensato soprattutto per I’attivita di rilevazione delle prestazioni che
ottengono finanziamento, e nessuna di queste rientra nell’area socia-
le. Anche in relazione a cio, ¢ lasciata alla discrezionalita degli ope-
ratori la compilazione pit o meno accurata dei pochi campi, disag-
gregati, dedicati all’area sociale presenti in cartella. A parere degli
assistenti sociali partecipanti, ABCD non consente di registrare in
modo accurato le prestazioni sociali, né di rendere conto in modo ap-
propriato del processo che caratterizza il lavoro di cura con le perso-
ne: gli unici campi aperti sono a fianco di ciascuna prestazione inse-
rita, disgregando ’informazione.

Le evidenze emerse dalla ricerca Dig.It.In sui due casi studio Alfa
e Beta sono integrate dagli esiti di uno studio sulla piattaforma GePlI,
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condotto mediante interviste agli assistenti sociali che implementano
in Italia le misure di contrasto alla poverta.

4.1. Evidenza 1. Il ST é un «ambiente in retey»

Il fatto che D’attivita di documentazione alimenti un’informa-
zione in rete, aggregata e facilmente condivisibile con tutti ¢ allo
stesso tempo fonte di opportunita e di dilemmi per gli assistenti
sociali.

I SI consentono di estrarre e condividere informazioni in modo
costante, in tempo reale e multilivello, potenziando rispetto al passa-
to alcune possibilita d’uso dei dati e soddisfacendo contemporanea-
mente diverse esigenze, riconducibili a funzioni di servizio sociale di
base e specialistiche, legate alle dimensioni micro, meso € macro
dell’intervento sociale.

Le potenzialita del dato in rete, oltre che a livello del singolo caso,
intercettano anche il livello meso, oggetto di interesse per gli assi-
stenti sociali che si occupano del management. L’insieme dei dati e
delle informazioni raccolte consente, in forma aggregata e anonima,
di assolvere al debito informativo nei confronti dei soggetti istituzio-
nali, la lettura dei fenomeni sociali e dei bisogni espressi dalle comu-
nita territoriali anche in tempo reale (cosa non possibile prima
dell’avvento dei SI) e puo orientare le scelte di policy.

A livello macro le informazioni aggregate su vasta scala (ad e-
sempio quelle raccolte da GePI sullo stato di poverta della popola-
zione italiana) possono rappresentare fenomeni anche a livello regio-
nale e nazionale, per sostenere le scelte di programmazione di politi-
ca sociale e I’allocazione di risorse per la predisposizione di risposte
ai bisogni della popolazione di riferimento.

Questi indubbi vantaggi sono controbilanciati da alcuni limiti. I
dati registrati nel sistema informativo influenzano le valutazioni de-
gli altri professionisti che, tuttavia, li visualizzano in un contesto pri-
vo delle variabili pit complesse che caratterizzano gli ambienti so-
ciali osservati, elementi noti a chi li ha inseriti, ma non a chi legge,
con il rischio di generare misunderstanding. Inoltre, il formato scritto
rappresenta, in s¢, una forma di cesura nel processo di selezione delle
informazioni raccolte, che rischia di ridurne la complessita. Non si
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tratta di una questione nuova per la professione, dato che concerne la
scrittura in generale, indipendentemente dal fatto che si usino stru-
menti cartacei o digitali; tuttavia, il facile accesso in rete e la poten-
ziale riproducibilita dell’informazione fa emergere dilemmi nuovi,
relativi alla qualita dell’informazione e alla perdita del controllo su di
essa.

A fronte della consapevolezza dell’importanza dell’analisi dei dati
ai fini di costruire una risposta migliore ai bisogni dei cittadini, dalle
interviste svolte, tuttavia, non emerge un’attenzione da parte degli
enti a socializzare il dato integrato e la relativa analisi in modo si-
stematico con gli assistenti sociali front liner e 1 cittadini. Alcuni pro-
fessionisti riportano che, se in passato erano previsti incontri di grup-
po annuali sulla restituzione delle analisi compiute sui dati raccolti,
oggi tale pratica sembra meno attenzionata, con un riflesso negativo
anche sul significato percepito da parte di coloro che alimentano
quotidianamente il SI.

In ultimo, I’atto di documentare il lavoro fornisce agli operatori e
all’organizzazione elementi di conoscenza strategica interna, per de-
terminare, ad esempio, il carico di lavoro del servizio e dei singoli
operatori attraverso un riscontro delle tracce dell’attivita. I SI con-
sentono di dettagliare le attivita svolte, il numero dei cittadini seguiti,
le prestazioni erogate, il loro numero, spesso con il rischio di valoriz-
zare la dimensione della quantita del lavoro prestato, pur necessaria,
a discapito di una lettura che tenga conto della qualita e della dimen-
sione relazionale, cio¢ di aspetti meno oggettivabili.

I SI in uso nei servizi contemplano nella loro architettura funzioni
integrative trasversali come 1’agenda digitale, la protocollazione dei
documenti, come pure sistemi interni di messaggistica dedicati a chi
ne condivide 1’uso. I SI tendono cio¢ ad integrare servizi comple-
mentari all’archiviazione delle informazioni e a divenire veri e propri
ambienti di lavoro.

In generale si tratta di funzioni che supportano I’operativita in rete
dei professionisti e richiedono di dedicare maggiore tempo/lavoro
per alimentare il flusso di dati da caricare a PC che pud generare un
orientamento alla datificazione inteso come la produzione di docu-
menti e attivita entro il perimetro digitale supportato dal SI.
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4.2. Evidenza 2. L’informazione «in rete» incentiva il lavoro multi-
professionale

La ricerca Dig.It.In. mostra come gli assistenti sociali mediante i SI
sono in grado di stare in rete con gli altri professionisti, alimentando il
processo di co-costruzione delle informazioni in modo integrato e
complementare. Nei servizi sociali, infatti, gli spazi di lavoro fra 1 pro-
fessionisti sono caratterizzati da uno scambio di informazioni intenso e
costante relativo ai beneficiari. L’utilizzo della cartella digitale condi-
visa consente che i dati raccolti dall’équipe siano accessibili da qual-
siasi postazione di lavoro abilitata. Cio facilita una modalita di lavoro
condiviso, in cui molte delle informazioni e delle attivita possono esse-
re costantemente aggiornate e scambiate fra i professionisti. Secondo
alcuni assistenti sociali coinvolti nella ricerca, se puntualmente im-
plementate le informazioni consentono di «fare il puntoy» del percorso
compiuto insieme in qualsiasi momento, ricordare dove si ¢ arrivati,
«perdere meno i pezziy € avere «una visione piu completay, «a 360
gradi». In questo scambio mediato digitalmente i confini fra le profes-
sioni e le rispettive competenze professionali talvolta si assottigliano.

La disponibilita in rete di informazioni condivise e di dati aggior-
nati ¢ preziosa nelle varie fasi del procedimento metodologico, poi-
ché permette di avere uno sguardo ampio e documentato sulla situa-
zione. Ad esempio, un’assistente sociale neoassunta riconosce che la
disponibilita di dati organizzati e aggiornati nel SI ha lenito la sua
“ansia da richiesta di informazioni” che talvolta conduce a quella che
in letteratura ¢ definita come la trappola dell’assessment (Miller e
Rollnick, 2013), quando il bisogno di raccogliere dati per conoscere
e analizzare la situazione rischia di ridurre lo spazio dedicato alla co-
struzione di una relazione di fiducia. Avere accesso alle informazioni
tramite il SI aiuta a limitare tale rischio ed evita ai beneficiari di ripe-
tere contenuti gia condivisi in precedenza, non di rado carichi di vis-
suti traumatici e dolorosi.

4.3. Evidenza 3. Custodire la storia o perdere i pezzi di un percorso

L’informazione in rete costruita attraverso il contributo di diversi
professionisti diventa memoria storica ed evolutiva, come avveniva

87

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835190134



nel caso della documentazione cartacea, ma meno limitata alla rela-
zione duale professionista-cittadino, poiché agevolmente fruibile da
chiunque abbia accesso al SI. I professionisti possono cosi contenere
gli sforzi nei tentativi di superare i filtri di accesso alla comunicazio-
ne con altri operatori o altri servizi, per ri-connettere la conoscenza
della situazione. E agevole, con un semplice e veloce click, verificare
se un cittadino ¢ in cura, da quanto tempo, da chi ¢ seguito, anche
quando gli operatori che lo conoscono non sono reperibili e vi ¢ la
necessita di conoscere e approfondire la situazione.

La permanenza del dato, che puo essere facilmente ri-connesso, ¢
un elemento nuovo che le tecnologie consentono. Tenere traccia e
analizzare la storia delle persone, serve a comprenderne il percorso,
le fatiche, le cadute e il raggiungimento degli obiettivi. Si tratta di in-
formazioni particolarmente utili anche quando, dopo un periodo piu
o meno lungo, un cittadino si rivolge nuovamente al servizio, con-
sentendo agli operatori di collegare e contestualizzare il presente con
la relazione precedente instaurata con la persona.

Tuttavia, elementi di criticita rispetto alla tenuta della documenta-
zione emergono, come accadeva in caso di smarrimento di una car-
tella sociale cartacea o di parti di essa, quando da un sistema di rac-
colta dati informatizzato si passa ad un altro. Nel caso studio Beta le
assistenti sociali ricordano come la sede distaccata di un Ser.D. pres-
so il carcere fosse fino a pochi anni prima il «nodo piu isolato» nella
rete dei servizi dell’azienda, e poco aggiornato rispetto all’introdu-
zione delle tecnologie che consentivano di migliorare pratiche orga-
nizzative e lavorative. Non era diffusa la connessione ad Internet: le
e-mail arrivavano all’unica postazione PC abilitata, di una ammini-
strativa, che stampava i testi delle e-mail e ne consegnava le copie
cartacee alle assistenti sociali.

In assenza di un sistema informativo elettronico in rete, le assi-
stenti sociali del Ser.D. presso il carcere si erano dotate di un databa-
se costruito da un operatore su un foglio Excel. Si trattava di un do-
cumento agile costruito da professionisti per professionisti, princi-
palmente dedicato a tenere traccia delle date di presa in carico, della
cronologia e del tipo di interventi. Nel database era presente anche
un campo per le note, a compilazione libera, apprezzato dalle assi-
stenti sociali per descrivere sinteticamente il tipo di problema, il per-
corso e le decisioni prese.
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Nel momento della transizione al nuovo SI, non pensato insieme
alle équipe, e gia adottato dalla rete dei SerD, le assistenti sociali ri-
portano una parziale perdita delle informazioni ritenute importanti,
raccolte in precedenza, che non trovavano spazio nella nuova archi-
tettura del sistema. Ora, 1 professionisti, pur di mantenere alcune in-
formazioni, “forzano” in qualche modo le rigidita del sistema, indi-
cando interventi precedenti o riepilogando in sintesi ove possibile,
per mantenere almeno parzialmente I’informazione. Questo esempio
conferma che le transizioni da un SI ad un altro rappresentano sem-
pre un passaggio delicato che pud compromettere la qualita, la consi-
stenza e il mantenimento delle informazioni sulle persone.

4.4. Evidenza 4. Livelli di accesso al dato e trasparenza

L’accesso ai SI ¢ regolato e assume pertanto una rilevanza strategi-
ca, oltre che funzionale. Ogni SI ¢ progettato con filtri che automati-
camente selezionano chi pud comporre la rete di coloro che possono
farne parte a garanzia di riservatezza e privacy. Le regole sono diffe-
renziate in base al ruolo e alla copertura territoriale della funzione
svolta, pertanto, gli assistenti sociali che svolgono funzioni di coordi-
namento, e coloro che, ad esempio, adempiono ad attivita trasversali ai
servizi dispongono di un accesso esteso al sistema informatico, mentre
la consultazione di un assistente sociale front liner ¢ limitata, di nor-
ma, ai dati dei casi di cui si occupa o al territorio di riferimento del
servizio. Uno dei principali obiettivi dei filtri all’accesso ¢ quello di
garantire la protezione dei dati sensibili dei cittadini; infatti, nei servizi
1 regolamenti per il consenso informato richiedono loro la firma di un
documento cartaceo di autorizzazione al trattamento dei dati in occa-
sione del primo incontro che viene svolto in presenza.

Non si conoscono SI dei servizi sociali in Italia che danno la pos-
sibilita al cittadino di accedere ai propri dati, di visionare e/o interve-
nire su parte dei contenuti archiviati nel sistema dagli assistenti so-
ciali durante il processo di aiuto. La partecipazione attiva del benefi-
ciario alla co-costruzione del dato non ¢ un aspetto ad oggi contem-
plato nell’ingegnerizzazione dei sistemi e neanche previsto nella rap-
presentazione che gli assistenti sociali hanno dei SI, che interpretano
come strumenti ad uso dei soli professionisti, secondo quanto emerso
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in modo chiaro dalla ricerca. Anche fra i cittadini intervistati sono ra-
ri 1 riferimenti alla possibilita concreta di accedere al sistema infor-
mativo, ed eventualmente visionare ¢ modificare i dati e le informa-
zioni in esso contenute.

Per conoscere le informazioni che li riguardano, i cittadini devono
compilare una richiesta di accesso agli atti nella forma tradizionale.
Segnali di cambiamento in questo senso sono rilevabili, ad esempio, in
ambito sanitario. Normative a livello nazionale sono indirizzate verso
una partecipazione attiva del cittadino all’interno, ad esempio, del fa-
scicolo sanitario elettronico (FSE) che dovrebbe raccogliere i dati sani-
tari e sociosanitari digitali, permettendo la consultazione della storia
clinica del cittadino, facilitando la prevenzione, la diagnosi e la cura.

Un tema ancora aperto ¢ poco dibattuto nella professione ¢ relati-
vo all’interoperabilita esistente o possibile fra sistemi informativi,
cio¢ la capacita dei SI di scambiare informazioni e dati in modo effi-
cace e affidabile a prescindere dalla tecnologia originaria dei singoli
sistemi. Ad esempio, il dialogo fra sistemi puo riguardare il SI dei
servizi sociali di un ente locale e il sistema informativo dell’anagrafe
dello stesso ente. La possibilita di integrare dati e conoscenze, € po-
tenziare 1 processi e lo scambio di informazioni utili offre molte pos-
sibilita, ma sono rilevanti al tempo stesso i rischi relativi alla garan-
zia di privacy, riservatezza del dato e la trasparenza nei confronti dei
cittadini rispetto all’'uso e alla destinazione possibile delle informa-
zioni che li riguardano dopo che sono state archiviate.

4.5. Evidenza 5. L’informazione in rete: prendersi cura o sorvegliare?

La disponibilita dell’informazione in rete facilita azioni di verifica
«in tempo reale», che si traducono in pratiche in cui il prendersi cura
assume anche la forma del controllo e del monitoraggio.

Lo strumento digitale rende possibile accedere, in breve tempo, alle
informazioni sul percorso di sostegno, anche a chi non conosce diret-
tamente la persona. I SI consentono di verificare, oltre a informazioni
anagrafiche e sulle reti di aiuto, ad esempio, se la persona si presenta
piu 0 meno regolarmente agli appuntamenti, di quali prestazioni frui-
sce. La consultazione di parti documentate in modo narrativo a compi-
lazione aperta, nei SI che lo consentono (cartella sociale, diario socia-
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le, registrazione di colloquio...), fornisce informazioni piu dettagliate
relative al processo di aiuto e del grado di fiducia e ingaggio con il
servizio, anche in relazione a quanto la persona racconta di sé.

Se, da un lato, si rileva il bisogno di ‘vedere’ di pit per monitorare
il processo di aiuto e I’andamento del progetto, dall’altro, accedere a
troppe informazioni, anche compilate da altri professionisti, compor-
ta una sorta di «sconfinamento» e anche il rischio che ’esercizio di
una conoscenza estesa e un controllo sulle informazioni gia disponi-
bili riguardanti la persona esponga i professionisti all’esercizio di
pratiche di sorveglianza, a discapito di pratiche basate sulla relazione
e la reciprocita.

La percezione di integrare un’attivita di sorveglianza genera un di-
lemma etico ed ¢ diffusa fra gli assistenti sociali che gestiscono in
Italia I’erogazione delle misure di contrasto alla poverta. La piatta-
forma GePI struttura 1’intero processo di presa in carico, vincolando
la compilazione dei campi, definendo le scadenze e i modi dell’in-
tervento, abilitando gli assistenti sociali a segnalare i cittadini che
non adempiono alle prescrizioni o al patto di inclusione, consapevoli
che la conseguenza ¢ la possibile revoca della misura.

4.6. Evidenza 6. Scegliere le parole giuste

Molti assistenti sociali partecipanti manifestano incertezze su co-
me comportarsi nella compilazione della cartella digitale. Documen-
tare in digitale significa anche costruire un’informazione che assume
un carattere perpetuo e potenzialmente riproducibile. Cosa ¢ necessa-
rio, professionalmente, scrivere sul SI e cosa invece potrebbe non es-
sere opportuno rilevare a sistema per tutelare la privacy dei cittadini?

Per alcuni operatori, ad esempio, I’omissione di alcuni dettagli ¢
descritta come una pratica consapevole ¢ motivata dall’esigenza di
mantenere la riservatezza riguardo ai contenuti dell’intervento. In al-
tri casi I’esigenza di garantire la privacy ¢ associata al rischio di usa-
re parole che possono avere conseguenze o che riguardano persone
non informate del processo di aiuto in corso, ad esempio, vicini o pa-
renti che a loro insaputa verrebbero nominati nel diario della cartella
sociale. La differenza rispetto alla cartella cartacea ¢ riconducibile
alla rapidita con cui I’informazione potrebbe diffondersi e venire a
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conoscenza di molti, con il rischio che possa essere interpretata in
modo non corretto, o utilizzata in modo superficiale.

Per questa ragione alcuni assistenti sociali tendono a non scrivere
cio che potrebbe essere interpretato in modo distorto o usato in sedi le-
gali, in particolare se si tratta di informazioni difficilmente verificabili
0 ‘oggettive’.

In riferimento a tali aspetti, si rende evidente la necessita di policy
costruite come esito di un percorso condiviso di confronto e riflessione
sui trade off implicati nella pratica di scrittura online.

4.7. Evidenza 7. Riconoscere la fatica di aggiornare il dato

Il processo di compilazione e aggiornamento della cartella digita-
le, sommandosi alle numerose attivita espletate nell’ordinario dagli
assistenti sociali, comporta fatica. Il carico di lavoro elevato talvolta
condiziona la completezza della compilazione. Nelle esperienze os-
servate, e anche dalle interviste, emerge che spesso solo alcune parti
della cartella digitale vengono compilate dagli operatori. Si tratta di
norma di quelle ritenute utili in relazione ad obiettivi non sacrificabi-
li nel rapporto con i cittadini oppure di quei dati il cui inserimento ¢
reso vincolante dal sistema stesso.

Di norma la parte relativa al diario sociale nella cartella digitale,
quando presente, ¢ apprezzata dagli assistenti sociali poiché I’assenza
di vincoli di compilazione favorisce una documentazione narrativa.

In alcuni casi la scelta di omettere un dato o non compilare un’a-
rea non ¢ motivata unicamente dalla mancanza di tempo, ma assunta
in relazione alle caratteristiche dei SI che talvolta sono dotati di inter-
faccia poco friendly e intuitiva. In altri casi emerge che i SI richiedo-
no la registrazione di informazioni molto dettagliate, valutate non ri-
levanti per il proprio lavoro, tanto da demotivare 1’assistente sociale
che non trova un significato alla fatica della compilazione. L’infor-
mazione ritenuta non indispensabile, cosi, non viene registrata.

Nelle situazioni in cui la fruibilita del dato nel sistema informativo
non ¢ soddisfacente, gli assistenti sociali adottano sistemi alternativi
di rilevazione di alcune informazioni di cui necessitano, come ad
esempio 1’adozione di fogli Excel o di strumenti cartacei.
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4.8. Evidenza 8. Quando il SI «partecipa» al colloquio

Le caratteristiche dei SI possono portare a configurazioni differen-
ti delle pratiche professionali. Durante le interviste e le osservazioni
per la ricerca Dig.It.In. e le interviste sull’utilizzo della piattaforma
GePI si ¢ potuta ad esempio riscontrare 1’influenza sulle modalita di
svolgimento dei colloqui.

Quando la relazione di aiuto ¢ strutturata da un processo digitaliz-
zato che vincola il cittadino e 1’assistente sociale a condividere i pas-
saggi previsti attraverso il SI, puo risultare funzionale far coincidere
parte del colloquio in presenza con il momento della documentazione
a sistema. Il SI puo richiedere informazioni estese e dettagliate sulla
persona, la sua famiglia, gli ambiti di vita e di lavoro, guidando nella
raccolta delle informazioni necessarie ad avviare una pratica o una
richiesta di intervento, come accade per 1’assegno di inclusione.

In questo caso il livello di agency del SI diventa piu evidente an-
che al cittadino e assume una presenza nel colloquio con il video del
PC rivolto al professionista che inserisce i dati e che, in caso di biso-
gno, puo essere spostato e mostrato alla persona, anche per rinforzare
un atteggiamento orientato alla trasparenza. Da una parte la compila-
zione durante il colloquio evita che la professionista debba successi-
vamente inserire i dati in piattaforma, con il rischio di non disporre,
in caso di bisogno, della fonte prima del dato, ma al tempo stesso le
dinamiche interattive si modificano: ad esempio, il focus ¢ piu spesso
orientato su cio che la piattaforma “chiede” di inserire anziché sulle
principali preoccupazioni del cittadino coinvolto.

Cosi, alcuni assistenti sociali esprimono dubbi e resistenze rispetto
all’uso del PC durante il colloquio, in quanto percepito come ostaco-
lo nella comunicazione.

5. Come cambiano le pratiche? Una riflessione critica

Gli elementi emersi dai casi studio e dall’approfondimento su Ge-
PI confermano possibili esiti positivi e altrettanti rischi legati all’uso
dei SI e alle loro implicazioni nelle pratiche professionali di servizio
sociale (Steiner, 2021; Nordesjo, Scaramuzzino and Ulmestig, 2022).

Nel dibattito emergono due rilevanti tensioni che coesistono: la
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prima orientata ad enfatizzare le potenzialita offerte dai SI, come
fruire in tempo reale di dati condivisi in rete per informare il proces-
so di aiuto nelle dimensioni micro, meso ¢ macro; la seconda sottoli-
nea 1 limiti e i rischi di indirizzare il lavoro sociale verso un approc-
cio burocratico-procedurale che ne contraddice 1’essenza stessa. Alla
luce di queste tendenze, le evidenze presentate consentono di deli-
neare alcune traiettorie del cambiamento in atto nei servizi sociali e
sociosanitari italiani.

Una possibile direzione riguarda il livello di implementazione delle
infrastrutture e dei sistemi informatici. Un apprendimento centrale per
la professione ¢ relativo al fatto che le organizzazioni devono farsi
carico di realizzare percorsi formativi e di supervisione utili non solo
a trasmettere nozioni sulle procedure e il funzionamento delle piatta-
forme elettroniche, ma a costruire competenze di analisi critica degli
assetti organizzativi e delle possibili riconfigurazioni della pratica
professionale con la digitalizzazione del dato.

Un ulteriore vertice di osservazione riguarda infatti i possibili mu-
tamenti della pratica professionale. Il tempo dedicato a documentare in
digitale puo in alcuni casi coincidere con quello del colloquio, quando
la presenza del SI, mediante I’infrastruttura informatica del PC, muta il
setting e tende a strutturare 1’interazione fra assistente sociale e cittadi-
no. Cio puo incidere sulla qualita della relazione di aiuto se, invece di
uno scambio di significati in un contesto situato, I’interazione diventa
principalmente strumentale alla raccolta dei dati richiesti dal SI. 1 ri-
schio ¢ elevato, soprattutto in quei servizi sociali in cui la pressione e-
sercitata, ad esempio, dall’elevato carico di lavoro puo spingere all’a-
dempimento del compito e ostacolare un’operativita riflessiva e consa-
pevole.

E dunque necessario accompagnare la pratica con un costante
esercizio di riflessione critica, e introdurre nuovi contenuti nella for-
mazione di base e continua, affinché la documentazione digitale sia
conosciuta per i vantaggi che offre e per le criticita che introduce.

Inoltre, la letteratura scientifica e la ricerca individuano un limitato
accesso diretto ai SI e la ridotta partecipazione da parte dei beneficiari.
Possibili sviluppi potrebbero essere promossi dagli assistenti sociali
per facilitare un maggior coinvolgimento dei cittadini alla co-costru-
zione dell’informazione in una prospettiva di trasparenza ed equita.

I SI inoltre consentono nuove forme di sorveglianza istituzionale
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(Eubanks, 2018), abilitate da sistemi di monitoraggio (alcuni dei qua-
li possono prevedere anche sanzioni o esclusioni). Gli assistenti so-
ciali alimentano 1 dati nei sistemi e fruiscono dell’informazione in re-
te da loro custodita, facendo esperienza di dilemmi etici legati a nuo-
ve possibili forme di controllo ed esclusione, con il rischio di tra-
sformare 1’identita stessa del servizio sociale e limitare le pratiche
professionali (Capitolo 6). Il tema della privacy si rivela centrale e
trasversale: esso € percepito come una preoccupazione tanto dai pro-
fessionisti quanto dai cittadini, specie da coloro che, per motivi cul-
turali o biografici, mantengono una diffidenza verso 1’utilizzo del
computer per la registrazione dei loro dati personali.

Gli aspetti di criticita che i SI rappresentano introducono forme di
resistenza anche da parte dei professionisti alla digitalizzazione acri-
tica e alla datificazione diffusa. Queste si esprimono nel manteni-
mento di strumenti di documentazione cartacea, nella scelta di omet-
tere informazioni sensibili per tutelare la privacy del cittadino o di
non compilare parti dei database ritenute poco utili. Tali atteggia-
menti mostrano la volonta e possibilita di mantenere un approccio
coerente con 1 valori della professione.

La recente introduzione dell’Intelligenza artificiale (IA), che non ¢
stata oggetto di studio nella ricerca Dig.It.In., offre molte opportunita
e anche alcuni rischi. E uno strumento che ha le potenzialita per age-
volare la strutturazione di documenti in formato elettronico o aggre-
gare e riformulare i loro contenuti per finalita specifiche, quali ad
esempio la presentazione di una relazione sociale. L’IA potrebbe
quindi agevolare e velocizzare 1’elaborazione della documentazione
professionale informatizzata, ma lascia aperti aspetti controversi ri-
spetto alla perdita di controllo e capacita d’uso dell’essere umano.

Di fronte ad uno scenario in costante evoluzione emerge pertanto
la necessita di linee guida dalla politica, dalle organizzazioni e dalla
professione che traducano 1 principi etici del lavoro sociale nelle pra-
tiche digitali (Capitolo 6): una direzione che sia inclusiva e che con-
templi un crescente coinvolgimento dei cittadini, dei professionisti e
degli stakeholder, mediante organismi (panel esterni riconosciuti po-
liticamente e panel di beneficiari) deputati alla supervisione dei nuo-
vi SI introdotti nei servizi sociali pubblici e dei processi di datifica-
zione.

La posta in gioco non ¢ se adottare o meno le tecnologie, ma come
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governarle in modo che nel perseguimento del benessere dei cittadini
garantiscano un’efficace risposta ai bisogni e rafforzino la dimensio-
ne relazionale e fiduciaria, piuttosto che indebolirla.
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5. Andare verso le persone: le pratiche di outreach

di Eleonora Melchiorre, Urban Nothdurfter, Andrea Bilotti"

1. 11 lavoro di outreach: definizioni, tipologie e funzioni nella let-
teratura di riferimento

Questo capitolo esplora 1’outreach come dimensione centrale del
lavoro sociale richiamando nel primo paragrafo gli elementi concettua-
li e le principali definizioni presenti in letteratura per approfondire poi
come le pratiche si declinano, in particolare quando incontro e relazio-
ne si sviluppano attraverso ambienti e strumenti digitali. A partire dai
risultati della ricerca Dig.It.In. (Capitolo 1), 1 paragrafi successivi evi-
denziano sfide, potenzialita e apprendimenti utili a orientare la rifles-
sione teorica e professionale sull’outreach digitalmente mediato.

Nel servizio sociale con il termine outreach (“out” fuori e “reach”
raggiungere), piu conosciuto come lavoro di prossimita o di aggan-
cio, si indica un approccio proattivo volto a contattare persone hard-
to-reach, ovvero difficili da raggiungere, prima o senza che esse
chiedano spontaneamente aiuto. Le sue radici affondano nelle prime
esperienze di intervento sociale ottocentesche dell’Inghilterra vitto-
riana animate dall’intento di portare aiuto a chi era ai margini: dalle
missioni dell’Esercito della Salvezza, che offrivano assistenza mate-
riale e spirituale ai senzatetto e ai poveri urbani; alle visite domicilia-
11 dei friendly visitors delle Charity Organization Societes (COS),
che visitavano le famiglie povere per valutarne i bisogni, rieducarle a

* Questo capitolo ¢ frutto di un lavoro condiviso, coordinato da Melchiorre. 1
paragrafi 1 e 3 sono stati scritti da Melchiorre, il paragrafo 2 da Melchiorre e
Nothdurfter, il paragrafo 4 da Melchiorre e Bilotti.
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comportamenti virtuosi anche associati al rischio di interventi a loro
volta oppressivi (Cox e Pawar, 2006)!.

Pur con una lunga tradizione, alcuni autori (Andersson, 2013) ri-
tengono che I’outreach resti di difficile definizione, mentre altri (Sze-
intuch, 2015) osservano che ¢ spesso utilizzato come sinonimo di
pratiche quali il lavoro di strada o la prevenzione di prossimita. Que-
ste esperienze ne condividono la logica dell’”’andare verso”, ma ne
rappresentano solo alcune declinazioni e non ne esauriscono la speci-
ficita metodologica.

Per molti studiosi, piu che un metodo in senso stretto, 1’outreach
rappresenta una postura professionale e organizzativa, fondata su un
orientamento epistemologico attento ai contesti e alla co-costruzione
del significato dell’aiuto, centrato su relazione, flessibilita e presenza
attiva nei luoghi di vita (Grymonprez et al., 2017). Cio che la distin-
gue ¢ il dove e il come: non protocolli standardizzati, ma adattamen-
to di spazi, tempi e modalita all’incontro con le persone.

Pur nelle varieta delle definizioni e delle questioni in gioco, la let-
teratura converge su alcuni tratti comuni. Andersson (2013) la de-
scrive come un’attivita di contatto e mediazione di risorse svolta fuo-
ri dai contesti formali, rivolta a individui o gruppi difficilmente rag-
giungibili, che necessitano di un collegamento accessibile a forme di
supporto. In modo analogo, altri studiosi (Gonzalez Benson et al.,
2024; Szeintuch, 2015) lo interpretano come un processo di costru-
zione di fiducia tra persone in difficolta e organizzazione di aiuto,
volto a rendere possibile I’accesso ai servizi e a favorire il ricono-
scimento reciproco. Anche in ambito sanitario, I’outreach ¢ inteso
come offerta attiva di interventi direttamente nei luoghi di vita o di
lavoro dei gruppi target. In tutte queste prospettive, I’accento cade
sul portare il servizio dove sono le persone, abbattendo barriere d’ac-
cesso e costruendo ponti tra individui e risorse (Eugeni et al., 2023).

Sul piano operativo, 1’outreach comprende tre passaggi fondamenta-
li. I primo ¢ il contatto, che prevede sempre un movimento: 1’operatore

! Si trattava di pratiche fortemente ambivalenti, dove, accanto alla spinta rifor-
matrice, vi era spesso un intento paternalistico, moralizzante o normalizzatore. Ri-
cordarle oggi significa riconoscere che ogni forma di outreach richiede consapevo-
lezza storica e riflessiva dei propri presupposti etici necessari e dei rischi insiti, su
cui torneremo nel corso del capitolo.
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lascia il setting d’ufficio e si muove nei contesti informali — la strada,
gli spazi pubblici, le abitazioni — per incontrare chi ¢ ai margini. Segue
I’ingaggio, in cui si costruisce una relazione di fiducia, spesso in conte-
sti informali e poco strutturati, attraverso ascolto attivo e rispetto dei
tempi dell’altro. Infine, la mediazione (/inkage): 1’operatore collega la
persona ai servizi, facilitando 1’accesso e accompagnando i processi di
attivazione e connessione con le risorse disponibili. In questa prospetti-
va, ’outreach non sostituisce 1’intervento socioassistenziale o sociosa-
nitario nel suo complesso, ma ne rappresenta la scintilla iniziale: la sua
riuscita si misura piu sulla capacita di stabilire contatti e connessioni
che sugli esiti finali, 1 quali dipendono da altre fasi e da altri attori (An-
dersson, 2013).

In sintesi, I’outreach ¢ un intervento a soglia bassa che riduce bu-
rocrazia e rigidita organizzative. Tale flessibilitd comporta il conti-
nuo bilanciamento tra autonomia operativa ¢ basi metodologiche so-
lide per evitare il rischio di oscillare tra spontaneismo e professiona-
lita strutturata.

1.1. Ambiti applicativi

Le pratiche di outreach trovano applicazione in numerosi ambiti
del servizio sociale e sociosanitario, adattandosi ai destinatari e ai
contesti organizzativi. Dalla sanita pubblica al lavoro con i giovani,
fino ai servizi per persone senza dimora, con background migratorio
o con problemi di dipendenza, I’elemento comune ¢ la logica dell’an-
dare verso chi non si rivolge spontaneamente ai servizi.

In sanita, I’outreach mira a ridurre le disuguaglianze di accesso e
favorire la partecipazione ai programmi di salute pubblica (Eugeni et
al., 2023): telemedicina e teleassistenza per aree periferiche o perso-
ne con ridotta mobilita; cliniche mobili e unita di strada per migranti
e senza dimora (Fornero, 2022; Scardala et al., 2025); interventi di
educazione sanitaria e screening mirati (ad esempio prevenzione HIV
per sex worker e popolazione LGBTIQ+) (Zadra e Elsen, 2024). In
questi casi, gli operatori svolgono anche funzioni di osservazione e
raccolta dati utili al monitoraggio epidemiologico. Nella logica di
“sanita di iniziativa”, promossa dal PNRR, I’outreach ¢ uno strumen-
to di prevenzione e assistenza nei luoghi di vita dei gruppi marginali.
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Nei servizi socioassistenziali, I’outreach ¢ una metodologia conso-
lidata per il contatto con persone in condizione di grave marginalita.
Si realizza tramite unita mobili multidisciplinari attive in stazioni,
quartieri periferici o insediamenti informali, che offrono supporto
immediato e collegamento ai servizi (Zadra e Elsen, 2024). In molte
citta, le unita di strada, diurne e notturne distribuiscono beni essen-
ziali e informazioni per instaurare un primo rapporto di fiducia. Nei
progetti di contrasto al caporalato, gli operatori e i mediatori culturali
favoriscono 1I’emersione dei braccianti sfruttati e 1’invio protetto ai
servizi legali e sanitari. Nelle dipendenze, gli interventi di riduzione
del danno (distribuzione di siringhe, counselling mobile) rappresen-
tano esempi paradigmatici di azioni a soglia bassa, centrate sull’ac-
cesso e sulla relazione diretta (Fornero, 2022).

In tutti questi contesti, 1’efficacia dell’outreach dipende anche dal
ruolo di attori intermedi (istituzioni, organizzazioni partner o figure-
ponte), che possono facilitare o filtrare 1’accesso ai destinatari, orien-
tando chi viene effettivamente raggiunto (Gfundélova et al., 2024).

Negli ultimi anni, I’idea di “raggiungere fuori” si ¢ estesa ai luoghi
digitali, dando origine a forme di prossimita mediate dalla tecnologia.
L’outreach digitalmente mediato, nato dall’evoluzione delle pratiche
di contatto nella trasformazione dei servizi sociali, non si limita a tra-
sferire online il lavoro relazionale ma ne amplia i confini, integrando
chat, social network e web-app nei processi di ascolto e mediazione
(Brownlie, 2018). Le analisi recenti sostengono che queste specifiche
pratiche hanno funzioni di bridging, cio¢ di creazione di ponti tra per-
sone e servizi, e di upskilling, ovvero di rafforzamento delle capabili-
ties digitali e relazionali (Lintner e Zadra, 2024), evidenziando la fun-
zione preventiva e capacitante della prossimita tecnologica.

L’outreach mediato dalla tecnologia risponde alla stessa logica del
“portare dentro” tipica del modello in presenza, ma attraverso canali
digitali che favoriscono accompagnamenti piu flessibili e continuati-
vi. L’intercettazione e I’aggancio restano la funzione centrale: ridurre
le soglie d’accesso e orientare verso servizi qualificati, piu che forni-
re interventi completi di presa in carico.

Tra 1 settori piu sviluppati spicca la salute mentale e il benessere
giovanile, che valorizza la familiarita dei giovani con gli strumenti
online (Brownlie, 2018). App e chatbot offrono supporto psicologico
e informativo di base; campagne come #BeCyberSmart promuovono
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negli USA consapevolezza su rischi digitali e cyberbullismo. In Eu-
ropa, esempi rilevanti sono TripApp per la riduzione del danno (For-
nero, 2022) e Helpinet, applicazione italiana che consente alle perso-
ne senza dimora di individuare in tempo reale mense, ambulatori e
posti letto. Le reti antitratta — come il progetto N.A.Ve. — integrano
strumenti digitali multilingue per contattare lavoratori sfruttati e vit-
time di tratta (Zadra ed Elsen, 2024). Analogamente, agenzie inter-
nazionali hanno sviluppato piattaforme come FunDoo di UNICEF e
Welcome In-one-click di UNHCR, che offrono a migranti e rifugiati
informazioni e percorsi di inserimento; in Gran Bretagna, StreetLink
consente ai cittadini di segnalare online persone senza dimora, atti-
vando unita mobili di soccorso.

In definitiva, gli interventi di outreach — offline e online — si di-
mostrano adattivi e trasversali, capaci di rinnovarsi nei diversi conte-
sti. Logiche nate in ambiti specifici, come la riduzione del danno o
I’educativa di strada, sono oggi estese al sostegno dei caregiver in-
formali e alle pratiche di assistenza digitale e relazionale per le per-
sone anziane, sviluppate anche durante la pandemia da COVID-19
(Lintner e Zadra, 2024). Questa evoluzione conferma la capacita del-
I’outreach di coniugare presenza e mediazione tecnologica, adattan-
dosi a spazi sempre piu ibridi, dove I’accesso — materiale, simbolico
o digitale — resta il nucleo del lavoro sociale di prossimita e del suo
impegno per I’inclusione.

1.2. Punti di forza, criticita e prospettive emergenti

La letteratura riconosce alle pratiche di outreach — sia nelle forme
in presenza che digitali — un ruolo strategico nel servizio sociale con-
temporaneo, evidenziandone vantaggi, ma anche rischi, criticita e
sfide future sotto il profilo relazionale, etico e organizzativo.

11 principale punto di forza, come gia detto, ¢ la possibilita di var-
care soglie: raggiungere chi resta ai margini e aprire passaggi verso il
sistema di welfare (Andersson, 2013; Gonzalez Benson et al., 2024),
superando barriere logistiche e psicologiche e riducendo ostacoli bu-
rocratici e stigma attraverso un accesso piu equo e partecipato.

La rapidita e la proattivita dell’outreach costituiscono ulteriori punti
di forza: con risorse contenute (piccoli team, veicoli, strumenti infor-

102

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835190134



mativi) ¢ possibile raggiungere target specifici, prevenire 1’aggravarsi
dei problemi e contribuire alla lettura dei bisogni territoriali (Coleman
et al., 2014). Gli operatori agiscono come antenne del territorio, favo-
rendo processi di advocacy, empowerment comunitario e una ridefini-
zione del rapporto tra cittadini e istituzioni, attraverso una postura re-
lazionale e politica che rende visibili bisogni sommersi e li traduce in
istanze collettive, in domande pubbliche e negoziabili (Bilotti, 2023).

L’espansione delle tecnologie digitali ha ampliato queste poten-
zialita, consentendo di mantenere contatti continuativi ¢ di superare
barriere geografiche e di mobilita. Tuttavia, nelle pratiche online si
ridefiniscono tempi, spazi e linguaggi, con nuove asimmetrie tra ope-
ratori e cittadini (Lintner e Zadra, 2024). Nelle chat e nei canali so-
cial, ad esempio, gli operatori possono trovarsi a gestire richieste im-
provvise, vissute con urgenza, 0 messaggi in orari non programmati,
spesso in condizioni di anonimato e attraverso una comunicazione
mediata dal testo. O ancora, nella fase di mediazione (/inkage) pos-
sono emergere dilemmi sulla tutela della privacy, che richiedono di
bilanciare la fiducia faticosamente costruita con la persona con
I’esigenza dei servizi di raccogliere informazioni minime per favorire
un accesso efficace e sicuro. Questi scenari mostrano che la gestione
della riservatezza e la definizione di confini etici, comunicativi, di
reperibilita e di gestione del rischio diventano cruciali, cosi come la
capacita di mantenere una presenza professionale che unisca empatia
e sicurezza relazionale.

11 digital divide rappresenta un altro limite strutturale: molti destina-
tari non dispongono di connessioni o competenze adeguate e numerosi
operatori mancano di formazione e spazi riflessivi sulle pratiche digi-
talmente mediate. Queste disuguaglianze rischiano di riprodurre, in
forma nuova, le esclusioni gia presenti nei servizi piu tradizionali. I-
noltre, sia i cittadini che i professionisti si trovano a dipendere dal fun-
zionamento delle infrastrutture digitali che, se malfunzionanti o poco
sicure, possono compromettere la continuita e la qualita della relazio-
ne, rendendo necessari sistemi resilienti e protetti € una chiara gover-
nance su responsabilita, interoperabilita e protezione dei dati’.

2 Tra le criticita emergenti, la letteratura segnala anche 1’uso di algoritmi e intelli-
genza artificiale per individuare segnali di disagio online (Brownlie, 2018), che sol-
levano interrogativi etici su privacy, consenso e rischio di “sorveglianza emotiva”.
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Una delle tensioni piu complesse riguarda la difficolta di stabilire
cosa appartiene alla sfera dei problemi individuali (private troubles)
e cio che invece riflette questioni di ordine collettivo (public issues)
(Nothdurfter, 2016). L’outreach, proprio per la sua natura di prossi-
mita, si trova spesso a operare su questa soglia incerta, dove il confi-
ne tra esperienza personale e questione sociale deve essere conti-
nuamente negoziato.

Una delle analisi piu interessanti ¢ quella che approfondisce i suoi
orientamenti strategici, riconoscendone principalmente due (Gry-
monprez et al., 2017, 2022). 11 primo, residuale o di gatekeeping (fil-
tro, controllo), interpreta I’outreach come strumento di regolazione
dell’accesso, volto a indirizzare le risorse solo verso 1 “giusti benefi-
ciari” e a scoraggiare gli “abusi” del welfare. Tale logica, vicina a vi-
sioni neoliberali di responsabilizzazione individuale o persino di sor-
veglianza, ha talvolta prodotto etichette stigmatizzanti come quella
dei care avoiders, cio¢ coloro che evitano o rifiutano ’aiuto, spo-
stando la responsabilita della non-domanda sui soggetti anziché sulle
barriere strutturali (Van Ewijk, 2009).

In tal senso, alcuni autori invitano a considerare criticamente la
categoria stessa di hard-to-reach (Duvnjak e Fraser, 2013): infatti, il
ricorso a tale etichetta puo riprodurre logiche di distinzione tra “noi”
e “loro”, collocando le persone in posizioni di marginalita passiva.
Inoltre, rischia di spostare la responsabilita della distanza relazionale
sulla persona, presentandola come difficile, invece di riconoscere i
limiti istituzionali e organizzativi che ostacolano I’accesso. In questa
prospettiva, la difficolta di contatto non risiede solo nelle caratteristi-
che dei destinatari, ma anche nelle soglie, nei linguaggi e nelle prati-
che dei servizi.

Altri studiosi (Giundélova et al., 2024) sottolineano inoltre il ruolo
dei gatekeeper istituzionali — operatori, enti, mediatori — nel determi-
nare chi puo essere raggiunto e con quali modalita. L accesso ai conte-
sti e alle persone non ¢ mai neutro, ma dipende da negoziazioni situate
e da rapporti di fiducia che possono agire, consapevolmente o meno,
come filtri di inclusione o esclusione. Questa dimensione “intermedia-
ta” dell’outreach richiama la necessita di considerare le relazioni di po-
tere che attraversano anche le pratiche di contatto piu informali.

Il secondo orientamento, universalista o di pratica dell’accessibili-
ta, interpreta invece 1’outreach come dispositivo di inclusione e di di-
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ritti: non solo per “far entrare” piu persone nei servizi, ma per ridefi-
nirne i confini e rimuovere le soglie che escludono, assumendo un
significato riflessivo e democratico come pratica di prossimita capa-
ce di trasformare i rapporti tra istituzioni e cittadini (Grymonprez et
al., 2017; Szeintuch, 2015). La sua efficacia inclusiva dipende, dun-
que, dal quadro etico e politico entro cui viene praticato e dall’au-
tonomia professionale riconosciuta agli operatori.

Alla luce di quanto evidenziato, 1’outreach puo svolgere una funzio-
ne di controllo, filtrando I’accesso ai servizi in logica selettiva; una
funzione di accessibilita, come leva di inclusione attiva; e una funzione
preventiva, volta a intercettare precocemente bisogni latenti e segnali di
disagio, intervenendo upstream (Champion et al., 2016), ovvero antici-
pando I’insorgere di criticita soprattutto in ambito sociosanitario.

Spesso queste dimensioni coesistono nello stesso progetto, deli-
neando un continuum tra pratiche di controllo e pratiche di empo-
werment. Proprio questa duplice e ambivalente potenzialita fa del-
I’outreach un terreno privilegiato per osservare le tensioni contempo-
ranee del welfare e per leggere in modo critico le diverse pratiche: tra
razionalizzazione e diritti, tra efficienza e cura, tra distanza istituzio-
nale e prossimita umana.

Sempre interrogando le criticita dell’outreach, ¢ interessante la ri-
flessione sul piano relazionale portata da McMahon (2009), secondo
cui I’elemento piu delicato ¢ la costruzione della fiducia in condizioni
di asimmetria e informalita. Nei contatti con persone “difficili da aiuta-
re”, il professionista pud sperimentare sentimenti di frustrazione e fal-
limento, poiché I’assenza di una domanda esplicita richiede di tollerare
I’incertezza e rispettare i limiti del non-ingaggio. Questa dimensione
relazionale, spesso fragile e imprevedibile, ¢ parte integrante del lavoro
di outreach e impone di coniugare disponibilita, prudenza, riflessivita e
tolleranza dell’ambiguita. Il professionista agisce spesso senza una ri-
chiesta esplicita, in spazi non propri, € deve evitare intrusioni o atteg-
giamenti prescrittivi. Da qui I’importanza di un approccio rispettoso,
non giudicante e autenticamente interessato (Chui e Ho, 2006).

Infine, sul piano organizzativo, la mancanza di linee di indirizzo, di
supporto stabile e di integrazione nelle politiche dei servizi rende spes-
so I’outreach — in presenza o mediato dal digitale — un’azione episodi-
ca. Anche la documentazione delle attivita ¢ problematica: molte inte-
razioni avvengono fuori dai canali ufficiali, rendendo difficile garanti-
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re continuita, valutazione e tutela dei dati. In risposta a queste sfide, la
letteratura propone alcune prospettive convergenti: integrare outreach
tradizionale e digitalmente mediato entro una cornice etica e organiz-
zativa solida (Lintner e Zadra, 2024); fornire formazione specifica, su-
pervisione e strumenti adeguati; rafforzare le garanzie di consenso,
trasparenza e protezione dei dati; e riconoscere 1’outreach come pratica
professionale stabile, con risorse e indicatori di qualita. In questa dire-
zione, 1’outreach, nelle sue declinazioni territoriali e digitali, continua
a rappresentare una frontiera innovativa del servizio sociale, capace di
ampliare 1’accesso, migliorare la tempestivita e costruire nuove forme
di prossimita etica tra servizi e cittadini.

2. Lezioni apprese dalla ricerca: evidenze a partire da un caso di
outreach digitalmente mediato

Nell’ambito della ricerca Dig.It.In. (Capitolo 1), lo studio del caso
Ypsilon (paragrafo 2.1.) — progetto che implica I’uso di una piatta-
forma digitale, gratuita e anonima, di chat ascolto e supporto tra pari
per connettersi a giovani tra i 14 e 1 25 anni — offre [’occasione di
sviluppare alcune riflessioni generali sul tema dell’outreach mediato
dal digitale. Il caso rappresenta, nel contesto della ricerca, I’unico e-
sempio pienamente riconducibile a una pratica strutturata di outreach
digitalmente mediato. Negli altri contesti analizzati (i Ser.D. di ASL
Alfa e Beta), le tecnologie digitali sono state utilizzate soprattutto per
mantenere la continuita relazionale con persone gia prese in carico,
piu che per attivare nuovi contatti. Tuttavia, si riscontrano esperienze
che segnalano I’inclusione di forme di outreach digitalmente media-
to: nell’ASL di Alfa, ad esempio, un’assistente sociale ha raccontato
del contatto video instaurato con una giovane in condizione di ritiro
sociale, che ha permesso di superare la resistenza a recarsi in sede. Si
tratta di episodi puntuali ma emblematici, che mostrano come la co-
municazione mediata possa estendere 1’azione dei servizi oltre i con-
fini fisici e temporali dell’intervento tradizionale. Allo stesso tempo,
tali esperienze, piu spesso improvvisate, suggeriscono che 1’outreach
attraverso il canale digitale non puo ridursi a pratiche attivate per e-
sigenze contingenti, ma va pensato e strutturato intenzionalmente,
con obiettivi, metodi e strumenti propri.
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A partire da queste premesse, le pagine che seguono propongono
un’analisi degli apprendimenti maturati attraverso la ricerca, utili per
stimolare una riflessione teorica e operativa in chi si approccia ai
servizi di outreach digitalmente mediati. Le lezioni apprese verranno
articolate secondo le tre dimensioni centrali dell’outreach nel lavoro
sociale — contatto, ingaggio ¢ mediazione — a cui si aggiunge una ri-
flessione finale sugli equilibri organizzativi necessari per sostenere
nel tempo questo tipo di intervento.

2.1. Contatto: creare spazi digitali di prossimita attraverso il coin-
volgimento di esperti per esperienza

Nel caso Ypsilon (Melchiorre, Mol¢, Nothdurfter, 2026) il contat-
to coincide con la costruzione di spazi digitali protetti ¢ a bassa so-
glia per raggiungere giovani che altrimenti resterebbero ai margini
dei canali di aiuto tradizionali. Il progetto si configura come un am-
biente anonimo, accessibile da smartphone o computer, in cui i gio-
vani possono esprimersi liberamente senza dover rivelare immedia-
tamente la propria identita. Attraverso una chat mediata da una web-
app dedicata, Ypsilon mira a ridurre le barriere simboliche e materia-
li che spesso tengono lontani gli adolescenti dai servizi, offrendo uno
spazio liminale — né pienamente istituzionale né del tutto informale —
che consente un primo avvicinamento graduale e sicuro all’aiuto pro-
fessionale. In questa prospettiva, il digitale diventa una soglia inter-
media di accesso al welfare, che permette ascolto immediato e senza
etichette formali, attivando una forma di prevenzione partecipata
prima ancora che la domanda di aiuto si espliciti.

Dall’esperienza di Ypsilon apprendiamo che “fare outreach” in
ambiente digitale significa anche interrogarsi sulla scelta del canale
tecnologico piu adatto a entrare nei mondi di vita delle persone. Il
progetto ha sperimentato inizialmente 1’uso dei social network, per
poi passare alla realizzazione di una piattaforma proprietaria, capace
di garantire maggiore sicurezza, anonimato e protezione dei dati.
Questo passaggio mostra che la decisione su quale strumento utiliz-
zare non ¢ neutra: implica valutazioni sui destinatari, sulle risorse
dell’ente e sul tipo di relazione che si intende costruire.

Un altro elemento centrale ¢ rappresentato dal ruolo degli attori
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intermedi che facilitano I’accesso. Le esperienze piu efficaci di out-
reach in ambiente digitale indicano che, per raggiungere i destinatari,
¢ strategico coinvolgere figure di prossimita credibili e riconoscibili,
capaci di abitare i linguaggi della popolazione target e di ridurre la
distanza con le istituzioni. In Ypsilon questo ruolo ¢ svolto dai peer
educators, giovani formati che diventano mediatori tra pari e tradut-
tori di sensibilita generazionali. La peer education mediata dal digi-
tale consente di valorizzare la voce e I’esperienza dei ragazzi, com-
binando la loro prossimita esperienziale con la competenza metodo-
logica dei professionisti.

Tuttavia, questa partecipazione richiede un processo accurato di
selezione, formazione e accompagnamento. I giovani volontari, pur
motivati, necessitano di sostegno costante ¢ momenti di confronto
con gli adulti di riferimento. La formazione e la supervisione garanti-
scono tutela e qualita del contesto relazionale, trasformando la colla-
borazione in uno spazio di apprendimento reciproco: gli intermediari
ampliano la comprensione del mondo giovanile, mentre i professio-
nisti affinano strumenti di riflessione e competenze di gestione del-
’aiuto.

L’outreach proposto da Ypsilon implica anche un cambiamento di
prospettiva: non ¢ piu I’operatore a muoversi fisicamente verso i luo-
ghi dei giovani, ma ¢ il servizio stesso che entra nei loro mondi digi-
tali, abitandone linguaggi, tempi e spazi. Tuttavia, questo “andare
verso” non ¢ mai invasivo: richiede che la persona scelga attivamente
di scaricare I’app e di utilizzarla, mantenendo cosi il controllo sul
proprio livello di esposizione.

Accanto all’interazione online, il progetto ha investito nella pro-
mozione territoriale, essa stessa parte delle strategie di contatto: pre-
sentazioni nelle scuole, eventi pubblici e campagne social che costi-
tuiscono spazi di contatto ibridi, dove si incontrano online e offline.
Ypsilon ha adottato un approccio multicanale per 1’aggancio: alla
chat anonima si affiancano campagne social, presentazioni nelle
scuole, eventi locali e altre iniziative che mettono in connessione on-
line e offline. L’incontro con la rete di aiuto pud avvenire tramite
spazi intermedi — ad esempio un’iniziativa scolastica o un post su In-
stagram — che fungono da punti di contatto e di prossimita. La tecno-
logia diventa cosi un veicolo di connessione, ma il suo pieno poten-
ziale emerge quando ¢ parte di un ecosistema integrato di interventi:

108

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835190134



la presenza online favorisce 1’aggancio, mentre quella territoriale
consolida la relazione nel tempo. Questo primo apprendimento mo-
stra come il contatto nell’outreach mediato dal digitale richieda una
presenza congiunta nei luoghi virtuali frequentati dalle persone che si
vogliono raggiungere e in quelli territoriali della comunita, per co-
struire percorsi di avvicinamento sostenibili e continui.

2.2. Ingaggio: costruire fiducia tramite scrittura anonima

Il caso Ypsilon conferma un principio noto del servizio sociale:
I’ingaggio non si produce automaticamente per il solo fatto di entrare
in contatto, ma richiede una costruzione intenzionale di fiducia nel
tempo.

La comunicazione mediata dalla tecnologia, e in particolare dalla
scrittura in digitale, puo facilitare ’apertura. In particolare, I’anoni-
mato iniziale riduce la paura del giudizio e permette ai giovani di
esprimersi piu liberamente. Tuttavia, pur rappresentando una risorsa
nella fase di primo aggancio, pud diventare un limite per la continui-
ta dell’aiuto e per il passaggio verso la rete dei servizi. Per questo,
nei servizi di outreach mediato dal digitale, ¢ utile modulare 'uso
dell’anonimato, prevedendo la possibilita, quando la persona lo desi-
dera, di passare a un secondo livello di relazione — anche in digitale —
piu riconosciuto, ad esempio con un professionista. Se gestito con
chiarezza e flessibilita, I’anonimato resta una soglia di protezione; se
assoluto, rischia di interrompere la relazione prima che essa possa
trovare continuita.

Un’altra lezione riguarda la scrittura come strumento di comuni-
cazione online. Per i giovani, scrivere ¢ il mezzo piu naturale e fami-
liare: consente di scegliere tempi e parole, riduce 1I’esposizione emo-
tiva e rafforza la percezione di controllo. Tuttavia, la scrittura presen-
ta limiti comunicativi rilevanti: rispetto a una telefonata o a un incon-
tro visivo mancano le cues relazionali — tono, inflessione, ritmo, ge-
stualita — che sostengono 1’interpretazione emotiva. Cio richiede agli
operatori dedicati all’outreach nuove competenze di ascolto e decodi-
fica, come la capacita di leggere il silenzio, riconoscere il senso di
una pausa o attribuire significato a punteggiatura ed emoji, che di-
ventano marcatori affettivi e relazionali, assumendo un valore comu-
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nicativo preciso, dove le parole devono supplire all’assenza di sguar-
di e gesti (cfr. Cap. 2).

Nel caso Ypsilon, la fiducia online si costruisce attraverso specifi-
che pratiche organizzative e relazionali che garantiscono coerenza
comunicativa nel tempo. Le chat vengono gestite da coppie di peer
formati e costantemente supervisionati, che mantengono uno stile di
ascolto empatico e rispettoso, con tempi di risposta rapidi € modalita
di chiusura concordate.

Una criticita ricorrente riguarda la discontinuita relazionale: le
persone possono affacciarsi alla chat in modo episodico o incontrare
di volta in volta interlocutori diversi. Per ridurre la frammentazione e
mantenere una voce unitaria e riconoscibile, il servizio ha cercato
negli anni di costruire coerenza attraverso linguaggi condivisi, proto-
colli comunicativi e momenti di confronto costante. Nel concreto,
I’alternanza dei peer viene mitigata da riunioni cadenzate ¢ dalla re-
dazione, ad ogni fine turno di chat, di un diario di bordo che consente
di dare continuita alle conversazioni e di ricostruire il filo tra i diversi
scambi.

In questo quadro, si rivela centrale la presenza costante di un’é-
quipe di supervisione, che funziona sia in modalita sincrona alle chat
che in modalita asincrona, ovvero attraverso incontri periodici in pre-
senza. Essi, unitamente ai momenti di formazione continua, rappre-
sentano un ulteriore elemento di affidabilita: ogni chat puo essere ri-
letta, discussa e perfino simulata per individuare nodi emotivi, stili
comunicativi, ambiguita interpretative o segnali di disagio che ri-
chiedono un accompagnamento specifico. In tal senso, si consolida
anche la riflessivita delle figure-ponte, trasformando 1’esperienza
dell’ascolto online in un percorso di apprendimento continuo.

In alcune sedi di Ypsilon sono state altresi sperimentate modalita
che permettono di “passare” in modo protetto le situazioni piu com-
plesse dal peer all’équipe professionale, senza interrompere la rela-
zione di fiducia.

Questo equilibrio tra presenza informale e cornice organizzativa
consente di rendere stabile un rapporto che, pur nato online, viene
percepito dai giovani come autentico e sicuro. Laddove tutto cio
manca, si producono delusioni o rotture difficili da riparare, soprat-
tutto in un contesto privo di contatto diretto.

Nel complesso, Ypsilon mostra che 1’anonimato e la scrittura digi-
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tale possono diventare strumenti di prossimita e di costruzione della
fiducia se accompagnati da progettazione consapevole e riflessivita
professionale; ma, se gestiti senza cornici chiare o sostegno, rischia-
no di produrre relazioni fragili e non sostenibili.

2.3. Mediazione: collegare I’online con i servizi territoriali

Dal caso Ypsilon abbiamo compreso che la mediazione ¢ il pas-
saggio decisivo per dare continuita, laddove necessario, all’outreach
digitalmente mediato e trasformare la relazione anonima in un per-
corso di aiuto concreto. La chat rappresenta un canale di primo ac-
cesso, ma la sua efficacia dipende dalla capacita di collegare la per-
sona alla rete dei servizi territoriali, evitando che I’intervento resti
isolato o episodico.

L’esperienza nel progetto Ypsilon mostra che 1’anonimato, che fa-
cilita il contatto iniziale, puo diventare un ostacolo nella fase di me-
diazione: senza un minimo di riconoscibilita reciproca ¢ difficile atti-
vare invii o garantire continuita. Quando emergono bisogni che ri-
chiedono un aiuto piu strutturato, il peer con il supporto della super-
visione propone alla persona di recarsi in un servizio dedicato, spesso
I’interfaccia fisica di Ypsilon (ad esempio un consultorio, uno spazio
giovani o un’associazione di auto mutuo aiuto). Alcune persone in-
tervistate hanno immaginato che, in prospettiva, potrebbero essere
sperimentate ulteriori modalita di transizione — come la possibilita di
lasciare un recapito, essere ricontattati da un operatore o accedere a
un secondo livello di chat o colloquio video direttamente con il pro-
fessionista. L’obiettivo ¢ sempre quello di accompagnare il passaggio
all’aiuto professionale senza spezzare la fiducia costruita nella fase
precedente, rispettando tempi, consenso e autonomia del giovane.

La mediazione, nell’outreach in digitale, non riguarda solo la rela-
zione tra pari, ma diventa una funzione di connessione tra diversi at-
tori e livelli di intervento. E il processo che traduce la domanda
emersa in chat in una forma comunicabile al sistema dei servizi, co-
struendo un linguaggio comune tra mondi che usano codici differen-
ti: quello informale della popolazione target nel suo ambiente di vita,
quello operativo degli operatori dedicati all’outreach e quello istitu-
zionale dei professionisti. Tale funzione di traduzione richiede una
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regia esplicita e continuativa, capace di garantire coerenza e respon-
sabilita nei passaggi.

Un ulteriore insegnamento riguarda la supervisione invisibile dei
professionisti presenti in back-end (modalita sincrona), che rappre-
senta un dispositivo organizzativo di garanzia: consente di monitora-
re I’andamento delle conversazioni, intervenire nei casi complessi e
assicurare coerenza metodologica. La supervisione, in questa pro-
spettiva, diventa parte del sistema di mediazione piu che uno stru-
mento di controllo.

La mediazione richiede anche protocolli, alleanze, canali di segna-
lazione e invio, oltre ad accordi di collaborazione tra la piattaforma
digitale e la rete territoriale. Nel caso Ypsilon, ¢ emerso che laddove
questi collegamenti sono strutturati — ad esempio nelle sedi pubbliche
piu integrate nel welfare locale — la chat funziona come una vera por-
ta d’ingresso ai servizi: diversi giovani, arrivati successivamente a
servizi e sportelli, hanno riferito di essere stati orientati dai peer in
chat. Al contrario, nei contesti del privato sociale meno connessi alla
rete istituzionale, la funzione di linkage risulta, a detta degli stessi in-
tervistati, debole o assente, e 1’intervento si concentra soprattutto su
promozione ed empowerment, piu che su outreach e mediazione ver-
so percorsi di presa in carico. In tali situazioni i possibili effetti per-
versi sono 1’aumento dell’isolamento e della frustrazione sia nella
popolazione target che negli operatori.

In sintesi, il caso Ypsilon mostra che il linkage nell’outreach me-
diato dal digitale non € un passaggio tecnico né un effetto della tec-
nologia in sé, ma un processo continuo di connessione che richiede
governance, chiarezza e coordinamento tra attori. Solo organizzazio-
ni capaci di integrare ruoli, linguaggi e tempi diversi possono tra-
sformare il contatto online in un accompagnamento reale, rendendo
la relazione nel digitale una soglia riconosciuta e affidabile verso il
sistema di welfare.

2.4. Equilibri tra informalita, ruoli professionali e adattamento or-
ganizzativo

L’esperienza Ypsilon mette in luce il delicato equilibrio tra infor-
malita e formalita che caratterizza I’outreach digitalmente mediato, e
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la necessita di sostenerlo attraverso assetti organizzativi flessibili ma
solidi. In definitiva, funziona quando I’informalita ¢ sostenuta dalla
struttura e la struttura ¢ resa viva dall’informalita.

La chat tra pari si colloca in uno spazio ibrido: offre un ascolto
spontaneo ¢ non giudicante, ma ¢ al tempo stesso parte di un servizio
qualificato, inserito in una rete istituzionale e sottoposto a supervi-
sione professionale. Questa duplice natura solleva interrogativi sui
confini dei ruoli e sulle responsabilita reciproche.

Dal caso Ypsilon apprendiamo che mantenere questo equilibrio
richiede trasparenza di funzioni e strumenti di regolazione. Gli ope-
ratori dedicati all’outreach, pur formati ¢ motivati, non sono profes-
sionisti: il loro compito ¢ offrire prossimita e orientamento, non so-
stituire funzioni specialistiche. Parallelamente, il ruolo dei professio-
nisti — educatori, psicologi, assistenti sociali — deve essere ridefinito
come accompagnamento € garanzia, non come controllo. Anche la
qualita del rapporto intergenerazionale tra operatori giovani e profes-
sionisti adulti rappresenta un fattore decisivo: quando ¢ fondato sulla
fiducia, la collaborazione diventa spazio di apprendimento reciproco;
quando manca chiarezza, emergono tensioni e incertezze operative.

La tenuta di questo equilibrio ¢ assicurata da strumenti organizza-
tivi e formativi: linee di indirizzo, momenti di confronto d’équipe,
protocolli di referral e supervisione costante. Queste cornici non de-
vono irrigidire la relazione, ma sostenerla: I’informalita funziona so-
lo se ¢ accompagnata da regole condivise che offrono sicurezza agli
operatori e tutela ai cittadini.

Un’altra lezione riguarda la dimensione situata dell’outreach in
contesti digitali. Ogni sede ha adattato orari, modalita di promozione,
criteri di selezione e formazione alle proprie risorse e culture orga-
nizzative. Questa diversita conferma che 1’innovazione sociale non ¢
esportabile come modello unico, ma si costruisce localmente attra-
verso negoziazioni e interpretazioni. Tuttavia, la flessibilita deve
poggiare su basi stabili: la mancanza di risorse strutturali o di ricono-
scimento formale pud trasformare 1’adattamento in precarieta, inde-
bolendo la continuita dell’intervento.

Infine, dall’esperienza emerge 1’importanza di culture organizza-
tive riflessive, capaci di apprendere dall’esperienza e di integrare la
dimensione digitale nel lavoro sociale senza subirla. La tecnologia, di
per sé€, non genera innovazione: sono le pratiche, la supervisione e il
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lavoro d’équipe a determinarne il significato e ’efficacia. Quando le
organizzazioni riconoscono il valore dell’apprendimento, del con-
fronto e della riflessivita, il digitale diventa un’occasione per ripensa-
re le forme della prossimita e della cura.

3. Guida alla riflessione critica sulla pratica: raccomandazioni
per I’outreach mediato dal digitale

La riflessione che segue traduce gli apprendimenti della ricerca in
spunti per 1’azione professionale e organizzativa. L’esperienza di
Ypsilon ha evidenziato potenzialita e dilemmi che accompagnano
I’outreach in generale e, in particolare, I’uso delle tecnologie digitali
in questa pratica: opportunita di contatto piu ampio, ma anche nuovi
rischi di esclusione, confini incerti ¢ sfide etiche. Questi elementi in-
vitano a sviluppare uno sguardo critico e riflessivo, utile per chi, nei
servizi, sperimenta o intende sperimentare pratiche di “andare verso”
anche attraverso canali digitali, come chat, app, piattaforme social o
sistemi di messaggistica. Dunque, piu che un modello da replicare, il
progetto Ypsilon rappresenta un dispositivo dinamico che interroga il
servizio sociale e I’outreach su come abitare il digitale senza perdere
prossimita, responsabilita e continuita di cura.

A partire da questa esperienza, ¢ possibile orientare la progetta-
zione e la riflessione professionale attorno a tre domande chiave.

3.1. Chi vogliamo raggiungere e perché non arriva?

Ogni intervento di outreach nasce da un’assenza: qualcuno che
non si vede, non chiede, non entra. Riflettere su chi si vuole raggiun-
gere significa individuare e comprendere chi resta fuori e per quali
ragioni: barriere economiche, sociosanitarie, culturali, relazionali,
territoriali, burocratiche. Mappare bisogni, contesti e invisibilita non
ha finalitd meramente quantitative, ma serve a leggere gli squilibri di
accesso ¢ le esperienze di esclusione o di sfiducia verso le istituzioni.

Nell’ambito delle pratiche digitalmente mediate cid puo significare
chiedersi se ci sono gruppi di popolazione che si potrebbero raggiun-
gere piu efficacemente attraverso le tecnologie digitali (vedi ad esem-
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pio 1 giovani o chi ¢ isolato geograficamente). Al contempo, quando
tali pratiche sono gia attive ¢ importante domandarsi chi non intercet-
tiamo attraverso i social, chi non accede alle chat o chi resta escluso
per mancanza di connessione o di alfabetizzazione tecnologica.

In questo senso, ¢ importante mantenere uno sguardo critico anche
sui servizi stessi, che possono talvolta agire come filtri impliciti (ga-
tekeeping), attraverso criteri di accesso, linguaggi, orari, modulistica,
assetti organizzativi che selezionano pit o meno consapevolmente ed
implicitamente chi puo entrare e chi resta fuori. Riconoscere queste
dinamiche consente di evitare che 1’outreach diventi, a sua volta, un
nuovo meccanismo di marginalizzazione, perdendo la sua vocazione
inclusiva.

3.2. Dove e come vogliamo incontrare le persone?

Chiarito chi manca, occorre chiedersi dove e come pud avvenire
I’incontro. L’outreach implica spostarsi verso i luoghi della vita quo-
tidiana delle persone — fisici o digitali — e costruire spazi a bassa so-
glia accessibili e non stigmatizzanti. Nel digitale, questo puo signifi-
care presidiare ambienti online frequentati dai target di riferimento
(forum, social, chat tematiche, piattaforme di gaming) o progettare
ambienti digitali propri del servizio. Qui si gioca I’equilibrio tra due
istanze necessarie, informalita e formalita: la prima favorisce fiducia
e linguaggi condivisi, la seconda garantisce tutela, riconoscimento e
responsabilita.

E inoltre necessario riflettere su chi coinvolgere come mediatori
dell’intervento: professionisti, esperti per esperienza, rappresentanti
del gruppo target? In tal senso, puo essere senz’altro utile distinguere
tra équipe che “va verso” ed équipe che accoglie, per assicurare un
passaggio fluido tra le due rive dell’intervento.

Infine, la scelta se introdurre modalita mediate dal digitale o man-
tenere un intervento interamente in presenza va sempre commisurata
alle capabilities dei destinatari, dell’ente e dei professionisti coinvol-
ti, considerando non solo I’efficienza tecnica ma anche la qualita re-
lazionale che ciascun mezzo consente e il potenziale di adattamento
che offre rispetto alle pratiche.
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3.3. Dopo l’aggancio, cosa succede?

La terza domanda ¢ decisiva: una volta stabilito il contatto e rag-
giunta una forma di engagement cosa accade? Esiste una rete pronta
ad accogliere la persona? L’outreach perde efficacia se rimane sospe-
so al primo ascolto. Il contatto deve poter evolvere — quando neces-
sario — in orientamento, invio, presa in carico: cosi si misura la soli-
dita del sistema di alleanze. Se non esistono servizi pronti, disponibi-
li e riconoscibili, il rischio ¢ doppio: creare aspettative € non rispon-
dere, oppure intercettare bisogni senza possibilita di continuita. Inol-
tre, quando il contatto avviene in forma anonima o informale, puo ri-
sultare piu difficile garantire un sistema di segnalazione e invio effi-
cace. Senza almeno un minimo di riconoscibilita reciproca, si rischia
di interrompere la relazione prima che trovi un luogo di accoglienza
e cura. Per questo ¢ essenziale costruire in anticipo connessioni tra
chi intercetta il bisogno online e chi puo farsene carico offline e/o
online, definire canali chiari di invio, informazioni comprensibili per
le persone e confini di responsabilita per i professionisti. La costru-
zione di canali stabili tra chi intercetta il bisogno e chi puo farsene
carico evita che la relazione si interrompa prima di trovare un luogo
di accoglienza e, in definitiva, consente all’outreach di diventare una
pratica strutturale e non episodica del welfare.

Queste tre domande non forniscono una ricetta, ma un orienta-
mento critico per la pratica. L’outreach non ¢ soltanto uscire dai ser-
vizi, ma costruire traghettamenti credibili, relazioni che accompagni-
no le persone nel passaggio dall’invisibilita alla possibilita di essere
viste e seguite. L’uso del termine traghettamenti ci sembra, in defini-
tiva, ancora piu pregnante del piu consueto ponti, richiamato in lette-
ratura e nelle interviste sul campo. Rende la dimensione processuale
e relazionale dell’outreach: non una connessione statica, ma un ac-
compagnamento situato e riflessivo che consente di attraversare so-
glie, con tempi e mediazioni differenti, fino a raggiungere luoghi di
relazione e di riconoscimento. Solo cosi il “verso” dell’andare incon-
tro diventa anche un “con” — con le persone, i territori, le istituzioni —
e I’outreach puo tradursi in una pratica sostenibile, capace di integra-
re accesso, responsabilita e continuita.
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4. Conclusioni

Questo capitolo ha approfondito il tema dell’outreach mediato dal
digitale, evidenziandone il valore come postura professionale e stra-
tegia d’intervento dell’assistente sociale, articolata nei tre passaggi
del contatto, dell’ingaggio e della mediazione. Mettendo in dialogo
letteratura e risultati della ricerca Dig.It.In. (Sanfelici, Nothdurfter,
2026), sono state formulate alcune raccomandazioni per orientare la
progettazione e la riflessione sull’“andare verso” in ambienti digi-
talmente mediati.

Come emerso dal caso Ypsilon, I’espansione delle tecnologie apre
nuove possibilita di contatto, ma anche tensioni e criticita: disugua-
glianze digitali, rischi di esclusione, rappresentazioni stigmatizzanti
dei destinatari e logiche di controllo implicite. E necessario un ap-
proccio riflessivo e situato, per evitare che 1’uso del digitale riprodu-
ca le stesse dinamiche selettive dei servizi tradizionali. Inoltre, 1I’out-
reach mediato dal digitale sposta la relazione di aiuto in contesti me-
no strutturati, dove si ridefiniscono ruoli, confini e forme di collabo-
razione tra professionisti, volontari e cittadini. Cio sollecita nuove at-
tenzioni alla tutela della privacy, alla gestione dei tempi di lavoro e
alla definizione dei limiti dell’agire professionale.

Altre sfide riguardano la mediazione e la continuita degli interven-
ti. L’outreach perde efficacia se resta confinato al primo contatto: ¢
necessario che le organizzazioni lo riconoscano come pratica profes-
sionale a pieno titolo, dotandolo di supporto organizzativo, risorse,
strumenti adeguati e coordinamento tra interventi digitali e territoria-
li. Senza strategie, tecnologie e investimenti coerenti, esso rischia di
ridursi a interventi episodici, non integrati in una cornice strategica di
promozione dei diritti e di inclusione sociale.

Per sviluppare strategie inclusive ed efficaci di outreach mediato dal
digitale ¢, infine, necessario costruire spazi di confronto e co-produzio-
ne di sapere tra i diversi livelli professionali e istituzionali. Rendere vi-
sibili le condizioni di efficacia, le tensioni e i rischi emergenti puo ali-
mentare una riflessione critica e collettiva sull’outreach come frontiera
dinamica del lavoro sociale e su politiche capaci di sostenerlo. In que-
sta prospettiva, ’outreach mediato dal digitale si configura come un
banco di prova per la capacita del servizio sociale di ripensare sé stesso
come pratica relazionale, riflessiva e politica nell’era della connessione.
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In chiusura, la tabella (tab. 1) propone alcune domande guida per
orientare la progettazione e la riflessione professionale sulle pratiche
di outreach, sia in presenza che digitalmente mediate.

Tab. 1 — Strumento di riflessione per la pratica dell outreach

Area di riflessione

Domande chiave per [’azione professionale
e organizzativa

1. Analisi di contesti e bisogni

- Chi resta fuori? Quali barriere (fisiche, relazionali,
simboliche, digitali) ne ostacolano 1’accesso?

- Come mappiamo bisogni ¢ mondi di vita, anche digi-
tali, per individuare forme di invisibilita?

- Le nostre rappresentazioni rischiano di riprodurre ste-
reotipi o etichette stigmatizzanti?

- L’outreach nasce dall’ascolto dei territori o da esigen-
ze istituzionali di ampliare gli accessi?

2. Scelta di canali e strumenti

- Quali canali sono piu efficaci per il gruppo target
(scuole, spazi pubblici, social media, piattaforme)?

- La scelta del canale tiene conto di pratiche comunica-
tive e di stili di vita delle persone da raggiungere?

- Quali combinazioni online/offline rendono il contatto
sostenibile e continuo?

- Come bilanciare informalita e formalita negli spazi
digitali e territoriali?

3. Ruoli, competenze e forma-
zione

- Chi sono le figure piu adatte ad “andare verso”? Ser-
vono operatori dedicati, peer o altri intermediari credi-
bili per eta/linguaggi/esperienza?

- Quali percorsi di selezione e formazione sostengono il
ruolo di “traghettamento”?

- Le équipe che “vanno verso” e quelle che accolgono
dialogano e condividono criteri/strumenti?

- Quali spazi di supervisione e riflessivita supportano il
lavoro a bassa soglia e mediato dal digitale?

4. Engagement e mediazione

- Come costruire fiducia in contesti non istituzionali o
anonimi (anche digitali)?

- Quando I’anonimato facilita 1’aggancio e quando ne
ostacola la continuita?

- Possiamo prevedere livelli di interazione (ad esempio
primo contatto anonimo, seguito da secondo livello piu
personalizzato)?

- Come assicurare connessioni stabili e canali di invio
tra chi intercetta il bisogno e chi se ne fa carico?

- Che ruolo hanno scrittura e comunicazione mediata,
digitalmente nell’espressione emotiva e nella compren-
sione reciproca?
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- L’organizzazione riconosce 1’outreach (anche digitale)
come pratica strutturale, con risorse, spazi e tempi dedi-
cati?

- Esistono protocolli o accordi che facilitano la collabo-
razione tra servizi e comunita locali?

5. Governance, sostenibilita e . . .. . .
- Sono previsti investimenti in tecnologie, formazione e

rete supervisione per integrare interventi digitali e territoria-
1i?
- Quali strategie di monitoraggio, documentazione e
valutazione favoriscono apprendimento dalle esperienze
ed efficacia?
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6. Per una transizione digitale giusta: principi,
standard professionali e riflessione critica

di Mara Sanfelici

1. Introduzione

I capitoli precedenti, a partire dai risultati della ricerca Dig.It.In.,
hanno analizzato le trasformazioni del lavoro sociale innescate dal-
I’introduzione di nuove tecnologie nei servizi: il digitale abilita e allo
stesso tempo disabilita, potenzia alcune capacita, ma ne indebolisce
altre, dando origine a nuove sfide etiche per gli assistenti sociali.

In molti Paesi occidentali, il processo di digitalizzazione della
Pubblica Amministrazione ¢ piu avanzato e le associazioni profes-
sionali, in collaborazione con 1’accademia (Reamer, 2017), hanno e-
laborato da almeno una decade linee guida e standard (NASW,
ASWB, CSWE, CSWA, 2017) per un uso eticamente corretto delle
nuove tecnologie. In Italia, invece, la transizione digitale ha seguito
un percorso piu lento e — in particolare nel campo del servizio sociale
— non adeguatamente orientato dalla ricerca e dalla normativa, con la
conseguenza di un uso creativo, ma spesso improvvisato, dei nuovi
strumenti (Sanfelici, 2022; Sanfelici, Nothdurfter, 2026). L’unico
sforzo al momento riconoscibile ¢ quello del Consiglio Nazionale
dell’Ordine degli Assistenti Sociali (CNOAS), che ha elaborato un
documento utile a guidare la riflessione sui possibili vantaggi e rischi
associati all’uso di strumenti digitali, anche se con un focus limitato
ai social media (CNOAS, 2023).

Questo capitolo intende dunque ampliare la riflessione sulle que-
stioni etiche emergenti nei processi di digitalizzazione del lavoro so-
ciale. A partire dalla sistematizzazione del sapere gia consolidato
nella disciplina — incluse le evidenze emerse dalla ricerca Dig.It.In. —
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I’obiettivo ¢ fornire una base utile alla successiva definizione di pos-
sibili linee guida, adatte anche al contesto italiano. In particolare, il
paragrafo che segue analizza 1 contributi dalla letteratura scientifica,
mettendoli in dialogo con i contenuti della Dichiarazione europea sui
diritti e i principi digitali per il decennio digitale (2023/C 23/01) e
con 1 principi etici internazionalmente riconosciuti nel servizio socia-
le, sintetizzati nel Global Social Work Statement of Ethical Princi-
ples (IFSW, IASSW, 2018). La seconda parte discute piu nel detta-
glio le nuove sfide etiche nel processo di aiuto, analizzando anche le
scelte condotte in altri Paesi che maggiormente hanno contribuito al-
la definizione di standard professionali a tutela di cittadini e assisten-
ti sociali.

2. Guide etiche in Europa e nel mondo

Secondo la Carta dei diritti fondamentali dell Unione Europea
(UE), ’UE si fonda sui valori universali della dignita umana, della
liberta, dell’'uguaglianza e della solidarieta. Si tratta di un orienta-
mento pienamente in linea con il servizio sociale, che si pone ’obiet-
tivo di promuovere il cambiamento sociale, fondando la propria a-
zione sui valori della dignita umana, della giustizia sociale, e della
solidarieta, e in relazione ai principi di equita, autodeterminazione,
partecipazione e antidiscriminazione (IFSW, IASSW, 2018).

La transizione digitale comporta una riflessione su come gli stessi
principi possano essere rispettati sia online che offline. La Dichiara-
zione europea sui diritti e i principi digitali (di seguito nominata
“Dichiarazione”) risponde a tale obiettivo, tracciando una rotta per
promuovere un modello europeo basato sui valori e 1 diritti fonda-
mentali riconosciuti nell’UE. Il documento riconosce innanzitutto
I’ambiguita strutturale dell’innovazione tecnologica: da un lato, il di-
gitale offre opportunita in termini di miglioramento della qualita del-
la vita, della crescita economica e della sostenibilita, dall’altro inne-
sca nuove sfide sul piano sociale ed economico, implicando il rischio
di regressione dei diritti (paragrafo 3). La Dichiarazione non da dun-
que per scontata 1’idea di innovazione tecnologica come fonte di
progresso sociale, e invita piuttosto a comprendere e valutare come e
se la tecnologia sia al servizio della societa e dell’ecosistema.
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Il Global Social Work Statement of Ethical Principles (di seguito
nominato come “Statement”) (IFSW, IASSW, 2018) esplicita una
posizione molto simile: un’intera sezione ¢ dedicata all’uso delle tec-
nologie, ed esplicita come i principi etici del servizio sociale devono
orientare tutti i contesti della pratica, della formazione e della ricerca,
sia online che offline. Lo Statement indica la necessita di partire dai
fondamenti valoriali condivisi, per comprendere come garantire azio-
ni coerenti, anche in ambiente digitale.

I sottoparagrafi che seguono entrano nel dettaglio, guidando la ne-
cessaria riflessione sulle trasformazioni in corso, in relazione ai valo-
11 e ai principi elencati nella Dichiarazione e nello Statement: la di-
gnita umana, la giustizia sociale, la solidarieta, la tutela dei dati per-
sonali e la partecipazione.

2.1. Mettere al centro le persone e riconoscere la dignita umana

La Dichiarazione chiarisce che nell’UE le persone sono conside-
rate “al centro della trasformazione digitale” (Capitolo 1): si ricono-
sce che l’innovazione tecnologica non ¢ neutra, ma deve essere
orientata allo sviluppo di condizioni che vanno a beneficio di tutte le
persone, facilitando il perseguimento delle loro aspirazioni e nel ri-
spetto dei loro diritti; ¢ pertanto necessario garantire un’azione “re-
sponsabile da parte di tutti gli attori, pubblici e privati” coinvolti nel-
la trasformazione digitale.

Il servizio sociale ¢ uno di questi attori, e assume un ruolo centrale
nel promuovere le relazioni umane, la cura e la giustizia sociale (San-
felici, 2024). Uno dei suoi valori fondanti ¢ il riconoscimento della di-
gnita intrinseca di tutti gli esseri umani: nella pratica professionale
questo si traduce nella capacita di promuovere relazioni fondate sul ri-
spetto, il non giudizio e una profonda comprensione empatica. Le per-
sone sono “al centro”, riconosciute nella loro unicita, globalita, liberta
e capacita di espressione, guardando alla complessa interazione tra le
dimensioni biologiche, psicologiche, sociali, culturali e spirituali della
loro esistenza; il fine € orientare valutazioni e interventi olistici, svi-
luppati con la piena partecipazione delle persone, delle organizzazioni
e delle comunita con cui gli assistenti sociali collaborano.

Come hanno dimostrato le dettagliate analisi nei capitoli prece-
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denti, la diffusione del digitale abilita nuove forme di riconoscimento
e di inclusione, ma il loro uso in pratica puo anche tradursi in intera-
zioni disfunzionali che superano i confini del rispetto reciproco o
alimentano dinamiche escludenti. Anche i processi di datificazione!
(Dencik, 2022) nei servizi sociali possono portare all’emergere di di-
lemmi che derivano dalle inevitabili cesure in essi implicate (Capito-
lo 4): il rischio ¢ perdere di vista le persone, le loro aspirazioni, i loro
mondi di vita, quando la programmazione e 1’azione dei servizi sono
guidate prevalentemente da indicatori sintetici che restituiscono im-
magini parziali e segmentate dei beneficiari, ridotti a “dati” e “casi”
da amministrare, invece che inclusi in processi di scambio dialogico.

2.2. Promuovere la giustizia sociale, la solidarieta e la responsabili-
ta collettiva

La Dichiarazione esplicita che “la tecnologia dovrebbe essere uti-
lizzata per unire le persone, e non per dividerle”. “La trasformazione
digitale dovrebbe contribuire a una societa ¢ a un’economia eque €
inclusive nell’UE”, senza “lasciare indietro nessuno”; a tal fine, do-
vrebbe realizzare la parita di genere, la diversita culturale e linguisti-
ca, e includere le persone anziane, con disabilita, chi vive nelle zone
rurali, o subisce fenomeni di marginalizzazione. Nell’orientamento
dell’UE, dunque, i valori della giustizia, dell’equo accesso alle risor-
se e della solidarieta devono essere parte integrante del processo di
innovazione tecnologica, come garanzia di uno sviluppo che rispetti i
diritti fondamentali. Secondo la Dichiarazione, “anche gli operatori
del mercato che traggono vantaggio dalla trasformazione digitale de-
vono assumere le proprie responsabilita sociali e contribuire in modo
equo e proporzionato ai costi delle infrastrutture, dei servizi e dei be-
ni pubblici, a beneficio di tutte le persone che vivono nell’'UE”.

La giustizia sociale ¢ anche uno dei valori al centro dello State-
ment, connesso a quelli di equita e solidarieta. L’azione del servizio

! In letteratura si definisce “datificazione” il processo attraverso cui azioni, re-
lazioni, pratiche e aspetti della vita sociale vengono trasformati in dati digitali
quantificabili, aggregabili e analizzabili, che possono essere successivamente con-
vertiti in informazioni e valore (anche economico) (Southerton, 2020).
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sociale per promuovere una societa piu giusta si concretizza attraver-
so il contrasto a forme di discriminazione e oppressione — nei conte-
sti sociali e nelle stesse istituzioni — il rispetto e I’inclusione della di-
versita, la costruzione di reti di solidarieta e di canali per un equo ac-
cesso alle risorse. Gli assistenti sociali sono orientati a promuovere il
benessere delle persone, e pongono particolare attenzione ai processi
che costruiscono forme di vulnerabilita sociale. Il digitale introduce
nuove sfide per i1 professionisti, riconfigurando i processi di inclusio-
ne ed esclusione, e dunque le possibilita di partecipare alla pari alla
vita sociale (Fraser e Honneth, 2003). Da un lato, le affordances che
esprimono le nuove tecnologie (Capitolo 1) consentono di rimuovere
barriere organizzative, culturali e simboliche nei servizi del welfare e
nei contesti sociali pit ampi. Gli strumenti digitali possono essere
sfruttati anche per rinforzare le reti e i legami sociali nel lavoro con i
gruppi e le comunita, negli interventi di outreach (Capitolo 6) e in
attivita di advocacy sociale. Tuttavia, non tutti accedono allo stesso
modo ai nuovi dispositivi e 1’assessment delle capabilities digitali
diventa una nuova area imprescindibile nei processi di valutazione
sociale e progettazione degli interventi (Capitolo 2). La sfida della
connettivita si lega alla possibilita di promuovere comunita inclusive
ed ecosistemi sostenibili, ma costruisce nuove gerarchie sociali lega-
te alle capacita di accesso a risorse materiali e simboliche veicolate
in ambienti digitali. L’ingresso di nuove tecnologie puo abilitare pro-
cessi di innovazione ecologica e sociale, ma anche giustificare politi-
che e pratiche ingiuste che segmentano ulteriormente i gruppi e con-
tribuiscono a costruire muri e distanze. E responsabilita collettiva, e
dunque anche del servizio sociale, promuovere un accesso fluido e
sicuro ai servizi pubblici digitalizzati, garantendo dispositivi e con-
nessioni adeguate anche a persone in condizioni di svantaggio eco-
nomico, e strumenti per un pensiero critico sull’uso del digitale.

La Dichiarazione richiama anche la condizione dei lavoratori: ¢
un diritto svolgere il proprio lavoro in un ambiente sicuro per il be-
nessere fisico, psichico e sociale, anche online; la possibilita di di-
sconnettersi come garanzia di equilibrio tra vita professionale e vita
privata deve essere garantita anche nei servizi sociali.
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2.3. Promuovere ’autodeterminazione e la partecipazione

La Dichiarazione afferma che “ogni persona dovrebbe essere in
grado di scegliere realmente e liberamente quali servizi online utilizza-
re, sulla base di informazioni obiettive, trasparenti, facilmente accessi-
bili e affidabili”; inoltre, il diritto di scelta per quanto riguarda la salu-
te, I’istruzione, 1’occupazione e la vita privata non dovrebbe essere
pregiudicato dall’uso di tecnologie come I’intelligenza artificiale.

Anche lo Statement mette al centro il principio di autodetermina-
zione, che si fonda sul riconoscimento delle persone come capaci di
agire e assumere le proprie scelte, nel rispetto dei diritti e degli interes-
si degli altri; nella relazione di aiuto, tale principio si concretizza nella
possibilita di partecipare attivamente ai processi decisionali che inci-
dono sulle loro vite. Assumendo in premessa un concetto di autonomia
relazionale (Anderson e Honneth, 2011; Sanfelici, 2024), lo Statement
sottolinea la necessita di riconoscere le condizioni sociali che promuo-
vono o ostacolano I’effettiva possibilita di autodeterminazione. Si trat-
ta dunque di considerare nell’analisi e nell’intervento sociale i fattori
socioculturali, economici e politici che promuovono la capacita di agi-
re o, al contrario, forme di marginalizzazione e sfruttamento. Le nuove
tecnologie possono potenzialmente facilitare azioni di promozione so-
ciale o, al contrario, rinforzare processi di chiusura entro reti di privi-
legio, che costruiscono forme di accesso selettivo alle risorse per il
funzionamento psicologico e sociale. Tale condizione implica non solo
azioni a livello macro, per rendere esigibili i diritti che consentono
I’autonomia, ma anche la creazione di spazi e processi di partecipazio-
ne, sia nelle comunita sia nell’implementazione delle politiche che
orientano gli interventi online e offline.

E inoltre necessario garantire che negli ambienti digitali le perso-
ne — e in particolar modo quelle piu colpite da forme di vulnerabilita
sociale — siano protette dalla disinformazione, dalla manipolazione
delle informazioni e da altre forme di contenuti dannosi; questo —
esplicita la Dichiarazione — si realizza anche grazie alla capacita del-
le istituzioni di “conferire alle persone maggiore autonomia e respon-
sabilita affinché compiano scelte liberamente determinate e specifi-
che, e limitare lo sfruttamento delle vulnerabilita e dei pregiudizi”.
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2.4. Promuovere un ambiente digitale sicuro e protetto, nel rispetto
della riservatezza e della privacy

11 diritto alla protezione dei dati personali, di accedere ai dati rac-
colti e di ottenerne la rettifica ¢ elencato nella CEDU tra 1 diritti fon-
damentali e, nell’UE, ¢ regolato da diversi documenti, tra cui il
G.D.P.R (General Data Protection Regulation). La Dichiarazione
dedica un intero capitolo a tale tema, indicando che le persone hanno
diritto al rispetto della vita privata e alla protezione dei propri dati
personali, ad avere il controllo di come sono utilizzati e con chi sono
condivisi, alla riservatezza delle comunicazioni sui propri dispositivi
elettronici, e a non essere sottoposta a sorveglianza online illecita. I
prodotti e 1 servizi digitali devono essere dunque sicuri, garantendo
protezione, integrita, disponibilita e autenticita delle informazioni
trattate.

Anche lo Statement individua tra i principi fondamentali quello
del rispetto del diritto alla riservatezza e alla privacy delle persone:
gli assistenti sociali devono informarle dei loro diritti, ma anche dei
limiti del loro esercizio previsti dalla normativa, quando sono impli-
cati potenziali danni alle persone.

Nei servizi sociali sono oggi in uso diverse piattaforme digitali in
grado di abilitare la comunicazione a distanza (Capitoli 2 ¢ 3) o la
raccolta di dati (Capitolo 4). L’uso di sistemi avanzati di crittografia
consente di proteggere la riservatezza dei beneficiari dei servizi, ma
si pongono problemi relativi all’uso di diverse piattaforme proprieta-
rie, con differenti sistemi di protezione (Morgan e Polowy, 2011);
sono dunque necessarie policy che consentano a professionisti e cit-
tadini di riconoscere facilmente i diversi livelli di sicurezza e prote-
zione dei dati.

La sezione 9 dello Statement invita i social workers e le loro asso-
ciazioni a identificare le sfide ai principi di riservatezza e privacy e a
individuare strumenti utili per fronteggiarle; il documento cita in par-
ticolare il consenso informato come rilevante modalita di garanzia
dei cittadini.

La tutela di questo diritto richiede non solo una buona conoscenza
della normativa, ma anche la capacita di renderla effettivamente esi-
gibile. Talvolta, il rischio ¢ che la firma dei moduli per il consenso al
trattamento dei dati diventi una prassi formale, piu utile a difendere
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I’organizzazione che a garantire la piena comprensione e partecipa-
zione dei cittadini ai processi di raccolta e analisi dei dati che li ri-
guardano. Il lavoro a distanza puo rendere piu sfidante il dialogo su
questi temi, soprattutto quando sono coinvolte persone piu vulnerabi-
li — ad esempio, i bambini o i cittadini affetti da disturbi cognitivi
(Capitolo 3). Situazioni di criticita emergono anche quando le policy
sono calate dall’alto e non pienamente chiare per gli stessi professio-
nisti, in assenza di adeguata formazione.

Se, dunque, 1 principi che dovrebbero orientare gli interventi del
servizio sociale sono chiaramente delineati, la sfida per gli assistenti
sociali ¢ quella di tradurli in pratica in contesti complessi, dove di-
verse variabili non dipendono direttamente dalla loro intenzione. I
paragrafi che seguono discutono piu nel dettaglio le tensioni e le am-
biguita di cui questi professionisti fanno esperienza nella pratica per
la tutela dei diritti online e offline.

3. Questioni etiche emergenti nel processo di aiuto

Nelle pratiche che prendono forma in ambienti online, i dilemmi
etici emergono non solo perché di fatto alcuni principi e diritti sono
talora in tensione reciproca — ad esempio il diritto all’accesso a Inter-
net e quello all’oblio, oppure il principio di trasparenza e quello di
protezione dei dati — ma anche in relazione a diverse variabili di con-
testo che influenzano la pratica.

La letteratura offre ancora pochi contributi su questo tema. Una
recente revisione sistematica (Rodriguez-Martinez et al., 2024) ha
rintracciato 15 pubblicazioni, di cui 7 di natura teorica, solo 5 studi
empirici condotti su campioni molto limitati e 3 focalizzati sul tema
delle competenze digitali. Tra i lavori disponibili, i contributi di Rea-
mer (2013, 2017, 2018, 2021) sono quelli piu frequentemente citati
per I’efficace sforzo di sistematizzazione sulle questioni etiche che
emergono con 1’uso delle tecnologie digitali. Lo stesso autore ¢ stato
coordinatore di due task forces in cui si ¢ concretizzato I’impegno
delle associazioni professionali per delineare standard e linee guida
utili al lavoro in pratica. In particolare, Reamer (2021) ha coordinato
un gruppo che ha riunito associazioni di diversi Paesi anglosassoni —
tra cui Canada, USA, Irlanda, Nuova Zelanda — e ha portato all’ela-
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borazione del Model Regulatory Standards for Technology and So-
cial Work Practice (ASWB, 2014); successivamente, ha diretto una
task force statunitense — promossa dalla National Association of So-
cial Workers, dalla Association of Social Work Boards e dal Council
on Social Work Education e dalla Clinical Social Work Association —
il cui lavoro ¢ confluito nel documento Standards for Technology in
Social Work Practice (NASW, ASWB, CSWE, CSWA, 2017), utile
a identificare standard per I’uso delle tecnologie nel servizio sociale.

Qui di seguito ¢ proposta una riflessione che richiama i contenuti
di tali contributi, discussi alla luce dei principi riconosciuti nel conte-
sto europeo (paragrafo 2) e dei risultati emersi dalla ricerca Dig.It.In.
(Capitoli 2,3,4,5), al fine di contestualizzare 1’analisi in relazione alla
specificita del servizio sociale italiano. Verranno in particolare di-
scussi 1 temi che la letteratura scientifica e grigia identifica come
centrali nella pratica degli assistenti sociali, ovvero: 1 dilemmi che
emergono dalla riconfigurazione dei confini professionali nel proces-
so di aiuto con le persone (paragrafo 3.1), le potenzialita e i rischi
negli interventi di advocacy online (paragrafo 3.2) e le sfide etiche
emergenti nei processi di documentazione in ambiente digitale (para-
grafo 3.3). Tale analisi ¢ integrata dalla discussione di questioni
emergenti legate al piu recente uso di sistemi di decisione automatici
(paragrafo 3.4), alla necessita di formare nuove competenze dei pro-
fessionisti (paragrafo 3.5) e al ruolo politico del servizio sociale nel
processo di transizione digitale (paragrafo 3.6).

3.1. Dilemmi legati alla riconfigurazione dei confini professionali

Una delle questioni ricorrenti in letteratura (Zur, 2017; Reamer,
2021) — emersa di frequente anche come preoccupazione dei partecipan-
ti alla ricerca Dig.It.In. — riguarda la riconfigurazione dei confini profes-
sionali, quando la relazione di aiuto prende forma in ambienti online.

In generale, la “giusta” prossimita si associa a una relazione au-
tentica e calda (Gui e Sanfelici, 2023) che, tuttavia, non puo valicare
1 confini di un setting professionale (Gabbard, 1996), distinguendosi
da relazioni che implicano un coinvolgimento piu intimo e informale,
come quelle di amicizia o di amore.

Alcuni autori (Herlihy e Corey, 2015; Reamer, 2021) hanno pro-
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posto una tipologia di possibili criticita sul piano etico, deontologico
e legale, che possono emergere sia nel lavoro in presenza sia nelle in-
terazioni online, identificando: a) dilemmi etici nei processi decisio-
nali, in situazioni complesse e ambigue, b) errori non intenzionali,
dovuti a negligenza o incompetenza (anche tecnologica) e c) viola-
zioni disciplinari o illeciti professionali, legati a comportamenti in-
tenzionali.

La criticita piu frequente riguarda I’emergere di dilemmi etici nelle
interazioni online, in cui diverse sfide possono sorgere in relazione al
fatto che le potenzialita e i limiti del digitale sono due facce della stes-
sa medaglia. Ad esempio, il tentativo del professionista di avvicinarsi
per esprimere all’altro attenzione e comprensione, pud aumentare il
senso di prossimita pur a distanza, ma anche essere vissuto come inva-
sivo (Capitoli 2, 3). Se, da un lato, riuscire a esserci tempestivamente
attraverso canali online puo essere percepito come una forma di rico-
noscimento in situazioni difficili, dall’altro puo indurre forme di di-
pendenza da una presenza continua, oppure vissuti di abbandono,
quando in un momento di indisponibilita del servizio il cittadino non
riceve pronto supporto (Guidi, Pinto, Sanfelici, 2026). L’intensita ¢ la
frequenza degli scambi online possono talvolta generare fraintendi-
menti e ’aspettativa di un coinvolgimento intimo (Reamer, 2023;
Guidi, Pinto e Sanfelici, 2026).

La scarsa consapevolezza o inesperienza nell’uso delle tecnologie
digitali puo portare anche ad azioni o omissioni non intenzionali, che
non costituiscono violazioni gravi del codice etico, ma possono dan-
neggiare la fiducia e ’equilibrio nei confini professionali. Scambi di
messaggi elettronici, anche oltre 1’orario di lavoro, soprattutto quan-
do il professionista utilizza profili o account personali, possono gene-
rare relazioni ambigue, ma anche mettere a rischio la riservatezza.

Alcuni enti prevedono servizi di reperibilita per gestire situazioni
di crisi anche oltre gli orari di apertura ordinari. Gli assistenti sociali
non di rado portano con s¢ 1 dispositivi, con maggiori difficolta a co-
struire confini chiari tra la vita lavorativa e quella personale e rischi
legati alla protezione dei dati.

Si osservano conseguenze anche in relazione al benessere dei pro-
fessionisti: 1 social workers spesso intraprendono la loro carriera per
una forte motivazione ad aiutare gli altri, ma la possibilita di esserci
prontamente attraverso il canale digitale pud indurre a condizioni di
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sovraccarico lavorativo ed emotivo, con conseguenze sulla qualita

del servizio svolto.

Con la diffusione dei social media, inoltre, molti assistenti sociali
ricevono sempre piu spesso richieste di connessione e “amicizia” on-
line. In questi casi, i cittadini possono venire a conoscenza di infor-
mazioni sulla loro vita privata, generando dinamiche relazionali po-
tenzialmente critiche. In alcuni casi, 1 professionisti hanno incontrato
difficolta per aver condiviso su un social media un post privato — vi-
sibile per errore a tutti — che non conteneva nomi propri, ma il rife-
rimento alla situazione di una persona incontrata al lavoro: il cittadi-
no si ¢ riconosciuto nella descrizione e ha percepito una violazione
della privacy (Reamer, 2023).

Anche 1 contenuti scambiati in chat di gruppo con 1 beneficiari dei
servizi possono tradursi nel rischio di diffusione pii 0 meno inten-
zionale di informazioni riservate e private.

In tutti questi esempi non ¢’¢ intenzionalita, né si rintracciano vio-
lazioni deliberate e gravi degli standard etici che si verificano invece
nei casi di abuso di potere, induzione di persone vulnerabili a rela-
zioni intime, o il loro sfruttamento per fini personali o economici, at-
traverso reti online o offline. Si tratta di comportamenti rari, mentre
nella maggior parte dei casi le situazioni di criticita sono riconducibi-
li a scarsa riflessione sulla pratica o a una limitata padronanza degli
strumenti digitali e non, che tuttavia puo creare potenziali danni rela-
zionali o di immagine (Reamer, 2023)

Il confine tra formale e informale nella relazione professionale ¢
esito di negoziazioni continue, € non esistono procedure in grado di
indicare come mantenere la “giusta prossimita”. E tuttavia possibile
negoziare regole chiare con le persone, e dialogare sulle modalita che
si ritengono piu corrette per mantenere una relazione basata sul ri-
spetto e il riconoscimento reciproco.

In relazione a cio0, gli standard definiti dalle associazioni profes-
sionali nordamericane (NASW, ASWB, CSWE, CSWA, 2017) rac-
comandano di:

- riferirsi a policy del servizio sull’uso delle diverse tecnologie di-
gitali, per rendere conto in modo trasparente delle regole d’uso (ad
esempio, tempi e modalita di risposta nelle comunicazioni mediate
dal digitale) e, in assenza di policy, promuoverne 1’introduzione;
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- garantire 1’adesione dei beneficiari a forme di comunicazione di-
gitalmente mediate, attraverso 1’espressione di un consenso in-
formato e il dialogo sulle regole indicate nelle policy;

- evitare il ricorso ad account o indirizzi personali;

- evitare e prevenire la diffusione di contenuti e immagini relativi ai
beneficiari su canali online condivisi;

- acquisire competenze sulla rimodulazione delle tecniche di comu-
nicazione online.

Il lavoro sociale si svolge per definizione nell’incertezza e in con-
testi in trasformazione, coglie e intercetta bisogni emergenti, lavora
per creare riconnessioni dove i legami si sono interrotti: gli standard,
dunque, costituiscono un riferimento per riflettere collettivamente su
dilemmi emergenti in pratica, ma non devono essere usati per ingab-
biare 1’azione, ad esempio ricorrendo a un’eccessiva burocratizzazio-
ne come difesa organizzativa o professionale. Ad esempio, nei servi-
zi di outreach, costruiti per cercare di avvicinare le persone che han-
no piu sfiducia nelle istituzioni, I’uso del digitale ¢ certamente fonte
di dilemmi non risolvibili in riferimento a standard adottati in modo
acritico (Capitolo 6).

3.2. Potenczialita e rischi negli interventi di advocacy online

Le possibilita d’uso delle tecnologie digitali sono sempre piu sfrut-
tate in attivita di advocacy (Berzin, Singh e Chan, 2015); esse mirano,
da un lato, a aumentare la consapevolezza sui processi che costruisco-
no condizioni di svantaggio e, dall’altro, a influenzare le decisioni alla
base di interventi, progetti, o politiche che incidono su tali processi. Il
fine ¢ garantire la tutela e I’esigibilita dei diritti, chiedendone 1’attua-
zione, denunciandone la violazione, ma anche ampliando la gamma di
quelli riconosciuti (Sanfelici, 2022b), ad esempio nelle interazioni che
si svolgono in ambienti digitali. Parallelamente, I’obiettivo ¢ la pro-
mozione della capacita di azione e di influenza delle persone escluse
dal godimento di tali diritti. Anche questi interventi devono essere co-
stante oggetto di riflessivita critica, in relazione ai principi etici del
servizio sociale: nelle campagne di advocacy, le informazioni devono
essere presentate in modo accurato e rispettoso, senza cedere alla ten-
tazione di enfatizzare o diffondere notizie sensazionalistiche, mossi
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dall’elevato livello di impegno e passione generalmente sotteso a tali
attivita (Segal, Gerder e Steiner, 2019).

L’uso dei media digitali aumenta i canali per accedere a dati e in-
formazioni, connettere le persone interessate alla causa, sensibilizza-
re chi non ¢ direttamente coinvolto, diffondere contro-narrazioni per
contrastare discorsi che rinforzano processi di discriminazione. La
costruzione ¢ la condivisione dei contenuti, tuttavia, non sono pro-
cessi esenti da rischi. In primo luogo, il format di alcuni social media
impone sintesi che rischiano di sfociare in semplificazioni e riduzioni
della complessita; inoltre, la possibilita di condivisione e interazione
pubblica deve essere gestita in relazione all’emergere di possibili
contenuti che violano la privacy o il rispetto reciproco. E anche pos-
sibile correre il rischio di sostituirsi alla voce delle stesse persone che
ci si propone di aiutare, in contrasto con il principio di partecipazio-
ne. Le campagne di advocacy richiedono pertanto il confronto con
colleghi e supervisori, il coinvolgimento dei cittadini che dovrebbero
beneficiare di tali interventi, la costruzione di strumenti per segnalare
contenuti problematici, I’attenzione alla gestione dell’account impli-
cato, per preservare la trasparenza e 1’integrita professionale.

Sono inoltre fondamentali processi di scambio e negoziazione con
1 manager degli enti, considerato che ogni informazione o post pub-
blicato sui loro canali ufficiali riflette I’immagine e i valori delle or-
ganizzazioni.

E infine necessario sviluppare policy su cosa sia appropriato con-
dividere pubblicamente, in coerenza ai valori della professione, sul-
I’uso di un linguaggio rispettoso e corretto, oltre a fronteggiare di-
lemmi etici quando emergono conflitti tra prospettive. Un approccio
proattivo nella gestione dei rischi e una policy chiara e ben strutturata
rappresentano la migliore garanzia contro potenziali criticita etiche e
reputazionali (Reamer, 2017).

3.3. Sfide etiche nei processi di documentazione in ambiente digitale

Garantire un processo di documentazione di qualita ¢ rilevante
non solo per informare i percorsi di aiuto, ma anche come forma di
accountability ed esercizio di responsabilita professionale. Condivi-

dere informazioni in rete, grazie ai nuovi sistemi informatici, facilita
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la collaborazione tra professionisti e istituzioni € promuove uno
sguardo multidimensionale (Capitolo 4). Tuttavia, emergono dilem-
mi nelle decisioni su come proteggere i dati, quali informazioni ¢ op-
portuno mettere in rete e quali no, chi puod accedere e come ¢ possibi-
le usarli. Dilemmi emergono anche rispetto alla registrazione di in-
formazioni in rete che possono essere usate come prove ed evidenze
in ambito giudiziario.

Sono dunque necessarie policy condivise che garantiscano scelte
aderenti ai codici etici e alla normativa rispetto a come tenere traccia
e come gestire diversi tipi di informazioni in ambiente digitale: ad
esempio, come registrare quelle raccolte attraverso interazioni orali
(al telefono, in presenza, etc.) oppure quelle costruite in forma di testo
scritto, ad esempio nelle interazioni via chat o e-mail (Capitolo 3).

Un tema emergente riguarda inoltre 1’uso dei social media per re-
perire informazioni sui cittadini attraverso il loro profilo, una pratica
adottata dagli assistenti sociali, quando ritengono necessario integra-
re le informazioni raccolte dai colloqui. Si tratta perlopiu di casi in
cui il rapporto di fiducia non ¢ ancora solido, e la persona per diverse
ragioni ¢ restia a condividere informazioni su di s€, oppure di situa-
zioni di crisi (ad esempio, persone a rischio di suicidio). Su questo
aspetto sono intervenute le associazioni professionali statunitensi che
nel documento Standards for Technology in Social Work Practice
(NASW, ASWB, CSWE, CSWA, 2017) indicano che “gli assistenti
sociali non devono raccogliere informazioni sui clienti da fonti onli-
ne senza il loro consenso; se lo fanno, devono adottare misure ragio-
nevoli per verificare ’accuratezza delle informazioni trovate”. Una
ricerca di informazioni online puod essere eticamente appropriata solo
in situazioni di emergenza, quando il cittadino si trova in pericolo
immediato e ['unico modo per rintracciarlo o contattarlo ¢ 1’uso dei
social media, oppure quando si tratta di proteggere persone vulnera-
bili, esposte a rischio di danni fisici o psicologici. Anche in questi
casi, il documento raccomanda di considerare prima alternative piu
adeguate come, ad esempio, coinvolgere le reti sociali di riferimento
0, quando necessario, interpellare le autorita.

Le decisioni relative a quali informazioni cercare regolarmente sui
beneficiari dei servizi devono essere assunte con grande attenzione e
riviste periodicamente, per assicurare che le policy dei servizi siano
fondate su motivazioni etiche e metodologiche legittime.
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Gli standard delle associazioni professionali nordamericane rac-
comandano:

- lo sviluppo di policy — incluse nel consenso informato — che det-
tagliano le modalita di acquisizione, condivisione e archiviazione
dei dati, specificando quali media elettronici (chat, etc.) vengono
usati per raccoglierli, in quali modi sono registrati (in cartelle car-
tacee o elettroniche), le modalita di accesso, se € come vengono
condivisi;

- il supporto per la piena comprensione del diritto a prestare un con-
senso informato, ad esempio, attraverso una riflessione condivisa
con 1 beneficiari su come 1 dati dagli scambi offline e online ven-
gono registrati nelle cartelle elettroniche a loro associate e come
possono essere utilizzati dai professionisti coinvolti;

- la conoscenza della normativa sulla protezione dei dati e la com-
prensione del funzionamento dei sistemi di raccolta, per assicurare
il rispetto della riservatezza.

3.4. Dilemmi etici legati a sistemi di decisione automatizzati

In molti Paesi occidentali, ¢ sempre piu diffuso I'uso di sistemi au-
tomatizzati o semi-automatizzati per supportare o sostituire le decisio-
ni dei professionisti in campo medico, giudiziario e sociale. Alcuni
strumenti incorporano algoritmi che selezionano I’accesso alle presta-
zioni, ad esempio per I’approvazione di prestiti o 1’assegnazione di al-
loggi e sussidi. Algoritmi pit complessi sono in grado di suggerire ai
professionisti alcune scelte, fondate sulla predizione di esiti statistica-
mente probabili. La logica sottesa a questi sistemi ¢ comparabile a
quella degli strumenti attuariali di previsione del rischio (Sanfelici,
2015), da tempo in uso nei paesi anglosassoni nella forma di schede di
assesment cartacee. La costruzione di tali strumenti implica la dispo-
nibilita di ampi database per consentire di riconoscere — sulla base di
analisi statistiche — 1 trend nelle variabili che influenzano esiti infausti
(ad esempio, la recidiva di comportamenti violenti) e di classificare i
casi in relazione a soglie di rischio. L’obiettivo ¢ aiutare i professioni-
sti a valutare ’appropriatezza e 1’'urgenza dell’intervento, oltre alla
quantita di risorse da mettere in campo.

L’uso contemporaneo di algoritmi nei servizi sociali (Ottman e
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Noble, 2025) si basa similmente sull’analisi di dati che il sistema usa
per proporre valutazioni e decisioni. La loro introduzione ¢ motivata
in termini di efficienza e efficacia: la capacita di elaborazione dei da-
ti, superiore a quella degli esseri umani, dovrebbe aiutare a assumere
decisioni informate dalle evidenze, e dunque a superare pregiudizi e
distorsioni inevitabili nel giudizio umano, fornendo soluzioni in mo-
do piu rapido, preciso ed economico (Ranerup e Henriksen, 2020).
Tuttavia, la letteratura evidenzia anche diversi limiti nel processo con
cui tali sistemi sono stati costruiti € operano nei servizi (Sanfelici e
Briziarelli, 2026). Innanzitutto, ¢ oggetto di critica la natura proprie-
taria di molti algoritmi (Birhane, 2021): la transizione dalle decisioni
umane a quelle automatiche sta avvenendo in un contesto politico e
economico fortemente orientato alla privatizzazione di molte funzio-
ni pubbliche, portando non di rado a confondere i confini della re-
sponsabilita tra governi e imprese tecnologiche private. Un altro
aspetto fonte di criticita riguarda la scarsa chiarezza sulle modalita di
elaborazione dei dati e sugli effetti dell’apprendimento automatico
(Eubanks, 2018): il processo decisionale algoritmico risulta opaco sia
per 1 professionisti — che per essere affiancati da tali sistemi dovreb-
bero riuscire a comprenderne il funzionamento — sia per i cittadini,
che ne subiscono le conseguenze. Oltre al problema della trasparen-
za, emerge il tema della presenza di bias sistematici (di genere, di
classe, razziali) negli stessi sistemi di raccolta dei dati: ad esempio, i
database dei servizi sociali si alimentano piu spesso di informazioni
raccolte in modo parziale, e su individui in condizioni di svantaggio
che piu probabilmente si rivolgono alle istituzioni per chiedere aiuto
(Eubanks, 2018); il rischio ¢ introdurre sistemi di sorveglianza (Zu-
boff, 2019) delle popolazioni che gia subiscono gli effetti di multiple
forme di oppressione sociale, trascurando letture sistemiche dei pro-
cessi che mantengono condizioni di privilegio e svantaggio. E, ad
esempio, il caso di SyRI (Rachovitsa e Johann, 2022), una piattafor-
ma di gestione di dati alimentati da sistemi governativi olandesi per
la concessione di sussidi alle famiglie; un algoritmo nel sistema ¢ sta-
to usato per classificare gli utenti in profili di rischio di frode, esclu-
dendo molte persone dall’accesso alle misure di sostegno. Il Tribuna-
le dell’Aja ha tuttavia ritenuto che tale sistema violasse 1’articolo 8
della CEDU sul diritto al rispetto della vita privata, in quanto fondato
su un trattamento massivo, opaco € poco controllabile dei dati perso-
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nali, sproporzionato rispetto all’obiettivo di contrasto alle frodi e pri-
vo di adeguate garanzie per prevenire discriminazioni nei confronti
dei cittadini.

Oltre al rischio di nuove forme di oppressione, si creano ulteriori
elementi di complessita nel valutare le responsabilita che restano in
capo ai professionisti, ¢ nell’individuare il punto esatto della filiera
tecnologica nei casi in cui si generano errori. Piu in generale, si evi-
denzia il rischio di deumanizzare 1’istituzione pubblica: un possibile
effetto ¢ indurre una visione degli esseri umani come un insieme di
variabili quantificabili, trasformando la valutazione sociale in un
processo limitato a categorizzazioni, classificazioni e ipotesi preditti-
ve, con scarso valore e attenzione alle dimensioni della cura. Al con-
trario, gli assistenti sociali basano le proprie decisioni su una cono-
scenza costruita insieme alle persone, riconosciute nella loro unicita
e globalita (paragrafo 2). L’intervento del servizio sociale include la
responsabilita di fondare le decisioni su un sapere consolidato anche
grazie allo studio quantitativo dei fenomeni, ma cio affianca il lavoro
relazionale orientato a costruire spazi in cui ¢ possibile dialogare,
condividere, apprendere e giungere a nuove interpretazioni che auto-
rizzano processi trasformativi a livello micro e macro (Sanfelici,
2024).

Una tutela dagli esiti ingiusti di tali processi si ritrova nel GDPR
che riconosce a ogni individuo il diritto di non essere sottoposto a
decisioni basate unicamente su un trattamento automatizzato dei dati,
qualora tali decisioni producano effetti giuridici, o incidano in modo
significativo su ambiti fondamentali della vita personale e sociale.
Anche 1 codici etici professionali dovranno essere aggiornati sul po-
sizionamento dei professionisti rispetto all’introduzione di nuovi
strumenti a supporto delle decisioni, che influenzano 1’esercizio del-
I’autonomia professionale e la qualita della relazione di aiuto.

3.5 L’aggiornamento delle competenze nelle organizzazioni dei ser-
vizi sociali

Secondo il Model Regulatory Standards for Technology and So-
cial Work Practice (ASWB, 2014), al fine di usare in modo appro-

priato e etico le tecnologie, gli assistenti sociali dovrebbero:
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- fare uso di strumenti tecnologici solo dopo aver ricevuto forma-
zione, supervisione e consulenza adeguate da parte di esperti
competenti nell’uso delle tecnologie digitali nel servizio sociale;

- mantenersi costantemente aggiornati sulle conoscenze emergenti
relative alla pratica online, attraverso lo studio della letteratura
scientifica e la partecipazione a percorsi di formazione continua,
privilegiando le evidenze fondate su standard metodologici ed eti-
ci riconosciuti;

- saper riconoscere e affrontare le sfide comunicative specifiche in
diversi ambienti digitali;

- conoscere e osservare le normative vigenti per garantire i diritti
tutelati dalla legge;

- saper valutare se i servizi digitali offerti sono in linea con i biso-
gni e i vissuti delle persone, tenendo conto delle differenze cultu-
rali e rispettando la loro liberta di rifiutare modalita online;

- valutare I’impatto del digital divide sui processi di esclusione so-
ciale, e abilitare I’inclusione in ambienti digitali attraverso proget-
ti che agiscono a livello individuale e collettivo.

Tale mandato, tuttavia, da per scontato un contesto in cui le orga-
nizzazioni del welfare e della professione sono attive e ingaggiate in
un processo di costruzione collettiva di conoscenze richieste in rela-
zione ai processi di trasformazione digitale. La ricerca Dig.It.In. aiuta
a riflettere su tale questione, orientando il focus non solo sulle re-
sponsabilita del singolo professionista, ma anche a livello meso e
macro: le capacita, le conoscenze e le effettive possibilita degli assi-
stenti sociali dipendono anche dalle organizzazioni in cui prestano
servizio, dalle politiche che ne governano gli orientamenti, e dal gra-
do di implicazione delle associazioni professionali e dell’accademia
nei processi di trasformazione digitale.

La ricerca evidenzia ad esempio come, in Italia, 1’assenza di poli-
cy nazionali e aziendali sull’uso delle tecnologie digitali abbia lascia-
to un ampio margine alla discrezionalita degli operatori. Allo stesso
modo, I’accademia italiana non sembra aver investito fino ad ora in
modo sufficiente nella ricerca sulla digitalizzazione del servizio so-
ciale, né di conseguenza aggiornato gli insegnamenti, utili a consoli-
dare conoscenze, metodi e tecniche professionali. Cosi, se da un lato,
il learning by doing consente di innovare e apprendere dalla pratica,
dall’altro ¢ evidente come un agire lasciato alle valutazioni del singo-
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lo e delle équipe rischi di portare a scelte spesso motivate da ragioni
pragmatiche, non sempre coerenti con i fondamenti della professione
(Capitolo 2).

L’adeguamento del sapere nel servizio sociale emerge dunque co-
me un tema cruciale, che implica I’assunzione di una responsabilita
collettiva: ¢ necessario lo sviluppo di competenze specialistiche an-
che in collaborazione con altre discipline — filosofia, giurisprudenza,
psicologia — in un’azione congiunta con i policymakers e gli stessi
Ordini, chiamati nel nostro Paese a garantire il corretto esercizio del-
la professione.

Il principio di integrita professionale, spiega il Global Social
Work Statement of Ethical Principles (IFSW, IAASW, 2018), chiama
in primo luogo le associazioni professionali a sviluppare e aggiornare
regolarmente i propri codici deontologici o linee guida etiche, in re-
lazione alle trasformazioni sociali, comprese dunque quelle innescate
dalla digitalizzazione. In coerenza a tale mandato, il Consiglio Na-
zionale ha preso parte all’advisory board della ricerca Dig.It.In.
(Sanfelici, 2026), con il fine di rendere i risultati utili a sistematizzare
il sapere e informare la pratica, anche attraverso la costruzione di li-
nee guida adatte al contesto nazionale.

Il paragrafo conclusivo, qui di seguito, amplia tale riflessione, ap-
profondendo il tema del ruolo politico del servizio sociale nei pro-
cessi di trasformazione digitale.

4. 11 ruolo politico del servizio sociale nei processi di trasforma-
zione digitale

Nelle societa contemporanee, il servizio sociale ¢ chiamato non
solo a utilizzare in modo competente le nuove tecnologie, ma anche a
interrogare criticamente gli esiti delle riconfigurazioni sociali in atto
sulla garanzia dei diritti fondamentali, sulle relazioni interpersonali e
sui processi di inclusione e esclusione sociale.

La dimensione politica della professione, come impegno nel con-
trastare 1 processi che a livello micro e macro sono fonti di ingiusti-
zia e nel promuovere relazioni di solidarieta, si estende oggi anche
agli ambienti digitali, dove si aprono nuove possibilita di connessio-
ne tra persone e servizi, ma anche nuove forme di disuguaglianza e

139

Copyright © 2026 by FrancoAngeli s.r.l., Milano, Italy. ISBN 9788835190134



controllo. Gli assistenti sociali dovrebbero giocare un ruolo strategi-
co nella formulazione e nell’attuazione delle politiche pubbliche che
governano la transizione digitale; in considerazione del loro posizio-
namento specifico, come mediatori di istanze che emergono dai
mondi di vita delle persone, dalle organizzazioni dei servizi, e dal piu
ampio contesto sociale e politico, possono prendersi cura del tessuto
sociale, facendo attenzione a che le spinte all’innovazione tecnologi-
ca non si traducano in ulteriori forme di oppressione.

E inoltre necessario agire sui contesti educativi, anche accademici,
affinché siano in grado di fornire nuove lenti per leggere criticamente
le trasformazioni in corso, € contemporaneamente aggiornare le
competenze e le tecniche per il lavoro in ambienti che ibridano onli-
ne e offline.

Anche I’elaborazione di policy sull’uso delle tecnologie diventa
un atto politico in sé: non si tratta di un mero adempimento ammini-
strativo, in funzione difensiva, ma di un processo deliberativo che
coinvolge la riflessione collettiva sul senso della professione nell’era
digitale. Tale azione di macro practice ¢ un modo per esercitare
agency professionale, in un contesto in cui ¢ in discussione la stessa
responsabilita pubblica su questioni che vedono una stretta interazio-
ne con interessi privati e logiche economiche, non sempre accompa-
gnate da un necessario impegno etico.

Gli obiettivi dell’Unione Europea esplicitati nella Dichiarazione
europea sui diritti e i principi digitali possono concretizzarsi anche
grazie all’impegno del servizio sociale: da un lato, intercetta e analizza
le aspirazioni e le difficolta delle persone, gli effetti dei diversi livelli
di qualita delle infrastrutture digitali, 1 rischi legati a nuove forme di
dipendenza e ai sistemi di sorveglianza digitale sulle persone piu vul-
nerabili; dall’altro, promuove capabilities digitali per sapersi muovere
in ambienti online e facilita nuove forme di partecipazione.

La ricerca ¢ uno degli ambiti di azione del servizio sociale: essa
pud accompagnare la trasformazione attraverso forme di ricerca-
azione, contribuendo ai processi di costruzione e revisione delle poli-
cy, sostenendo lo sforzo comune alle professioni di unire saperi dal
campo ¢ dall’accademia, e favorendo la sistematizzazione della co-
noscenza che viene da contesti situati di apprendimento, come nella
ricerca Dig.It.In. Non si tratta di moltiplicare e applicare regole dal-
I’alto, ma di costruire processi partecipati, anche in collaborazione
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con altre discipline implicate nella regolazione di tali processi. I ri-
sultati della ricerca sono inoltre utili a stimolare processi di riflessivi-
ta critica sulle politiche e modelli di governance che, seppur pensati
con I’intento di migliorare I’efficienza dei servizi, possono introdurre
nuovi elementi di rischio ed incidere negativamente sulla qualita del
lavoro con le persone.

Definirsi human right profession (IFSW, IASSW, 2018) comporta
la responsabilita di saper tradurre 1’azione del servizio sociale in uno
sforzo collettivo orientato a promuovere trasformazioni in direzione
della giustizia sociale e della solidarieta. I diritti umani individuali,
online e offline, possono essere rispettati solo se le istituzioni si fan-
no garanti della tutela dei cittadini, ma anche a condizione che i di-
versi attori coinvolti si assumano la responsabilita degli uni verso gli
altri, e verso I’ambiente sociale e¢ naturale, contribuendo a relazioni
di reciprocita all’interno delle comunita. Non si tratta solo di tutelare
il diritto alla protezione dei dati, ma anche di nutrire processi che
promuovono visioni, politiche, idee e pratiche per un nuovo umane-
simo, in cui le tecnologie contribuiscono alla cura dei contesti micro
e macro. Saper costruire prossimita, anche a distanza, accogliere,
ascoltare, essere attenti, restare aperti alle espressioni delle vulnera-
bilita sono processi che gli assistenti sociali attivano nel lavoro con le
persone e le comunita, fornendo un contrappeso alle spinte alla buro-
cratizzazione e proceduralizzazione degli interventi, e all’enfasi sulla
innovazione tecnologica come chance per la crescita solo economica,
anziché come strumento per lo sviluppo sociale.
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Conclusioni

di Andrea Bilotti, Urban Nothdurfter

Basandosi su una ricognizione del dibattito scientifico in corso e
sulle lezioni apprese dalla piu ampia ricerca finora condotta in Italia
sulle pratiche digitalmente mediate nel servizio sociale (Capitolo 1),
questo volume ha sottolineato la necessita di concettualizzare e inter-
rogare criticamente 1’ingresso delle tecnologie digitali nei servizi so-
ciali e sociosanitari. L’obiettivo non ¢ stato solo quello di evidenziare
le trasformazioni in atto, ma anche quello di contribuire alla costru-
zione di un lessico analitico e di una consapevolezza condivisa che
permettano a professionisti, studenti e studiosi del servizio sociale (e
di professioni e discipline affini) di orientarsi all’interno delle tra-
sformazioni digitali che coinvolgono il welfare e i processi di cura e
aiuto. Il percorso tracciato nel volume ha avuto come filo conduttore
I’esplorazione delle pratiche emergenti, mettendo in luce sia nuove
opportunita sia limiti e rischi, per promuovere — a livello professiona-
le, organizzativo e politico — un dibattito critico e riflessivo su come
abitare e abilitare spazi e processi digitalmente mediati, in linea con
gli obiettivi di inclusione, partecipazione e giustizia sociale.

Il framework adottato (Capitolo 1) ha permesso di andare oltre
una visione delle tecnologie digitali come meri strumenti a disposi-
zione (0 meno) dei professionisti, considerandole invece elementi at-
tivi nella costruzione delle pratiche del servizio sociale. Piattaforme,
interfacce e sistemi informativi non solo supportano I’operativita, ma
acquisiscono senso attraverso un agire che, a sua volta, viene plasma-
to da essi. Questa prospettiva sociotecnica e relazionale ha consentito
di entrare nelle pratiche emergenti dall’interazione dinamica tra cio
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che le tecnologie permettono o inibiscono, le regole formali e infor-
mali che ne orientano ’uso, e gli schemi interpretativi degli attori
coinvolti nei contesti organizzativi e politici. In questo modo, ¢ pos-
sibile superare una visione dicotomica tra entusiasmo e scetticismo,
mettendo a fuoco il carattere ambivalente delle trasformazioni in cor-
so. Il digitale, quindi, non ¢ neutro, ma contribuisce a ridisegnare i
confini del possibile e del legittimo nell’agire professionale. L’invito
del volume ¢ dunque quello di abbandonare una visione deterministi-
ca della tecnologia, per abbracciare una prospettiva critica e riflessi-
va, capace di valorizzare le potenzialita della digitalizzazione e, al
contempo, di riconoscerne tensioni e rischi.

I singoli capitoli hanno messo in luce come le tecnologie digitali
— dalle piattaforme per le videochiamate (Capitolo 2) e le chat (Capi-
tolo 3) alle cartelle sociali elettroniche (Capitolo 4) — amplino gli
spazi e le possibilita di intervento, rendendo i servizi piu accessibili e
favorendo forme inedite di comunicazione e partecipazione, soprat-
tutto per quei cittadini che incontrano barriere fisiche, geografiche o
simboliche. Tuttavia, I’uso di queste stesse tecnologie introduce ten-
sioni e dilemmi legati alla tutela della privacy e dei dati sensibili, al-
I’aumento delle aspettative di disponibilita continua e alla necessita
di acquisire nuove competenze. Il digitale pud quindi contribuire a
ridurre le disuguaglianze e ad ampliare le opportunita di accesso, ma
puo anche accentuarle, penalizzando chi non dispone delle risorse
materiali, culturali o cognitive necessarie per abitare i nuovi ambienti
che si aprono.

Uno degli aspetti trasversali piu rilevanti riguarda la ridefinizione
dei confini professionali. Le tecnologie digitali rendono piu labile la
distinzione tra dimensione personale e professionale, modificando
linguaggi, tempi e luoghi della relazione di aiuto. Questi processi ri-
chiedono una rinnovata attenzione all’importanza della riflessivita
come pratica individuale e collettiva di lettura, interpretazione e go-
verno del cambiamento.

Il passaggio da una concezione individuale della responsabilita a
una visione relazionale ed ecosistemica ¢, infatti, un altro degli aspet-
ti importanti evidenziati. Le responsabilita messe a fuoco non sono
solo in capo ai singoli professionisti, ma si distribuiscono attraverso
una rete che coinvolge diversi attori (Capitolo 6). Parlare di respon-
sabilita significa interrogare anche le azioni collettive, ribadendo che
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il servizio sociale opera all’interno di sistemi complessi, nei quali de-
cisioni ed effetti si generano dall’interazione tra molteplici livelli. Gli
assistenti sociali devono senz’altro assumersi la responsabilita di un
agire etico e riflessivo per gestire i dilemmi posti dalla digitalizza-
zione, in linea con 1 valori e 1 principi deontologici della professione.
Tuttavia, la responsabilita dei professionisti, per essere effettiva, de-
ve essere sostenuta da contesti organizzativi capaci di fornire stru-
menti, formazione e politiche chiare. La responsabilita istituzionale
si esprime attraverso la governance dei processi di digitalizzazione e
la creazione di condizioni che permettano ai professionisti di agire in
modo chiaro e sicuro. Cid implica regolamentare 1’uso delle tecnolo-
gie, promuovere infrastrutture adeguate e assicurare la tutela dei di-
ritti di professionisti e cittadini che si rivolgono ai servizi.

In questa prospettiva, il servizio sociale ¢ chiamato ad agire an-
che come attore politico e culturale, impegnato nel denunciare le
forme di controllo e sorveglianza che la digitalizzazione puo genera-
re ¢ nel contribuire alla definizione di politiche orientate alla giusti-
zia sociale. Il digitale diventa cosi un altro banco di prova per la ca-
pacita del servizio sociale di promuovere processi di trasformazione
orientati alla dignita, alla liberta e alla giustizia sociale (Capitolo 6).
Una dimensione che merita ancora maggiore attenzione nel dibattito
sul welfare digitale ¢ quella della partecipazione e della democratiz-
zazione dei servizi e degli interventi di welfare. Le questioni legate
all’uso e ai significati delle tecnologie digitali nei servizi sociali e so-
ciosanitari non possono limitarsi a questioni strumentali che riguar-
dano I'utilizzo di dati e tecnologie per informare le decisioni, pro-
muovere ’efficacia degli interventi e raggiungere i gruppi difficil-
mente avvicinabili attraverso i canali tradizionali. Bisogna invece te-
nere stretto il collegamento tra le questioni di innovazione digitale e
quelle della partecipazione e della democrazia. Le pratiche digital-
mente mediate riescono a coinvolgere i cittadini come co-produttori
di welfare, a creare possibilita di collaborazione alla pari, a includere
nuovi attori, a facilitare la progettazione e la realizzazione di inter-
venti che riescano a inserirsi in modo rispettoso nei mondi di vita
delle persone e a promuovere in questo modo i diritti € 1 processi di
partecipazione e democratizzazione del welfare? Interrogarsi su tali
questioni € necessario per la realizzazione della cittadinanza nei con-
testi di welfare digitale e per costituire un contrappeso indispensabile
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a logiche di razionalita strumentale e di aumento dell’efficacia e
dell’efficienza tramite I’innovazione tecnologica.

E in quest’ottica che abbiamo pensato e realizzato la ricerca
Dig.It.In. e condiviso i risultati che ne sono emersi (Sanfelici, Noth-
durfter, 2026). Fare ricerca di servizio sociale esplorando le pratiche
digitalmente mediate ha significato non collocarsi “fuori” dalla prati-
ca per osservarla, ma attraversarla con 1’aiuto dei partecipanti alla ri-
cerca e contribuire alla costruzione di un sapere condiviso. Ricerca-
tori, professionisti, rappresentanti di cittadini beneficiari dei servizi
hanno partecipato alla definizione degli interrogativi, alla raccolta dei
dati e all’interpretazione dei risultati, riconoscendo la legittimita dei
saperi plurali. Tale impegno si ¢ tradotto in questo volume, offrendo
una sistematizzazione della conoscenza raccolta nel processo di ri-
cerca, pensata come un dispositivo di condivisione ¢ democratizza-
zione del sapere nel servizio sociale.

E con questo spirito che vogliamo consegnare questo lavoro alla
comunita professionale e scientifica del servizio sociale (e a chi se ne
interessa), con 1’auspicio che possa fornire degli spunti di riflessione
utili, offrire un contributo per la formazione dei professionisti e in-
formare dibattiti e decisioni a livello organizzativo e politico. In que-
sto senso, il volume ¢ ben collocato nella collana della Fondazione
Nazionale Assistenti Sociali, alla quale va il nostro ringraziamento
assieme a tutti i partecipanti, i collaboratori e i sostenitori del proget-
to di ricerca.
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| processi di digitalizzazione nei sistemi di welfare stanno contribuendo a riconfi-
gurare le pratiche degli assistenti sociali, gli assetti organizzativi dei servizi e le rela-
zioni tra istituzioni e cittadini. A partire dai risultati della ricerca Dig.lt.In. — il primo
studio nazionale sul lavoro sociale digitalmente mediato — questo volume propone
una lettura critica dei cambiamenti in atto per suggerire una possibile guida che ac-
compagni i processi di transizione digitale. In particolare, attraverso I'analisi di alcune
pratiche emergenti — dalla consulenza sociale video-mediata all'uso delle chat, dalla
documentazione online alloutreach mediato da canali digitali — il libro sistematizza
evidenze empiriche e apprendimenti utili per sostenere e orientare gli interventi degli
assistenti sociali. Adottando una prospettiva sociomateriale e relazionale, gli autori
mostrano come le tecnologie non siano strumenti neutri, ma elementi che co-pro-
ducono interazioni, decisioni e significati nel processo di aiuto, sollevando questioni
etiche, metodologiche e politiche centrali per la professione. Il volume chiude con
una riflessione sulla necessita e I'urgenza di un'azione collettiva per promuovere una
transizione digitale giusta, capace di tutelare i diritti delle persone, ridurre le disugua-
glianze e rafforzare la qualita relazionale dell'intervento sociale.

Rivolto ad assistenti sociali, studenti, ricercatori, dirigenti e decisori pubblici, il
libro intende contribuire alla costruzione di un sapere condiviso che metta in dialogo
ricerca e pratica, offrendo strumenti di lettura e orientamento per affrontare in modo
consapevole le sfide nell'era digitale.
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Policy practice nel lavoro sociale. La sua attivita di ricerca si concentra attualmente sulle possibilita
per una pratica anti-oppressiva nei servizi sociali, su servizio sociale e poverta e sui processi di digi-
talizzazione del lavoro sociale.
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responsabilita allinterno di sistemi di solidarieta in mutamento.
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fondamenti del servizio sociale e Metodologie e pratiche innovative di servizio sociale. | suoi interessi
di ricerca riguardano il social work, le disuguaglianze, I'innovazione delle politiche e dei servizi sociali,
i processi partecipativi e l'approccio basato sui diritti umani.
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