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“Una compagnia di porcospini, 

in una fredda giornata d’inverno,  

si strinsero vicini, per proteggersi,  

col calore reciproco, 

dal rimanere assiderati. 

Ben presto, però, sentirono il dolore 

delle spine reciproche; 

il dolore li costrinse  

ad allontanarsi 

di nuovo l’uno dall’altro.  

Quando poi il bisogno di scaldarsi  

li portò di nuovo a stare insieme, 

si ripeté quell’altro malanno; 

di modo che venivano sballottati 

avanti e indietro tra due mali: 

il freddo e il dolore.  

Tutto questo durò finché  

non ebbero trovato 

una moderata distanza reciproca,  

che rappresentava per loro 

la migliore posizione” 

(Schopenhauer, 1981).  
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Abstract 

Il seguente lavoro di ricerca affronta il tema dell’educativa di strada, e più nello specifico 

desidera analizzare la maniera in cui si relaziona l’operatore sociale che agisce in contesti 

informali insieme ai giovani, risorsa fondamentale per chi opera in questo settore 

professionale. Questo lavoro di tesi si prefigge di rispondere alla seguente domanda di 

ricerca: “In che modo l’operatore sociale di prossimità, che lavora con gli adolescenti e 

giovani adulti, riesce a mantenere in un contesto informale un’adeguata vicinanza 

relazionale?”. 

L’interesse per tale tematica è maturato durante l’ultima esperienza professionale e 

formativa svolta presso il Servizio di Prossimità della Città di Lugano. In questo contesto, si è 

potuto sperimentare in prima persona l’interrogativo della vicinanza relazionale; 

specialmente nel peculiare approccio dell’educativa di strada, il quale prevede l’assenza di 

un luogo strutturato e di orari d’ufficio stabiliti. Queste esperienze, vissute in modo diretto e 

indiretto, hanno portato costantemente a riflettere, insieme ai colleghi di lavoro, su come la 

relazione con l’utenza rischi di trasferirsi dalla sfera professionale a quella privata. 

Il momento dell’incontro con l’altro è un evento imprescindibile per chi opera e si relaziona in 

ambito sociale. Si tratta di un requisito essenziale per la costruzione di un rapporto basato 

sulla fiducia reciproca, il quale permette all’altro la possibilità di un cambiamento e la 

costruzione di un percorso di crescita. L’instaurarsi della relazione, per l’operatore sociale di 

prossimità, avviene in luoghi informali; spazi di aggregazione spontanea in cui si trovano i 

giovani del territorio. Una delle difficoltà che l’operatore sociale di prossimità riscontra 

all’interno di questi contesti è il mancato riconoscimento della propria funzione educativa. Un 

ulteriore fattore presente nell’interazione con l’educando riguarda il coinvolgimento emotivo 

attraverso le narrazioni che l’individuo condivide con il professionista, e infine, la modalità in 

cui egli comunica e si comporta all’interno della relazione. 

Dal lavoro di ricerca svolto sorge che l’educatore sociale di prossimità, trovandosi ad operare 

in contesti privi di un confinamento istituzionalizzante ed istituzionalizzato, mette in azione 

alcune strategie relazionali, comunicative e riflessive utili per il buon funzionamento della sua 

quotidianità lavorativa, per la sana gestione relazionale con gli educandi e allo stesso tempo 

fondamentali per il benessere psico-fisico suo e degli altri. 
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Introduzione 

Questo lavoro di tesi analizza il tema dell’adeguata vicinanza relazionale con i giovani in 

contesti informali. Una delle caratteristiche principali di una relazione, infatti, è l’incontro con 

l’altro, rapporto all’interno del quale è necessario avvicinarsi per poter osservare e 

raccogliere la storia, le emozioni, i vissuti, le sofferenze, le risorse, i limiti e le richieste di 

bisogno, pur sempre riuscendo a mantenere la propria professionalità, evitando così di 

rimanere intrappolati in situazioni non pertinenti al proprio mandato di lavoro. Infatti, 

all’interno della relazione, durante la condivisione da parte dell’altro del proprio vissuto 

emotivo, l’operatore sociale, tramite la propria disponibilità, si pone quale mediatore 

dell’esperienza affettiva del proprio interlocutore (Gambardella, 2017). 

La finalità della ricerca è, oltre quella di conoscere e comprendere le caratteristiche 

dell’educativa di strada, trovare testimonianze di chi si è direttamente confrontato con le 

esperienze, le emozioni, i sentimenti e le storie dei ragazzi che s’incontrano per la strada e le 

modalità relazionali utilizzate nell’incontro con i giovani negli spazi informali. 

L’interesse per questo lavoro è nato e cresciuto lungo l’esperienza professionale svolta 

presso il Servizio di Prossimità della Città di Lugano. L’interrogativo sorto rispetto 

all’adeguata vicinanza relazionale è nato, cresciuto e maturato lungo il corso delle varie 

esperienze professionali in ambito sociale. L’interfacciarsi, all’interno delle pregresse 

esperienze professionali con contesti strutturati, all’interno dei quali norme e orari di lavoro 

permettevano di individuare la differenza di ruolo tra il professionista e l’educando, e il 

confronto con la più recente pratica lavorativa nell’educativa di strada, contraddistinta da un 

contesto informale e destrutturato, privo di qualunque postazione di lavoro e orari, ha reso 

manifesta la complessità di questo confine. In questo particolare caso, è compito 

dell’operatore sociale creare i propri confini relazionali e d’intervento educativo. In 

particolare, quest’ultimo aspetto ha sollecitato continue e più approfondite riflessioni, 

condivise e sostenute dai colleghi di lavoro, su come la relazione con l’utenza di riferimento 

possa, improvvisamente, travalicare la sottile linea che separa la sfera professionale da 

quella degli affetti privati.  

Oltre a porre l’accento su quello che concerne la vicinanza relazionale in contesti 

professionali informali e destrutturati, si è ritenuto doveroso offrire al lettore una panoramica 

più esaustiva possibile sulla figura professionale che opera in tale contesto. Inoltre, si è 

reputato fondamentale dedicare un capitolo sul tema dell’educativa di strada e al Servizio di 

Prossimità della Città di Lugano, che opera sul territorio dal 2008 e lavora con un target di 

giovani compresi tra i 12 e i 30 anni.  
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1. Cornice teorica 

1.1 L’operatore sociale di prossimità 

Questo capitolo desidera offrire una panoramica generale su quelle che sono le specificità di 

un operatore sociale che lavora in strada. Zampetti (2016), all’interno del suo libro La strada 

educativa, asserisce che “non esiste, infatti, un profilo dell’operatore di strada, ma esistono 

delle specificità che renderanno il professionista un buon operatore di strada” (p. 69). Il 

lavoro dell’operatore sociale di prossimità è caratterizzato dall’incertezza; svolgendo questa 

professione, non si ha mai la garanzia di quali beneficiari si possano incontrare lungo il 

proprio cammino, con quali flussi di gruppi ci si mescola, quali orari lavorativi si svolgano e in 

quale contesto d’intervento si possa operare (che può variare a dipendenza della giornata e 

della componente meteorologica) (Zampetti, 2016). Questa figura professionale, infatti, 

naviga nell’imprevisto; risulta quindi necessario che egli debba sapere gestire la frustrazione, 

perché talvolta può affiorare l’impressione di camminare a vuoto. All’interno dell’inserto di 

Animazione Sociale, Santamaria (1998) conferma che “l’educatore di strada lavora 

nell’incertezza, come sua condizione tipica e professionale, in quanto accetta di stare in una 

situazione le cui finalità non sempre sono chiare e i cui risultati dipendono da una molteplicità 

di variabili; la strada, da questo punto di vista, è l’unico contenitore di cui l’educatore dispone 

e il gruppo di adolescenti è l’unica nicchia pedagogica che può utilizzare” (p. 49). Poste 

queste condizioni, egli non solo deve essere capace a muoversi ovunque, adattarsi al 

continuo mutamento della strada, essere flessibile negli orari che possono variare a 

dipendenza dell’esigenze dell’utenza, ma anche, e soprattutto, creativo nel ricercare nuove 

strategie d’intervento (Zampetti, 2016).   

L’operatore di prossimità si può trovare a fronteggiare situazioni in cui deve relazionarsi con i 

professionisti dei vari servizi, e ciò presuppone la necessità di dovere utilizzare un registro 

comunicativo e relazionale diverso rispetto a quando si trova in strada, pur mantenendo la 

consapevolezza che, una volta uscito da quel contesto istituzionale, si troverà nuovamente 

catapultato in un luogo differente, con regole, persone e tempistiche diverse. Per questa 

ragione, egli deve essere capace di “vestire” svariati abiti a dipendenza di dove si trova e con 

chi si trova; inoltre deve essere capace di non collocarsi in una specialità, anzi, deve essere 

abile nel non specializzarsi (Zampetti, 2016). In relazione a quanto appena accennato, 

“emerge con un certa forza la percezione di avere uno nessuno e centomila ruoli, come se 

dall’esterno si venisse percepiti, a seconda dei casi, come informatori, salvatori di situazioni 

critiche, controllori del territorio e dei suoi giovani abitanti, organizzatori di eventi” (Antonini & 

Santamaria, 2009, p. 59).  

Il professionista che opera al di fuori delle classiche mura istituzionali è sollecitato 

nell’attivazione delle risorse presenti nei vari servizi territoriali. Una delle mansioni 

dell’operatore sociale di prossimità è quella di conoscere i servizi presenti sul territorio e al 

contempo mettere in comunicazione l’utenza agli enti istituzionali più consoni all’espressione 

del suo bisogno. Tale collegamento tra beneficiario e servizi territoriali si rivela un fattore 

essenziale, in quanto gli individui che l’operatore sociale incontra lungo il suo cammino, 

spesso e volentieri, diffidano di ciò che rappresenta l’istituzione tradizionale (Regoliosi, 

2020). Egli, infatti, è colui che consente di avvicinare il beneficiario al servizio e viceversa, e 

questo grazie alla sua incessante partecipazione territoriale nei luoghi di aggregazione 
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informale, spazi dove generalmente l’individuo si rifugia e al contempo sfugge dalla presa a 

carico da parte degli enti formali (Castelli, 2007). 

Un altro elemento che contraddistingue il suo operato risiede nella pazienza. Infatti, è 

possibile che egli, durante il suo intervento territoriale, non solo incontri persone e instauri 

relazioni, ma anche che in quel frangente l’utenza non espliciti immediatamente il proprio 

bisogno. I motivi di questa “taciuta” richiesta di aiuto possono essere il risultato della 

combinazione di diversi fattori: si può pensare al “rifiuto” della figura professionale adulta, e 

per lo più che si trova ad intervenire in un contesto informale, oppure al fatto che il giovane 

non desideri portare al cospetto dell’operatore sociale di prossimità un certo bisogno, oppure 

ancora perché l’individuo non riconosce di avere necessità di essere sostenuto e aiutato. In 

queste situazioni, è strettamente necessario che l’operatore sociale non si lasci 

demoralizzare, siccome la sua presenza territoriale è fondamentale; egli deve sapere 

rimanere nell’attesa e continuare ad instaurare relazioni con gli individui, senza che questa 

diventi un’invasione e provochi fastidio dall’altra parte. Come scrive Zampetti (2016), “il 

lavoro di strada si fonda sulla pazienza educativa e sa aspettare il momento in cui il 

cambiamento si struttura e prende forma portando la persona ad aderire ad un percorso di 

crescita volto al miglioramento del proprio stile di vita” (p. 56). Nonostante possa percepire 

sconforto e abbattimento, in questa prospettiva risulta importante che egli riesca a 

mantenere una presenza territoriale costante e discreta, sempre e comunque con la 

pazienza di chi sa attendere il momento proficuo per creare delle relazioni e intraprendere un 

percorso di emancipazione e benessere insieme al beneficiario. Svolgendo questa 

particolare professione, l’operatore sociale deve essere anche disponibile a ritornare sui 

propri passi e incontrare nuovamente chi ha bisogno di lui o chi, per una serie di motivi, fino 

ad ora ha cercato di evitarlo (Zampetti, 2016).  

Oltre al concetto di pazienza menzionata poc’anzi, egli è anche confrontato con la mancanza 

di un mandato istituzionale nei confronti dei beneficiari. In realtà, questa assenza garantisce 

la libertà alla persona di aderire o meno a un possibile percorso progettuale, libertà che può 

dare, nel caso il beneficiario accetti, un valore in più all’operato del professionista e alla 

relazione che si instaura tra di loro. Questa relazione è infatti contrassegnata dall’abbandono 

del tradizionale posizionamento di ruolo, che permette una rinegoziazione della relazione 

volta ad agevolare l’incontro (Regoliosi, 2000). Oltretutto, l’operatore sociale di prossimità 

attraverso l’interazione con il beneficiario deve essere capace di trasformare i presupposti 

operativi e d’intervento in effettivo risultato (Tramma, 2013).  

1.2 Contesti informali  

Quello che maggiormente contraddistingue l’operatore sociale di prossimità rispetto ad altri 

professionisti del settore che operano all’interno delle scuole, dei foyer, delle case-famiglia, 

dei centri di accoglienza, dei centri educativi minorili, ecc. (tutti luoghi ben definiti e 

riconoscibili, culturalmente e storicamente accettati come contesti preposti all’educazione, 

all’interno dei quali sono presenti regole ben precise) risiede nel fatto che egli opera in spazi 

dove la struttura fisica e le norme istituzionali non sono presenti (Zampetti, 2016). 

L’operatore sociale di prossimità, infatti, si dirige in quei luoghi di ritrovo quotidiano, come le 
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piazze, i parchi, la stazione, ecc., e dove il setting1 è fondato sulla relazione, interiorizzata 

dall’operatore con i beneficiari (Antonini & Santamaria, 2009);  

Per di più, l’operatore sociale di prossimità è colui che non rimane seduto su una scrivania 

nell’attesa che la persona con un determinato bisogno si presenti al cospetto del servizio; 

anzi, egli è colui che va incontro alla persona portatrice di un bisogno. Proprio per questo 

motivo, l’operatore si adopera a raggiungere i possibili beneficiari laddove essi si trovano, 

incontrandoli nella loro quotidianità al di fuori dei classici luoghi e ambiti strutturati di 

aggregazione e di educazione (Santamaria, 1998). A conferma di ciò, Antonini e Santamaria 

(2009), rilevano che “nella strada si impara a conoscere il ragazzi per quello che sono, per 

ciò che esprimono realmente, si incontrano fisicamente i ragazzi, non si aspettano invano 

negli uffici, non si avverte il pericolo, richiamato da più voci in ambito istituzionale” (p. 41). 

Tramite questa peculiare modalità di avvicinamento, viene a rovesciarsi il tradizionale 

modello che prevede l’intervento del servizio in risposta a bisogni espliciti e conclamati, 

portando il professionista a muoversi in uno spazio nel quale la richiesta rimane ancora 

inespressa (Antonini & Santamaria, 2009). 

Siccome agisce in un contesto destrutturato nel quale va incontro all’altro, al contrario dei 

classici servizi istituzionali, l’operatore sociale sente la necessità di rendere chiaro il proprio 

ruolo, talvolta istituendo dei confini. Come dice Zampetti (2016), infatti, “la particolarità che 

genera la difficoltà di definizione dell’operatore di strada nasce dalla mancanza del setting 

predefinito per gli interventi” (p. 68). Un’ulteriore difficoltà che riscontra il professionista 

consiste nel fatto che in questi luoghi informali non è per nulla efficace proporre, o imporre, la 

sua presenza e la sua operatività; si rende invece fondamentale la costruzione di alleanze e 

progettualità con chi in questi contesti vive. Per riuscire a fare ciò, è necessario il 

riposizionamento del proprio ruolo, il quale deve negoziare la sua funzione e farsi accettare, 

evitando così di rendersi minaccioso verso i riti, i tempi e i simboli che contraddistinguono il 

luogo dell’intervento (Croce, 2000).  

Vista quest’informalità, l’operatore sociale è colui che deve riuscire a “scivolare” nel contesto, 

pur rimanendo sempre vigilie su ciò che accade intorno a lui e su ciò che succede all’interno 

della relazione educativa, senza rischiare di colludere con l’utenza, e con l’obiettivo di essere 

riconosciuto dagli altri come una figura a cui potersi appoggiare e instaurare una relazione 

(Zampetti, 2016). La sua presenza nei luoghi destrutturati, infatti, rischia di essere confusa 

da chi questi luoghi li “abita”, all’interno dei quali il confine tra professionista e beneficiario 

può diventare labile. Per riallacciarsi a quanto appena detto, è pertinente menzionare una 

metafora utilizzata da Zampetti (2016), il quale scrive che “l’operatore di strada è una sorta di 

“acrobata sociale”, che vive la sua vita su un filo, al limite, e il suo luogo di lavoro è la strada, 

luogo fisico e simbolico dell’incontro o dell’indifferenza. La strada e i suoi innumerevoli 

mondi, con le sue sfumature e sfaccettature, con la sua visibilità e con la sua invisibilità, con 

le sue speranze e le sue paure, con i suoi drammi ma anche le sue emozioni e sprazzi di 

luce” (p. 68). 

 
1 Nel linguaggio delle scienze umane, il campo di ricerca entro cui svolgere osservazioni e ottenere risultati 

attendibili (https://www.treccani.it/enciclopedia/setting). 

https://www.treccani.it/enciclopedia/setting
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1.3 Giovani e adolescenti  

Il target degli educandi presi in analisi è costituito da ragazzi presenti all’interno di una fascia 

d’età che va dai 12 ai 30 anni. Attraverso alcuni corsi affrontati durante la formazione, e più 

nello specifico all’interno del modulo Cicli di vita, la fase adolescenziale viene descritta come 

un processo evolutivo caratterizzato da una disarmonia, la quale presenta delle 

problematicità che non vengono esperite da tutti in ugual misura. Tali problematiche possono 

derivare da fattori individuali, relazionali e culturali, e al contempo possono moderare 

notevolmente le criticità adolescenziali (Campello et al., 2017). 

In questo periodo transizionale della vita, lo sviluppo del giovane viene stimolato su più fronti, 

quali quello fisico, quello cognitivo e quello sociale. L’adolescenza consiste in un periodo 

delicato di esplorazione e forti cambiamenti corporei e di formazione individuale; il corpo in 

questa fase di vita, è vissuto con forte intensità e rappresenta in modo imprescindibile la 

percezione di sé del giovane e dunque la propria intima identità. Il rapporto con l’altro diventa 

fondamentale per lo sviluppo della sua soggettività psico-fisica in quanto attraverso il 

contatto con lo sguardo altrui, il giovane può costruirsi un’immagine mentale della propria 

fisicità che senza questo tipo di interazione rimarrebbe sostanzialmente indefinita (Ferrari, 

2007). In questa prospettiva, il corpo è fondamentale per costruire una propria realtà: esso 

permette di mettersi in relazione con l’altro e con se stessi, ponendosi come mezzo di 

espressione simbolica dei propri conflitti e delle proprie modalità relazionali. Per di più, il 

corpo viene vissuto come entità separata da quella psichica (da una parte c’è il corpo, 

mentre dall’altra c’è l’io) e viene utilizzato in diversi modi, come ad esempio un mezzo per 

esternalizzare sentimenti di profondo disagio (Campello et al., 2017). 

Sul piano cognitivo, si assiste ad una progressiva acquisizione delle capacità di 

ragionamento, di astrazione e di formulazione di ipotesi vieppiù complesse, che consentono 

al giovane di riflettere sul proprio pensiero e su quello degli altri, agevolando l’instaurarsi di 

relazioni non più egocentrate (Campello et al., 2017). Quando l’adolescente, infatti, riceve 

delle conferme, la sua autostima aumenta, così come il suo credito verso gli adulti e i 

coetanei. La ricerca della propria identità, tuttavia, non avviene solamente tramite la continua 

oscillazione tra scontro e identificazione con l’adulto, bensì anche in un confronto di più 

ampio respiro con i coetanei (Campello et al., 2017). Per i motivi citati poc’anzi, attraverso il 

gruppo di coetanei, la persona si sperimenta nella propria modalità relazionale, costruisce il 

proprio spazio e ruolo e le regole comportamentali che esulano dal contesto formale e 

istituzionalizzato come quello famigliare. Il confronto con i propri coetanei permette nel 

continuo interfacciarsi alle similitudini e alle differenze, di potersi riconoscere come individuo 

con una propria identità e singolare fisionomia (Antonini & Santamaria, 2009). Infatti, in 

questa cruciale fase di vita, l’amicizia acquista un’importanza a dir poco fondamentale: la 

singola amica, il singolo amico, così come un intero gruppo di sodali diventano delle figure 

essenziali per il giovane individuo intento a ricercare la propria identità (Campello et al., 

2017).  

Si evidenzia un bisogno di autonomia manifestato da parte dei giovani e che si riflette sul 

modo di vivere i propri spazi e luoghi che devono distanziarsi in modo netto da quelli degli 

adulti, e che attraverso specifiche caratteristiche si conformano ad una cultura ed 

espressione tipica della propria fase di vita. Questi spazi si mostrano dunque con una 

particolare impronta che li distingue dal linguaggio e dal modello adulto (Gambardella, 2017). 
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Appoggiandosi ancora una volta alle parole di Zampetti (2016), si può affermare che “il luogo 

migliore per gli interventi educativi con gli adolescenti è il gruppo perché l’adolescente esiste, 

si relaziona, cresce, si confronta, si definisce nel gruppo e il gruppo spesso vive la propria 

esistenza in strada (nelle piazze, al muretto, …)” (p. 28). In aggiunta, l’adolescente raffigura il 

target d’utenza, con il quale l’educativa di strada si trova maggiormente confrontata, in 

quanto per il giovane, tali spazi informali di aggregazione spontanea rappresentano 

l’allontanamento dal contesto famigliare, ciò rende questi luoghi il contesto più idoneo per 

l’intervento educativo riservato a questo target di beneficiari (Regoliosi, 2020). L’operatore di 

prossimità pone le sue intenzioni educative verso i gruppi spontanei, essendo quest’ultimi un 

luogo di crescita, di confronto e di maturazione; fattori che permettono all’individuo in 

adolescenza il superamento delle criticità connesse all’interno di questa fase di 

sconvolgimento a livello fisico, cognitivo e sociale (Santamaria, 1998). 

1.4 La relazione educativa 

In qualità di operatori sociali, ma in primis come esseri umani, si è continuamente in 

relazione, e la relazione è una componente imprescindibile all’interno dell’esperienza 

educativa. La dimensione relazionale tra operatore ed educando è costituita da aspetti legati 

alla differenza di ruolo, e quindi dalla continua, ma flessibile, rinegoziazione e definizione 

delle rispettive funzioni all’interno di essa, oltre che dalle proprie caratteristiche individuali 

che ne definiscono i contorni. Il primo aspetto riguarda la sostanziale differenza di ruolo tra 

operatore sociale ed educando, diversità che è di natura aprioristica e non dipende dalle 

caratteristiche delle persone in gioco nella relazione, se non per quanto riguarda il modo nel 

quale questi ruoli entrano in contatto e si definiscono. Il secondo aspetto, invece, coinvolge 

le esperienze e le caratteristiche personali, tutti fattori che rendono fortemente soggettiva e 

unica la relazione da adottare rispettandone l’individualità (Marc & Picard, 1984).  

La difficoltà di un operatore sociale di prossimità risiede nel labile confine asimmetrico, 

dettato anche dall’informalità dell’intervento e della relazione che vede in gioco lui e 

l’educando, e dove le regole vanno continuamente rinegoziate. Come riferisce l’autore nella 

sua opera L’educatore imperfetto, riguardo all’asimmetria relazionale tra operatore sociale ed 

educando, “tale disparità non è caratterizzata da una posizione di superiorità e inferiorità. A 

chi educa non può essere riconosciuta una sorta di superiorità di status, ma deve essere 

richiesta e riconosciuta una maggiore capacità di anticipare, progettare, proporre ed è lì che 

risiede il valore e il senso dell’asimmetria nella relazione tra educatore ed educando” 

(Santerini, citato da Tramma, 2013, p. 78). Nella relazione educativa non è presente 

solamente uno scambio di parole tra gli attori presenti all’interno di un’interazione, ma vi 

coabitano anche emozioni e affettività, componenti necessarie per chi sceglie di operare in 

ambito sociale e relazionarsi con i vissuti, le emozioni, le gioie e i dolori degli altri. Malgrado 

ciò, mettere in gioco la propria parte emotiva significa accettare di stare nella relazione 

anche come persone, non solo come attori affrancati ad un ruolo ben determinato, perché la 

parola relazione deve sempre essere accompagnata dalla parola emozione. All’interno della 

relazione tra operatore sociale ed educando il coinvolgimento emotivo viene dettato dalla 

storia di entrambi, dal tempo e dagli spazi che essi condividono nella loro quotidianità; fattori 

che implicano l’instaurazione di relazioni dove vi è presente una componente affettivo-

emotiva (Tramma, 2013). Le emozioni e i sentimenti sono parte integrante di ogni essere 

umano, le quali all’interno di una relazione, che sia di stampo educativo o meno, entrano 

necessariamente in gioco; per questo motivo, l’arduo compito con cui è confrontato il 
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professionista che opera nel settore sociale è quello di riuscire a mantenere un’adeguata 

vicinanza con l’altro, al fine non solo di evitare di essere troppo coinvolto a livello emotivo, 

ma anche di non sapere più leggere lucidamente la realtà dell’altro, valore imprescindibile 

del lavoro di sostegno e aiuto (Iori, 2006). 

La vicinanza, intesa in senso relazionale, è il punto di forza che però caratterizza l’essenza 

dell’operatore professionale rispetto ad altre attività lavorative di affiancamento e supporto. 

Per riuscire a raggiungere questo livello di confidenza (pur moderata, tuttavia), al 

professionista è richiesto un notevole investimento emotivo ed empatico (Bono, 2011). 

L’utilizzo della vicinanza e, rispettivamente, della lontananza nella relazione richiede una 

mediazione professionale, il riconoscimento delle proprie emozioni, e infine, ma non per 

ordine d’importanza, un lavoro di distinzione tra cosa nella relazione è riferito a sé e cosa 

invece all’altro (Braccini et al., 2010).  

1.5 Atteggiamenti relazionali e comunicazione 

Lo stile relazionale del professionista del lavoro sociale si esprime attraverso atteggiamenti 

più o meno consapevoli e denota un’intricata connessione tra la sua maturità psichica, 

emotiva, relazionale e professionale (Maida et al., 2009). All’interno della dimensione del 

controllo indentificata da Franta (Franta, 1988, citato da Maida et al., 2009), è possibile 

trovare gli atteggiamenti di impronta antiautoritaria che si esprimono prevalentemente 

attraverso posizioni relazionali di tipo simmetrico tra il professionista e l’educando e una 

mancata responsabilità della gestione della relazione educativa data dal proprio ruolo. In 

questo caso, il professionista tende a sottrarsi dalle situazioni di conflitto (Maida et al., 2009). 

Il secondo atteggiamento riscontrato dall’autore riguarda lo stile relazionale di carattere 

autoritario, il quale si manifesta attraverso condotte rigide e direttive, come ad esempio le 

sanzioni e le punizioni delle devianze, le quali mettono in atto una lontananza relazionale con 

la persona, pretendendone il riconoscimento di una posizione di superiorità. Adottando 

questo tipo di atteggiamento, l’operatore sociale incorre nel rischio di svalutare la persona, 

inducendo sentimenti di sfiducia (Maida et al., 2009). Per concludere, l’ultimo atteggiamento 

individuato dall’autore riguarda quello dell’autorevolezza; questo comportamento, d’altro 

canto, risulta quello più consono per una figura che lavora nel settore sociale; i professionisti 

del settore, infatti, “si esprimono attraverso modalità relazionali caratterizzate dall’instaurare 

una relazione chiara con l’altro fondata sul rispetto reciproco dei propri ruoli e delle proprie 

competenze […] nel saper trasformare il proprio agire attraverso una sintesi dialettica di 

autorità e libertà, guida e autogestione, limiti e permissività ” (Maida et al., 2009, p. 86). 

Oltre agli atteggiamenti relazionali, un ulteriore elemento a cui l’operatore sociale deve 

prestare particolare attenzione riguarda quello della comunicazione. L’interazione linguistica 

si sviluppa su due livelli: la comunicazione verbale, che ha per oggetto la trasmissione di 

informazioni; e quella non verbale, che si occupa di comprende i segnali e i significati che 

vengono trasmessi da una persona senza l’utilizzo della parola, come ad esempio i gesti, la 

postura e le mimiche (Marc & Picard, 1984). Può succedere all’operatore sociale che un 

messaggio verbale emesso verso l’educando, oppure una comunicazione sul piano del non 

verbale, venga fraintesa. In questo caso, risulta importante, onde evitare malintesi, poter 

metacomunicare sul corretto significato che si desidera condividere. Per l’appunto, in questa 

circostanza, all’operatore sociale può venire in soccorso la metacomunicazione, espressione 

che significa che le persone, all’interno di un’interazione, discutono intorno alla loro modalità 
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di comunicare, ed “è grazie ad essa che gli interlocutori possono precisare il senso che 

danno al loro messaggio e rettificare in questo modo gli errori di ricezione, di interpretazione 

o di punteggiatura del loro interlocutore” (Marc & Picard, 1984, p. 54). 

In ambito sociale, ci si trova costantemente in relazione con l’altro, e per questa ragione la 

comunicazione risulta un principio fondamentale per un buon intervento professionale, 

finalizzato al raggiungimento di un obiettivo lavorativo. Altrettanto importante è alternare il 

registro della propria comunicazione, riuscendo a padroneggiare la comunicazione informale 

e quella più formale a dipendenza del contesto e con chi l’operatore sociale di prossimità  

trova a relazionarsi, in quanto deve tenere in considerazione per il beneficiario la rilevanza 

dell’intervento educativo, delle sue caratteristiche personali, delle sue possibili reazioni alla 

comunicazione e degli obiettivi a cui desidera aspirare (Beavin Helmick et al., 1997). 

In un luogo informale come quello della strada, l’operatore sociale di prossimità deve riuscire 

a mimetizzarsi con i giovani ivi presenti, pur sempre ricordandosi di non confondersi e 

colludere con essi. Per l’operatore sociale di prossimità riuscire ad adottare un linguaggio 

simile a quello dei giovani che incontra nei contesti informali può consentirgli di entrare nel 

gruppo e da quel momento iniziare ad instaurare un’interazione con i partecipanti. Essendo 

che egli non ha un luogo, non ha dei tempi, non ha nulla di tutto questo che lo possa 

identificare o permettere di poter co-costruire un progetto insieme all’educando, egli deve 

essere capace, attraverso alcune strategie relazionali e comunicative, di incuriosire e attirare 

l’attenzione dei giovani presenti all’interno di tali luoghi, pur sempre ricordandosi le proprie 

intenzioni professionali e la funzione che ricopre. 

1.6 La pratica riflessiva nel lavoro sociale 

La dimensione riflessiva risulta di estrema importanza per l’operatore sociale, poiché essa 

“permette di dare senso a una materia densa e complessa come quella delle relazioni, delle 

emozioni e delle aspettative delle persone” (Braccini et al., 2010, p. 35). Altrettanto rilevante 

è osservare sé stessi nella relazione, ascoltarsi sul piano emotivo, e infine cogliere le 

motivazioni delle scelte che compie e i valori che lo accompagnano nel suo agire quotidiano 

(Braccini et al., 2010). 

I professionisti che operano in questo ambito, e che si trovano in relazione con l’altro, hanno 

sempre risonanze emotive e soggettive molto forti, le quali possono incidere sul modo di 

percepire la propria realtà, sul modo di interpretarla e di conseguenza sul modo, più o meno 

positivo, di affrontarla (Camarlinghi & D’Angella, 2008). All’interno della loro quotidianità, 

infatti, gli operatori sociali si trovano coinvolti in numerosi meccanismi di coinvolgimento 

emotivo verso le varie situazioni e le vicende personali con le quali entrano in contatto nel 

rapporto educativo. Esserci e ascoltare le esperienze altrui non sempre si rivela un processo 

facile e leggero da svolgere: alcune narrazioni possono fare scaturire certi ricordi, eventi e 

sensazioni; per questa ragione, assumere un atteggiamento di ascolto attivo non significa 

necessariamente relazionarsi con la persona, ma significa anche, e soprattutto, ascoltare sé 

stessi e la propria interiorità. Fornite queste premesse, il professionista avverte la difficoltà a 

porre le necessarie distanze tra la sua storia e quelle degli altri, tra quelle che ascolta e 

quelle che non riesce ad ascoltare (Camarlinghi & D’Angella, 2008). Riuscire a tenere in 

considerazione questi elementi è una missione piuttosto ardua. La complessità che deriva 

dall’intreccio di questa molteplicità di fattori che coinvolgono il piano emotivo, cognitivo ed 
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istituzionale è qualcosa che l’operatore sociale, da solo, difficilmente può assumere 

(Camarlinghi & D’Angella, 2008). 

Attraverso il confronto con i professionisti del mestiere, l’operatore sociale può osservare la 

complessità della situazione che caratterizza l’oggetto di analisi; “la rete di scambi e contatti 

con i colleghi rappresenta pertanto la prima pregiudiziale difesa contro scivolamenti empatici 

(le identificazioni con le situazioni raccontate e con il narratore) o retropatici (l’identificazione 

con eventi di una storia pregressa che gli evocano momenti critici della propria)” (Demetrio, 

1999, p. 34). Oltre alla possibilità di confrontarsi con i colleghi di lavoro, l’operatore sociale 

può anche ricorrere allo strumento dell’auto-osservazione; grazie a ciò, egli ha la possibilità 

di acquisire la consapevolezza del modo in cui ragiona, dei possibili effetti di distorsione e 

dello sguardo che utilizza per cogliere ciò che lo circonda (Maida et al., 2009). Per di più, 

questo approccio permette al professionista di mettersi in discussione, di essere elastico, di 

ottenere una visione più allargata della situazione, di lavorare su determinate lacune e di 

conseguenza migliorarsi (Maida et al., 2009).  

Altra risorsa fondamentale è costituita dallo strumento della supervisione, necessario per 

condividere emozioni e sensazioni provate durante l’interazione con l’educando e allo stesso 

tempo ottenere riscontri ad interrogativi professionali. La supervisione è una pratica di 

condivisione che si costruisce tramite l’attribuzione di un significato all’agire professionale, 

collegando, dunque, la parola all’atto e da questa conciliazione appena citata si tesse il filo 

rosso che unisce la dimensione relazionale a quella operativo e progettuale (Manzocchi et 

al., 2014). All’interno di questo approccio riflessivo l’operatore sociale si trova 

metaforicamente sradicato dal proprio contesto, in quanto durante la supervisione la 

riflessione sugli affetti, le emozioni e il proprio vissuto relazionale pone il professionista ad 

avvalersi di uno spazio privilegiato dedicato alla cura di sé, lasciando momentaneamente a 

margine le impellenze operative (Manzocchi et al., 2014). 
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2. Descrizione del contesto 

2.1 Descrizione generale dell’educativa di strada 

Storicamente, la figura professionale al centro di questo lavoro di ricerca risale al IV e V 

secolo a. C.: già Socrate, infatti, attraverso la sua ricerca filosofica e la sua costante messa 

in dubbio dei concetti delle differenti scuole di pensiero presenti all’epoca, si può ritenere un 

operatore sociale di strada ante litteram. Con un voluto e cosciente salto temporale, i primi 

germogli di questa figura lavorativa, intesa ora secondo un’accezione più moderna, si 

osservano verso gli anni Sessanta del Novecento: a quest’altezza cronologica, si tratta per lo 

più di attività svolte da volontari all’interno delle città, finalizzate a creare un contatto definito 

ed efficace con le persone più povere e gli emarginati sociali. Sviluppata più nel concreto 

solamente una decina d’anni più tardi, questa filosofia educativa ha cercato di avvicinarsi alle 

persone non tanto all’interno dei centri formali come, per esempio, la scuola, quanto piuttosto 

nei loro ambienti di ritrovo abituali e spontanei: siccome questa professione è praticata, 

come precisato più volte durante il lavoro di ricerca, in luoghi informali, nella maggior parte 

dei casi la relazione che si instaura tra le due parti (cioè tra operatore sociale e l’educando) 

rischia di assumere i connotati di un’amicizia. L’educativa di strada non attira quindi 

solamente le persone, ma entra anche in contatto con loro, penetra all’interno del loro 

mondo, attraversando e frequentando i loro luoghi e i loro spazi. Proprio per queste 

caratteristiche, l’educativa di strada è particolarmente incisiva nel rapporto con i giovani, e 

riesce ad unire in maniera ottimale relazione, sostegno, divertimento e vicinanza (Demetrio, 

citato da Santamaria, 1998).  

L’educativa di strada intende intervenire in contesti sociali ritenuti a rischio di sviluppo di 

disagio o devianza. È un approccio che si rivolge alla comunità territoriale e ai giovani 

aggregati in gruppi informali. Questo approccio, infatti, si pone come obiettivo fondamentale 

quello di raggiungere le persone che non partecipano ad ambiti di aggregazione, soggetti a 

rischio di devianza e, infine, individui che soffrono di grave emarginazione (Zampetti, 2016). 

Un ulteriore scopo che si prefissa questa tipologia di intervento è quello di riuscire a 

mantenere e promuovere l’agio e favorire il benessere della comunità, incoraggiando le 

competenze individuali e di gruppo, in un’ottica di partecipazione attiva e di prevenzione del 

disadattamento (Zampetti, 2016). Generalmente, l’intervento dell’educativa di strada è 

strutturato su una serie di competenze fondamentali, come ad esempio l’osservazione attiva 

sul territorio, il colloquio informale e formale con i beneficiari diretti e indiretti e la 

conciliazione tra l’utenza e gli enti istituzionali (Zampetti, 2016).  

L’educativa di strada contemporanea è fondata sulle seguenti principali correnti teorico-

metodologiche: quella orientata alla “riduzione del danno”; allo “sviluppo di comunità”; e al 

taglio “educativo”. Circa il primo punto, questo particolare approccio è mosso dall’urgenza di 

offrire soluzioni a temi quali la diffusione dell’AIDS, al pericolo di overdose2, 

all’emarginazione sociale e al distacco dai servizi sociali. La presenza sul territorio è 

garantita attraverso strumenti mobili, come ad esempio i furgoni, attraverso i quali gli 

operatori entrano in contatto con persone afflitte da problematiche legate alla 

 
2 Dose di un farmaco che risulta eccessiva in relazione alle possibilità di tolleranza dell’organismo umano 

(https://www.treccani.it/vocabolario/overdose/).  

https://www.treccani.it/vocabolario/overdose/
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tossicodipendenza, con prostitute, con individui a “rischio”, offrendo loro informazioni, 

strumenti di sensibilizzazione e prevenzione (Milani & Ripamonti, 2020). A tal proposito, “in 

questo quadro sono nate le prime unità mobili per tossicodipendenti che, seguendo la 

strategia della riduzione del danno, distribuiscono materiale sterile e informativo a chi fa uso 

di sostanze stupefacenti per via endovenosa, promuovendo comportamenti consapevoli di 

prevenzione” (Bardelli & Fronte, 2004, p. 19). 

Per quanto riguarda il lavoro di strada orientato allo “sviluppo di comunità”, si può dire che si 

tratta di interventi sociali volti al miglioramento di vita di uno specifico luogo o di una specifica 

area territoriale. In questo frangente vengono effettuati interventi con la finalità di rivitalizzare 

la vita sociale. Le figure che operano in questo settore sono prevalentemente animatori, 

operatori sociali e volontari della stessa comunità. Il luogo d’azione, costituito dalla strada, è 

parte attiva di un processo di sviluppo complessivo della comunità locale, volto alla presa di 

coscienza da parte dei cittadini dei problemi e delle soluzioni legati alla sicurezza sociale, 

alla vivibilità delle aree urbane, ai quartieri dormitorio, alle aree a rischio di devianza, ai 

conflitti etnici, ecc. (Milani & Ripamonti, 2020).  

L’approccio assunto dal lavoro di strada orientato al taglio “educativo” è visibile per lo più nel 

lavoro svolto con i giovani, ossia all’interno di situazioni nelle quali il lavoro sociale ed 

educativo non si basa solo sull’offrire uno spazio di aggregazione giovanile (ad esempio 

tramite la costruzione o il riammodernamento di un centro giovanile), ma anche, e 

soprattutto, sull’azione all’interno di uno spazio neutrale ed informale, come i parchi, le 

piazze, i “muretti”; in questo particolare caso, l’operatore si premurerà di realizzare delle 

attività che possano provocare un incontro tra il servizio e i giovani all’interno di un contesto 

informale (Milani & Ripamonti, 2020). 

Riferito alle correnti teoriche e metodologiche citate poc’anzi, l’autore de La strada educativa, 

sottolinea che “ogni tipologia di intervento di strada è caratterizzata da una finalità specifica 

che può essere declinata in relazione al particolare contesto attuativo, ma che 

tendenzialmente resterà invariata rispetto al significato” (Zampetti, 2016, p. 167). 

2.2 Descrizione del Servizio di Prossimità della Città di Lugano 

Il Servizio di Prossimità della Città di Lugano è attivo sul territorio ticinese dal 2008, e la sua 

sede si trova a Viganello, dove condivide lo spazio con il centro giovanile. Questo servizio, 

realizzato con l’intento di offrire a tutti i giovani uno spazio privilegiato per avere un dialogo, 

delle informazioni e del sostegno su tematiche che possono spaziare dal lavoro, alla 

famiglia, al sostegno nelle attività quotidiane, alla realizzazione di idee e progetti, si basa sul 

concetto di educativa di strada. Il Servizio di Prossimità della Città di Lugano offre ai giovani 

cittadini un ambiente accogliente e non istituzionalizzato, all’interno del quale l’individuo può 

liberamente scegliere se avvicinarsi o meno a questa tipologia di servizio. Come indica 

ancora Zampetti (2016), infatti, “per consentire l’accesso ai beneficiari dei servizi a volte è 

necessario semplificarne l’accesso in modo che la persona che si intende raggiungere per 

attivare l’intervento non rinunci e sfugga alle richieste eccessive che percepisce da parte del 

servizio” (p. 31). 

Il Servizio di Prossimità agisce in base a un mandato comunale, e per questo motivo il suo 

raggio d’azione, per quanto riguarda gli interventi, è strettamente legato al territorio del 
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Comune di Lugano. Il Servizio di Prossimità si rifà, in generale, alla Legge sul sostegno e il 

coordinamento delle attività giovanili del Cantone Ticino (LStrl 874.200, 1996, Art. 1-19). 

Secondo la legge summenzionata, sono ritenute giovani le persone di età compresa tra i 12 

e i 30 anni.  

La filosofia del Servizio è quella del “fuori ufficio, fuori orario” in ottica, ovviamente di 

prossimità; questo particolare tipo di approccio promuove la presenza degli operatori nei 

luoghi di vita e ritrovo dei giovani. Inoltre, questo aspetto garantisce la possibilità di 

rispondere in maniera puntale e veloce ai loro bisogni, i quali sempre più spesso riscontrano 

delle difficoltà nell’entrare in contatto con le istituzioni, i servizi e gli adulti. Pertanto, il 

Servizio di Prossimità rappresenta per la Città di Lugano e il suo territorio un ottimo 

intermezzo tra un approccio più informale e una realtà più istituzionale.  

Per di più, il Servizio di Prossimità della Città di Lugano può avvalersi del TheVAN.3 

Attraverso questo “spazio” messo a disposizione dalla Città, i ragazzi hanno la possibilità di 

socializzare e di incontrare gli educatori di territorio, figure professionali con le quali possono 

confrontarsi e instaurare relazioni di fiducia, volte a far emergere bisogni e situazioni di vita 

che in seguito potrebbero essere prese in carico attraverso un accompagnamento creato su 

misura per il giovane. Talvolta, il Servizio viene invitato a partecipare con il TheVAN ad 

alcuni eventi territoriali, come ad esempio festival musicali e culturali oppure ancora 

attraverso le segnalazioni provenienti da alcune istituzioni scolastiche, le quali riscontrano 

difficoltà nella gestione dei giovani nei momenti extra-scolastici (per esempio si possono 

menzionare i ritrovi spontanei serali di adolescenti sul sedime scolastico, ai quali, spesso e 

purtroppo, seguono atti vandalici e littering4). I momenti sopracitati rappresentano per il 

Servizio, e più nello specifico per gli operatori sociali di prossimità, un’occasione di incontro e 

di conoscenza attraverso la quale poter sensibilizzare i giovani su alcune tematiche, e allo 

stesso tempo promuovere le attività proposte, in modo tale da creare un aggancio più stabile 

e possibilmente continuo con i ragazzi. In queste occasioni, la gioventù ha la possibilità di 

esplicitare in modo diretto agli operatori sociali di prossimità una loro determinata necessità, 

oppure raccogliere il materiale informativo presente al momento e, eventualmente, prendere 

contatto con loro tramite telefono oppure posta elettronica. Infatti, il Servizio, oltre mettere a 

disposizione dei giovani uno spazio territoriale di dialogo, offre anche accompagnamenti 

educativi di tipo individuale. Tramite tali accompagnamenti, viene data la possibilità a ogni 

persona di esprimersi liberamente. In particolare, gli operatori sociali di prossimità accolgono 

il bisogno della persona e al contempo motivano il giovane con stimoli positivi fino ad 

accrescere la fiducia nelle proprie capacità, individuando potenzialità e limiti. Inoltre, essi 

informano i giovani sui loro diritti e sui loro doveri, cercando di promuovere una 

partecipazione attiva alla civitas. 

Un altro aspetto del lavoro di strada consiste nel monitoraggio territoriale attraverso i luoghi 

informali, all’interno dei quali i giovani si ritrovano più frequentemente, come ad esempio le 

piazze, la pensilina del bus, la stazione, i parchi, ecc. In tal senso, gli educatori di strada si 

mettono a disposizione del territorio e alla scoperta di nuovi aspetti della realtà quotidiana 

 
3 Il furgone TheVAN è uno strumento mobile che concretizza l’obiettivo di capillarità sociale, favorendo 
adeguatamente la copertura del territorio (https://www.prossimita.ch/chi-siamo). 
 
4 È un crescente malcostume che vede i rifiuti gettati o abbandonati con noncuranza nelle aree pubbliche invece 
che negli appositi bidoni o cestini dell’immondizia (https://www.igsu.ch/it/littering/che-cosa-il-littering/). 

https://www.prossimita.ch/chi-siamo
https://www.igsu.ch/it/littering/che-cosa-il-littering/
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giovanile; realtà che, per sua natura, muta regolarmente a dipendenza del clima, degli eventi 

e del periodo dell’anno.  

In conclusione, un ulteriore aspetto dell’attività svolta dal Servizio di Prossimità concerne la 

collaborazione con i centri giovanili di Viganello e di Breganzona. In questi frangenti, gli 

educatori di territorio collaborano con gli animatori dei centri giovanili in un’ottica di 

complementarità, sfruttando questi passaggi per iniziare ad instaurare relazioni con i ragazzi 

che orbitano attorno al loro contesto, così da iniziare a conoscere il Servizio; qualora essi 

dovessero avere particolari bisogni, si possono rivolgere agli operatori anche durante i 

momenti di presenza territoriale presso le varie strutture di aggregazione giovanile. 
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3. Metodologia e strumenti di ricerca 

Gli aspetti teorici descritti in precedenza hanno portato ad elaborare la seguente domanda di 

ricerca: “In che modo l’operatore sociale di prossimità, che lavora con gli adolescenti e 

giovani adulti, riesce a mantenere in un contesto informale un’adeguata vicinanza 

relazionale?”. L’intento di questa ricerca è quello di riuscire ad individuare con maggiore 

profondità, specialmente attraverso le testimonianze raccolte, l’essenza della relazione 

educativa che intercorre tra gli operatori sociali di prossimità e i giovani che orbitano attorno 

ai contesti informali. Per raggiungere questo obiettivo, si è deciso di strutturare il lavoro di 

indagine in diverse fasi operative. Innanzitutto, si è ricercato, attraverso supporti informatici e 

bibliografici, del materiale teorico di riferimento. Non da meno è stato fondamentale la 

preziosa disponibilità di alcuni professori ed ex-professori nel fornire ulteriori consigli e 

materiale da vagliare. In seguito alla lettura di buona parte della bibliografia basilare, alla 

scelta del materiale e alla sua analisi, si è confezionata una struttura della prima parte del 

lavoro, di stampo prettamente teorico; questo passaggio ha permesso non solo di individuare 

un fil rouge tra i vari argomenti trattati, ma anche, dopo un riscontro ricevuto dal professor 

Andrea Banfi, di approfondire quest’ultimi nella direzione ritenuta più congeniale. 

Circa la metodologia di questo lavoro di tesi, si è ritenuto interessante appoggiarsi ad una 

ricerca empirica qualitativa che ha permesso di prendere in analisi i comportamenti e gli 

atteggiamenti dei singoli individui (Carey, 2013). Successivamente si è deciso di servirsi 

dell’intervista semi-strutturata come strumento di raccolta dati, utile per rispondere alla 

domanda di ricerca e per approfondire i vari temi legati all’argomento di tesi. Questa scelta è 

dovuta al fatto che il linguaggio verbale viene considerato il mezzo migliore attraverso il 

quale le persone riescono ad articolare e spiegare i loro pensieri, le loro opinioni e le loro 

esperienze. Infatti, questo strumento conferisce margini di libertà di espressione e di 

argomentazione rispetto alle proprie opinioni e riflessioni, che altre tipologie di interviste non 

avrebbero lasciato (Carey, 2013). Inoltre, l’utilizzo di questo approccio offre la possibilità di 

sondare in modo più approfondito quelle che sono le esperienze personali, emotive e 

sentimentali dell’intervistato, permettendo al contempo di indagare ulteriori aspetti rilevanti 

che potrebbero emergere durante l’intervista (Carey, 2013).  

Stabilite queste condizioni, successivamente si è scelto di intervistare cinque professionisti 

che operano sul territorio ticinese con i giovani dai 12 ai 30 anni all’interno di un servizio di 

prossimità. La decisione di intervistare vari professionisti nasce dalla volontà di raccogliere 

testimonianze professionali e umane diversificate; le varie persone contattate per svolgere 

l’intervista si sono rese immediatamente disponibili: insieme a loro sono state decise la data, 

l’orario e il luogo. Nella maggior parte dei casi, lo spazio all’interno del quale si è svolta 

l’intervista è stato l’ufficio del proprio servizio, mentre per un solo caso l’intervistato ha 

avanzato la possibilità di rispondere alle domande  in un contesto all’aperto, piuttosto isolato 

dai rumori e dalle persone. Infatti, per ciò che concerne lo svolgimento di un’intervista, nel 

libro La mia tesi in lavoro sociale, si afferma che “l’ideale è trovare un locale riservato e 

lontano da possibili distrazioni, cosa importante soprattutto se si vuole registrare l’intervista” 

(Carey, 2013, p. 138). Più in generale, il contesto dell’intervista non solo ha facilitato 

l’intervistato, il quale se avesse avuto il desiderio di condividere tematiche più profonde e 

personali avrebbe potuto farlo, ma anche l’intervistatore stesso per la registrazione della 

testimonianza e, in seguito, durante il momento della trascrizione. 
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In conclusione, come strumento d’analisi si è realizzata una tabella, divisa per i probabili temi 

da trattare e nella quale sono stati introdotti gli elementi ritenuti pertinenti per rispondere alla 

domanda di ricerca. Attraverso l’utilizzo di tale strumentazione, si è avuto modo di eseguire 

un primo lavoro di scrematura dei dati emersi, cercando di sintetizzarli rispetto alla domanda 

del presente lavoro di tesi, favorendo in questo modo l’emergere delle relazioni fra i dati 

raccolti. A tal proposito, come riportato da Carey (2013), “sarà importante, in questa fase, la 

capacità di articolare i risultati e metterli in relazione con le teorie del servizio sociale, 

l’evoluzione storica, le politiche sociali e le pratiche professionali” (p. 183). 
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4. Dissertazione e analisi 

Arrivati a questo punto del lavoro si ritiene doveroso formulare un’ulteriore premessa. Le 

analisi che seguiranno nelle prossime pagine desiderano fornire al lettore diverse prospettive 

riguardante la domanda di ricerca. I dati emersi dalle testimonianze degli intervistati sono 

stati confrontati con la revisione della letteratura critica, promuovendo così il dialogo tra 

pratica professionale e materiale teorico. 

4.1 L’informalità 

Il concetto dell’informalità viene utilizzato per denotare quei contesti di aggregazione 

comunitaria, per descrivere l’ambiente in cui l’operatore sociale interviene e per una serie di 

caratteristiche e atteggiamenti che il professionista dovrebbe possedere prima ed esercitare 

poi in tali contesti. Come riportano Antonini e Santamaria (2009) questi spazi “sono luoghi 

spontanei, scelti dalla gente e dai ragazzi, sono ambienti dove incontrarsi per parlare, 

confrontarsi, in cui esprimere idee liberamente, dove passare del tempo insieme” (p. 41).  

4.1.1. Chiarire il proprio ruolo  

Proprio per l’informalità con la quale l’operatore sociale di prossimità è chiamato ad operare, 

dall’intervistato numero due e dall’intervistato numero quattro sorge il bisogno di verbalizzare 

e comunicare con le istituzioni, i servizi e i beneficiari la propria funzione e le proprie finalità 

professionali. Per questo motivo, l’intervistato numero due evidenzia che per spiegare agli 

altri il proprio ruolo e le proprie intenzioni professionali viene impiegata “la comunicazione 

verbale per strada, con la quale spieghi proprio verbalmente cosa fai, la comunicazione sui 

social […] e la comunicazione nelle scuole; noi facciamo presentazioni nelle scuole, la 

comunicazione attraverso dei volantini, il fatto che abbiamo un furgone abbastanza 

riconoscibile” (OP2); inoltre, il quarto intervistato riporta che “quando dei ragazzi si 

avvicinano al servizio viene spiegato che cos'è il servizio, chi sono gli operatori”, e inoltre 

riferisce che “vedere un professionista attivo sul territorio, fuori dalle classiche mura del 

servizio sociale potrebbe trarre un po' in inganno, cioè può far sembrare che l'operatore sia 

l'amico, che sia il confidente, che sia altro e quindi è importante rispiegare e verbalizzare e 

anche dire ogni tanto, anche in modo molto crudo e molto diretto, guarda che io sto 

lavorando in questo momento” (OP4). 

Queste due testimonianze rendono attenti sull’importanza di esplicitare il proprio ruolo e le 

proprie finalità al contesto esterno per il fatto che l’intervento dell’operatore di prossimità si 

svolge in luoghi destrutturati; egli quindi si trova ad intervenire in contesti che non 

permettono, fin da subito, il riconoscimento della propria identità professionale. Questa 

peculiarità non è sempre ben chiara e definita da chi non fa parte del settore o da persone 

esterne abituate dall’immagine dell’addetto ai lavori all’interno delle mura istituzionali 

(Antonini & Santamaria, 2009). Come hanno asserito i due intervistati citati poc’anzi, risulta 

importante avvalersi di strumenti comunicativi come i volantini informativi, le presentazioni 

nelle scuole e la presenza territoriale tramite furgoni mobili, tutti elementi atti a iniziare a 

costruire gradualmente un contatto e un riconoscimento tra operatori sociali, giovani e 

istituzioni (Zampetti, 2016). Inoltre, come ha dichiarato l’intervistato numero quattro, è 

importante verbalizzare con il giovane il proprio ruolo e le finalità del proprio agire, in modo 

da non confonderlo riguardo alla funzione che l’operatore riveste all’interno della relazione. 
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Riguardo a ciò, tramite la metacomunicazione, gli autori di Pragmatica della comunicazione 

umana, sottolineano che “è grazie ad essa che gli interlocutori possono precisare il senso 

che danno al loro messaggio e rettificare in questo modo gli errori di ricezione, di 

interpretazione, o di punteggiatura del loro partner. È quindi un elemento capitale per una 

buona comunicazione” (Marc & Picard, 1984, p. 55). 

In conclusione, l’intervistato numero uno, inerente a quello che concerne “il fare chiarezza 

del proprio ruolo”, sottolinea quanto segue: “però sai… per me il proprio ruolo di operatore 

può essere compreso attraverso quello che fai nella quotidianità con l’utenza e per l’utenza, 

tramite le tue azioni, il fatto di esserci nel momento in cui loro sollecitano il tuo sostegno…è 

un po’ anche questo che fa capire chi sono io anche se sto in strada” (OP1). Infatti, Zampetti 

(2016) sottolinea “l’importanza di esplicare e chiarire il proprio ruolo, definendo ciò che si è e 

ciò che non si è, con la propria presenza, “l’esserci”, ma anche grazie al proprio fare” (p. 

104).  

4.2 Porre dei confini relazionali 

Come riportato nel capitolo precedente, l’operatore sociale di prossimità si trova ad 

intervenire in contesti privi di ogni tipo di struttura e confini, e all’interno dei quali le regole 

non sono dettate dalle mura istituzionali, bensì dal contesto e da una reciproca negoziazione 

della relazione tra l’educatore di prossimità e i giovani incontrati all’interno degli spazi 

informali: infatti, i confini in cui il professionista agisce e si relaziona sono quelli che si crea 

lui stesso lungo tutto il cammino lavorativo. Il rischio di non porre delle barriere potrebbe 

portare l’operatore sociale a collimare con i giovani e per questo essere percepito nelle vesti 

di un altro ruolo; la relazione che l’operatore sociale di prossimità stabilisce con il beneficiario 

“deve essere calda ma non confusa, empatica ma non collusiva, informale ma non amicale, 

asimmetrica ma non distanziante e rigida” (Zampetti. 2016, p. 246). Un ulteriore rischio è 

costituito dal fatto di essere troppo coinvolto in specifiche situazioni che si presentano 

durante il suo operato e all’interno delle interazioni che instaura e implementa con il passare 

del tempo. 

4.2.1 Strategie relazionali 

Oltre all’importanza di esplicitare la propria funzione, l’operatore sociale di prossimità deve 

mettersi dei paletti e delle regole, i quali possono avvenire attraverso alcune strategie che 

tutelano il suo benessere e che non confondano l’utenza circa il suo ruolo. Dalle 

testimonianze raccolte nelle interviste, sono affiorati alcuni elementi che possono permettere 

agli operatori sociali di crearsi alcuni di questi confini e alcune strategie di cui avvalersi nelle 

quotidianità operativa, in modo tale da non scivolare nella confusione dei ruoli ed essere 

eccessivamente assorbiti emotivamente dalle situazioni di vita che egli raccoglie dalle 

relazioni con i giovani. Riguardo a quanto appena accennato, tutti gli operatori intervistati 

dichiarano quanto segue: “mi è capitato che mi fermo, scambio qualche parola ma però 

cerco di chiudere abbastanza in fretta, nel senso…perché comunque per rispetto per me 

stesso e per il fatto che quello è il mio tempo libero e quindi posso permettermi di mettere un 

paletto e dire “no, non sto lavorando adesso” oppure “risentiamoci” (OP1); e ancora: “arriva 

un momento in cui il telefono quando finisco di lavorare lo dimentico in un cassetto” (OP2); 

altrimenti: ” il mio numero di telefono, quando finisco di lavorare è spento, quindi ci sono 

quando lavoro, non ci sono sempre” (OP3); successivamente: “mi è capitato di avere delle 
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situazioni di giovani che riempivano i miei pensieri magari anche fuori dall'orario di lavoro, 

quello sì però mai da dirmi… ecco lascio acceso o do il mio numero privato perché se hai 

bisogno mi chiami sul privato o lascio acceso il telefono perché ci devo essere, perché sta 

malissimo” (OP4); e infine: “hai bisogno di orari, di… tu per non avere orari, puoi non avere 

una sede, puoi lavorare ovunque mai sei tu che sai quando far scattare il campanello e dire 

“ok, adesso sono in modalità privata e di te non mi interessa” (OP5). 

L’operatore di prossimità deve crearsi il proprio contesto strutturato, e questo può avvenire 

grazie a delle strategie di contenimento dell’azione, generando un contesto più stabile e 

definendo gli orari della sua reperibilità e presenza (Zampetti, 2016). Dalle varie interviste, 

infatti, emerge il bisogno di avere uno spazio per sé e non farsi coinvolgere eccessivamente 

dal lavoro e dalle storie che ogni educatore, sia quello che opera in contesti informali sia 

quello che invece esercita la propria professione all’interno di contesti strutturati, assorbe 

nella propria quotidianità relazionale. All’interno dell’opera Fenomenologia della cura, gli 

autori sostengono che “esistono dei no che aiutano il bambino o il ragazzo a crescere, 

imparare il senso positivo del limite per rispetto proprio e altrui” (Camerella & Mortari, 2014, 

p. 182). L’imposizione del limite permette alla persona di costruirsi una propria dimensione 

autonoma all’interno dello spazio relazionale, affinché la propria personalità possa crescere 

e salvaguardarsi in termini umani (Camerella & Mortari, 2014).  

Per l’educatore sociale di prossimità è importante essere chiaro con l’utenza sul fatto che 

quando si trova nel contesto lavorativo è regolarmente presente e disponibile, mentre 

quando si trova nel suo contesto privato è necessario che dia l’attenzione a sé stesso e a chi 

lo circonda. Per questa figura professionale risulta anche di estrema importanza riuscire a 

mantenere e preservare un proprio spazio privato, altrimenti s’incorre nel rischio di essere 

sovraccaricati da pensieri e dinamiche che si riferiscono solo ed esclusivamente alla 

dimensione operativa. Ritagliarsi uno spazio per sé, detto altrimenti, si rivela utile per 

rigenerarsi e ricostruirsi; non disporre di questo spazio personale può implicare, all’interno di 

una relazione tra educatore ed educando, un’interazione poco genuina, frustrante e scarsa a 

livello contenutistico (Tramma, 2013). Riuscendo a dosare le proprie energie tra quello che 

riguarda il lavoro e il proprio tempo libero e tramite un’adeguata vicinanza nel coinvolgimento 

emotivo, è possibile realizzare delle esperienze di successo per entrambi gli attori coinvolti 

all’interno della relazione. A tal proposito, reputo interessante collegarmi alla testimonianza 

dell’intervistato numero cinque, il quale riferisce che “io sono come un omino di lego… voi 

potete prendere tutti i pezzettini da me però io arrivo a un certo punto che non ho più 

pezzettini e quindi devo allontanarmi da voi, ricostruirmi e riavvicinarmi”, per poi sottolineare, 

in seconda battuta, che “se io non riesco a recuperare tutti i quadratini del Lego è inutile che 

poi faccio l'educatrice, perché non ho niente da dare, non riesco a scavare nelle persone se 

io non trovo i miei modi, i miei tempi, i miei spazi per ricostruirmi” (OP5). Infatti, “l’attenzione 

e la riflessione critica sui livelli del proprio coinvolgimento emotivo possono aiutare 

l’educatore a realizzare quel giusto distacco dalle relazioni e dalle situazioni emotivamente 

troppo intense necessario ad avviare una relazione educativa efficace” (Maida et al., p. 89). Il 

distacco citato poc’anzi permette all’educatore di godere di un momentaneo allontanamento, 

quest’ultimo elemento di natura necessaria all’interno di una relazione, così da evitare un 

eccessivo coinvolgimento emotivo e garantire una maggiore oggettività nella relazione e nel 

suo agire (Iori, 2006). È importante sottolineare che ogni relazione ha bisogno di essere 

vissuta al suo massimo, ma ha anche bisogno di qualità, non di quantità, ed ogni istante 
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passato insieme all’altro è fondamentale, malgrado poi ognuno necessiti dei suoi spazi e dei 

suoi momenti (Iori, 2006). 

4.2.2 Coinvolgimento emotivo nella relazione 

Il lavoro dell’operatore sociale, a prescindere dal contesto in cui agisce e dall’utenza che 

incontra, è un lavoro in cui si è costantemente in relazione con le persone, con i loro vissuti e 

con le loro storie, che per un motivo o per l’altro possono toccare alcune corde emozionali 

presenti all’interno dell’animo di chi ascolta. Riallacciandosi a quanto appena detto, 

all’interno della pubblicazione L’identità narrativa di un’operatrice sociale, curata da 

Gambardella (2017), viene scritto che “ogni relazione passa sul sentiero delle emozioni, 

luogo in cui possiamo cogliere il mistero tra chi ci aiuta e chi ci chiede aiuto. Solo quando la 

ragione si converte in passione si arriva a conoscere” (p. 187). L’educatore sociale, oltre 

all’etichetta del professionista, è anche e soprattutto essere umano, e per questo è difficile 

non farsi toccare da alcune narrazioni che egli accoglie mostrandosi disponibili nella 

relazione. Questo concetto viene sottolineato dall’intervistato numero cinque, il quale riporta 

che “secondo me appunto trovare la giusta vicinanza per creare la giusta relazione vuol dire 

mettersi proprio in gioco al 100% e io spesso mi apro molto con i ragazzi, perché penso che 

se bisogna creare una relazione di fiducia non può essere solo da una parte e quindi bisogna 

entrare davvero nella relazione e raccontarsi, questo vuol dire rendersi vulnerabili” (OP5). In 

rinforzo alla testimonianza appena menzionata, gli autori di Isole e approdi asseriscono che 

“ogni persona di buon senso sa però che se non siamo disposti a dare, se non abbiamo un 

animo umanamente e intellettualmente generoso, difficilmente saremo in grado di accogliere 

ciò che ci viene offerto” (Manzocchi et al., 2014, p. 83). La giusta vicinanza espressa 

poc’anzi dall’intervistato numero cinque risulta doverosa per riuscire a mantenere uno 

sguardo più oggettivo e più dinamico intorno all’individuo con cui si sta co-costruendo una 

relazione e un percorso di emancipazione e di benessere. L’operatore sociale deve essere in 

grado di eseguire, metaforicamente parlando, una danza tra distanza e vicinanza, così da 

evitare troppa soggettività nel suo agire con l’educando. Per di più, lo stesso intervistato dice 

che “non è che non c'è scritto da nessuna parte che io sia…che non possiamo essere 

amici…il problema è che se io davvero ti voglio aiutare devo avere quello sguardo esterno, 

quella lucidità, perché se io sono coinvolta poi non riesco più ad aiutarti a risolvere un 

problema, non sono più oggettiva e quindi farei solo disastri, cioè… mi metterei di fianco a te, 

ti ascolterei ma non riuscirei a creare un progetto educativo, sarei una spalla su cui piangere 

e finisce lì e invece io devo riuscire a fare quel passettino indietro perché devo essere lucida 

nella relazione” (OP5). La criticità di chi opera nell’ambito sociale e in termini più circoscritti, 

all’interno di una relazione educativa, è quello di riuscire a mantenere un’adeguata vicinanza 

che permette di non confondersi con l’altro e per non essere coinvolti al punto di rendere più 

arduo il compito di poter intendere l’altra realtà con quella lucidità imprescindibile al lavoro di 

sostegno e aiuto, qualità necessaria per la relazione educativa (Iori, 2006). Si rende 

necessario che “nella loro pratica professionale, i professionisti del lavoro sociale sono 

attenti ad adottare un’attitudine empatica adeguata nei confronti delle difficoltà altrui e di 

mantenere, nel contempo, la giusta distanza relazionale” (AvenirSocial, 2010, p. 12).  

4.2.3 Relazione complementare 

Come già riportato nel capitolo La relazione educativa, all’interno di una relazione sono 

presenti due diversi tipi di interazione; alcune di queste sono paritarie oppure simmetriche, 
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altre invece sono complementari, vale a dire dettate da un rapporto di subordinazioni (Marc 

& Picard, 1984). Diviene quindi cruciale stabilire il giusto equilibrio nella fragilità del confine 

asimmetrico all’interno della relazione. Questa vicinanza sorge anche dalle testimonianze 

condivise dall’operatore numero uno, due e quattro, i quali dichiarano quanto segue: 

“però lui non accettava questa cosa della definizione di relazione e non ha più voluto sentire 

perché per lui questo rompeva completamente la relazione. Poi però ha visto che comunque 

noi eravamo lì, lo ascoltavamo e che siamo andati comunque a bere un caffè con lui e alla 

fine ha rivalutato ed è riuscito a capire che teniamo a lui nonostante non siamo suoi amici” 

(OP1). 

“io ho un collega molto giovane, molto bravo, ma molto giovane che ogni tanto sai… 

abbiamo a che fare con utenti che sono più vecchi di lui ed è difficile, perché sai… per alcuni 

utenti possiamo dire che noi diventiamo dei punti di riferimento ed è più facile se il punto di 

riferimento è una persona un po' più vecchia di te in questo ambito, qualcuno che appunto ti 

può dare dei consigli perché ha un po’ più di esperienza di te nella vita… cioè man mano che 

la relazione avanza te ne accorgi inizialmente… magari puoi perdere un po’ di credibilità o i 

ragazzi ti trattano come un “socione” piuttosto che un educatore, ti trattano più come un loro 

amico” (OP2). 

“è vero che l'operatore di prossimità è una figura molto particolare e spesso può anche 

confondere l'utenza, soprattutto se pensiamo magari a dei ragazzi anche abbastanza 

giovani…vedere un professionista attivo sul territorio, fuori dalle classiche mura del servizio 

sociale potrebbe trarre un po' in inganno, cioè può far sembrare che l'operatore sia l'amico, 

che sia il confidente” (OP4).  

Come riportato da Antonini e Santamaria (2009), “l’adulto è adulto, per un adolescente, e 

tale deve rimanere se vuol far bene il suo mestiere; non sono ammessi adulti che pur di 

avvicinarsi fanno gli adolescenti e confondono livelli di rapporto. L’adolescente sembra 

chiedere che ci sia qualcuno che sappia essere affettivo, ma normativo, che sia dubbioso, 

ma non insicuro, che sopporti incertezze purché si ponga domande” (p. 35). La difficoltà di 

un operatore sociale di prossimità che opera in contesti informali risiede, infatti, nel labile 

confine asimmetrico che vede in gioco il professionista e l’educando, soprattutto se i due 

partecipanti alla relazione hanno una età simile. Tuttavia, in questa relazione con il giovane 

si rivela necessario verbalizzare il proprio ruolo, mentalizzare la cornice del proprio agire e 

dimostrare di esserci nei momenti di bisogno; chiarezza e confini che l’informalità fatica 

tremendamente a fornire all’educatore che opera in strada. Egli deve essere colui che si 

presenta come compagno di un percorso e non deve quindi porsi con l’attitudine tipica 

dell’adulto rappresentante di un’autorità istituzionale, allo stesso tempo deve mantenere la 

consapevolezza delle finalità del proprio mandato, in quanto parte del proprio ruolo 

professionale (Antonini & Santamaria, 2009). L’operatore sociale, accostandosi al gruppo 

spontaneo di giovani che si relaziona in strada e ponendosi ad esso disarmato, privo del suo 

mantello istituzionale e del suo giudizio, ha maggiore possibilità di essere accolto rispetto ad 

un educatore tradizionale; a sua volta, questo elemento offre la possibilità al professionista di 

poter interagire con loro per il fatto di esserci in quel momento (Antonini & Santamaria, 

2009). 
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Tornando ai confini citati poca fa, questi possono essere ripresi dalla testimonianza 

dell’intervistato numero due, il quale sottolinea l’importanza di “cercare di mantenere un 

equilibrio tra fiducia reciproca, tra prendersi cura della persona, tra il tuo ruolo di educatore e 

non quello di amico […] Noi siamo sempre disponibili ma quando una cosa va un po' oltre si 

comincia a mettere dei paletti e magari dici “oggi non vediamoci al bar ma vediamoci in 

ufficio dalle 02:00 pm alle 04:00 pm” in modo che lui capisce che comunque stai lavorando”  

(OP2). Per l’operatore di prossimità è forte il rischio di “scivolare” in un rapporto troppo 

amicale con il giovane, e per questo motivo deve avere l’abilità di sapere cogliere quei 

campanelli d’allarme che lo devono rendere attento ad osservare che la relazione tra lui e il 

giovane non venga confusa con un altro tipo di relazione, e allo stesso tempo riuscire a 

trovare alcune strategie che possa far capire all’educando il significato del proprio ruolo 

(Bono, 2011). Come riportato dalla testimonianza sopracitata, è utile servirsi di una modifica 

del contesto di incontro e di relazione. I contesti informali in cui egli opera, infatti, rendono più 

complessa una chiara definizione dei ruoli oltre che la legittimazione dell’autorevolezza della 

figura professionale (Maurizio, 1999). Per riuscire a mantenere e chiarire il proprio ruolo si 

rende necessario saper utilizzare gli strumenti più informali del proprio setting, pur sempre 

mantenendo una precisa autorevolezza, necessaria al compito di “guida” che a prescindere 

deve essere sempre mantenuta dall’educatore sociale (Bono, 2011).  

4.3 La comunicazione e gli atteggiamenti relazionali 

La comunicazione all’interno di una relazione transita su due livelli, ossia quello verbale e 

quello non verbale. Il linguaggio non verbale comprende i segnali e i significati che vengono 

trasmessi da una persona senza l’utilizzo della parola e ciò avviene tramite l’espressione 

facciale, tramite gli sguardi, la gestualità ecc; mentre il linguaggio verbale passa attraverso la 

parola e viene utilizzato per dialogare, per informare, discutere e confrontarsi su varie 

tematiche (Pagni, 2008). Alcuni aspetti emersi durante le interviste riguardano il contesto, la 

relazione, le regole, gli atteggiamenti, e infine, il linguaggio verbale e non verbale che 

l’operatore di prossimità adotta per comunicare con i giovani nei luoghi informali. 

4.3.1 Contesto, relazione e regole 

Innanzitutto, per potere utilizzare un certo linguaggio risulta necessario rivolgersi anche, e 

soprattutto, al contesto. Se questa conoscenza dell’ambiente non è presente, il codice 

linguistico risulta incompleto, e se l’operatore sociale non considera l’importanza semantica 

del contesto in cui comunica, il rischio è quello di interpretare in modo errato la 

comunicazione e il messaggio (Pagni, 2008). L’importanza di adottare un determinato stile 

comunicativo a dipendenza del contesto in cui ci si trova è stata rilevata dall’intervistato 

numero due e l’intervistato numero tre, i quali sottolineano quanto segue: 

“tutti noi sappiamo comportarci in determinate maniere a dipendenza del contesto in cui 

siamo… se io vado in banca parlo e mi relaziono in un certo modo con la persona allo 

sportello, se devo dare un esame mi comporto in un certo modo col professore, se sono al 

bar con gli amici ho un altro registro e un altro tono” (OP2). 

“adeguo il mio linguaggio al contesto e quindi…adesso mi viene da dirti che non uso paroloni 

ma nel senso che magari li uso anche i paroloni però adeguo quello che dico a dove sono” 

(OP3). 
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Dalle dichiarazioni appena citate, emerge l’esigenza per l’operatore sociale di prossimità di 

modificare il proprio registro comunicativo a dipendenza del contesto in cui lo si applica. Nel 

caso in cui l’operatore sociale di prossimità dovrà rapportarsi all’interno di un contesto 

istituzionale, allora egli utilizzerà un registro comunicativo che rispecchi il contesto; nel caso 

in cui invece si dovesse trovare all’interno di un contesto informale e comunicare con i 

giovani, utilizzerà un registro comunicativo differente, magari anche cercando di servirsi di un 

linguaggio analogo al loro. Oltre a dover modellare la propria comunicazione verbale in 

relazione al contesto in cui egli si trova, risulta altrettanto fondamentale aggiungere due 

ulteriori elementi che si integrano con quello che concerne la definizione del contesto, ossia 

la definizione della relazione e delle regole comunicative all’interno di esso. In seguito a ciò, 

nelle interviste raccolte dall’operatore numero uno e dall’operatore numero cinque, emerge 

l’importanza degli elementi appena citati:   

“soprattutto all'inizio è meglio cercare di essere un po’ più quadrati e un po’ più formali per 

far passare quali sono le regole della relazione e poi dopo, piano piano, quando le cose si 

sono stabilite e vedi che i ragazzi rispettano la tua figura, puoi scioglierti un po' e poi se vedi 

che tornano a fare gli amici, allora ritorni…penso che devi fare un po’ quella danza lì” (OP1).  

“poi col tempo iniziano a capire che oltre a questa dimensione che rimane, c'è anche una 

certa serietà e quindi nell'individuale poi si arriva ad avere un altro linguaggio, a mettere in 

campo altre cose […] è un continuo equilibrare questi due livelli, perché devi attirare la loro 

curiosità, la loro attenzione ma devi essere nello stesso tempo un punto fermo” (OP5).  

Quando due o più persone interagiscono all’interno di una relazione, ognuno di questi 

elementi cerca in qualche modo di definire il rapporto che gli unisce. Se gli attori coinvolti 

concordano sulla definizione della loro relazione, e quindi viene accettata da tutti i 

partecipanti, quest’ultima avrà modo di stabilizzarsi e diventare un contesto relativamente 

solido che indica ai partecipanti all’interazione in che maniera comportarsi, cosa aspettarsi 

dalle altre parti coinvolte, come interpretare i messaggi e come anticipare le possibili reazioni 

(Beavin Helmick et al., 1997). Questa complementarità è ancora più complessa da 

raggiungere per l’operatore sociale di prossimità, essendo che non vi è un istantaneo 

riconoscimento del proprio ruolo fornito dalle mura istituzionali e dalle regole presenti 

all’interno di un contesto educativo strutturato.  

Per concludere, oltre alla definizione del contesto e alla definizione della relazione, come 

accennato poc’anzi, all’interno di essi sono presenti anche delle regole comunicative. Le 

regole comunicative sono presenti quando vi è una ridondanza, vale a dire un complesso di 

ripetizioni nel comportamento di una o più persone in interazione all’interno di un dato 

contesto, a prescindere che i partecipanti all’interno della relazione se lo esplicitano o meno 

(Marc & Picard, 1984). Per l’operatore sociale di prossimità risulta importante introdurre delle 

regole comunicative all’interno della relazione; questo mantiene viva la comunicazione e 

permette all’educando di avere maggiore chiarezza della funzione dell’operatore sociale. 

4.3.2 Comunicazione verbale 

In relazione al linguaggio verbale utilizzato, tutti gli intervistati, quando si relazionano 

all’interno di un contesto informale con i giovani, adottano un registro comunicativo che 

assomiglia il più possibile al loro, pur sempre mantenendo quella professionalità che li 
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contraddistingue ed evitando di conformarsi e confondersi a loro. Secondo Di Tommaso 

(2015), “un eccesso di definizione, di apparato tecnico professionale, può alimentare staticità 

e marcare distanze, più che costruire risorsa, soprattutto nel momento in cui tutto sta 

cambiando velocemente e la stessa testa dei ragazzi oggi funziona in modo diverso dalla 

nostra” (p. 106). 

In relazione a quanto detto fin qui, da tutti gli intervistati emerge quanto segue: 

“cerco un po' di utilizzare il loro linguaggio e di rispecchiare un po’ il modo in cui parlano loro. 

Se sei un ragazzo giovane puoi buttarci dentro qualche “bella” o così…chiaro che non deve 

diventare una regola, devi farlo in un certo limite, fa parte sempre dell'essere flessibile, di 

adeguarsi un po’ alla situazione” (OP1). 

“con i ragazzi devi essere più spontaneo possibile. Utilizzi il tuo registro di quando sei in giro 

per strada coi tuoi amici… certo… chiaramente magari fai un po’ più attenzione alle parole 

che dici, magari sai… eviti di dire che ne so… parolacce, cose fuori luogo, battute 

eccessivamente stupide, però sostanzialmente devi essere un po’ te stesso, devi cercare di 

essere te stesso, ma sai che stai facendo l'educatore, ma sai che sei in strada” (OP2). 

“se io mi presento con grandi discorsi, con grandi paroloni in strada mi ridono in faccia, non 

sono credibile in quel contesto lì e quindi adeguo il mio linguaggio” (OP3). 

“il linguaggio magari colorito che utilizzerei nella mia vita privata, fra parolacce o quant'altro, 

ecco… quando sto lavorando cerco comunque di limitarlo e di parlare in modo adeguato e di 

fare capire anche all'utenza che c'è un professionista davanti a lui, quindi non…e anche 

quello fa parte del far capire che non sono un amico” […] e al contempo non bisogna 

essere… non so… il maestrino, cioè bisogna comunque trovare anche lì un equilibrio fra 

l’utilizzare un linguaggio giovanile, ma più che altro un linguaggio comprensibile dai giovani e 

utilizzare un linguaggio formale, cioè siamo comunque... bisogna trovare la via di mezzo che 

vada bene in un contesto formale, come vada bene in strada” (OP4). 

“inizialmente uso il loro linguaggio perché secondo me prima devi attirarli, devi incuriosirli” 

(OP5). 

In rapporto a quanto sorto dalle interviste, per l’operatore sociale di prossimità risulta 

importante adottare un linguaggio simile a quello dei giovani, in modo da facilitare un primo 

aggancio relazionale e, dall’altra parte, venire in contro ad una possibile richiesta di 

sostegno. Egli, per riuscire ad agganciare e attirare i ragazzi a sé, deve sapere immergersi 

nel contesto della strada, colmo di linguaggi e codici propri (Antonini & Santamaria, 2009). 

Come riportato all’interno dell’intervista all’operatore numero due e numero quattro, l’utilizzo 

di un linguaggio giovanile non deve legittimare il professionista a utilizzare un registro 

comunicativo eccessivamente informale e irrispettoso, quindi per nulla consono al suo ruolo. 

Per questo l’autrice Pagni (2008), nel suo libro La comunicazione autentica, asserisce che 

“nella comunicazione autentica ci si esprime con sincerità ma in modo responsabile […] 

lanciare insulti, parole irose e non mettersi in relazione all’esperienza dell’altro non è 

espressione di autenticità o di onestà” (p. 79). Infatti, per l’operatore sociale di prossimità, si 

rende necessario non solo riuscire a mantenere la sua professionalità, ma anche districarsi, 

muoversi agilmente tra una comunicazione più spontanea e una comunicazione più 
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professionale, a dipendenza del contesto e della relazione. Quindi la comunicazione 

consapevole e professionale deve tenere in conto l’importanza per il beneficiario 

dell’intervento educativo, delle sue caratteristiche personali e delle sue possibili reazioni alla 

comunicazione e agli obiettivi a cui si aspira (Beavin Helmick et al., 1997). 

4.3.3 Atteggiamenti relazionali 

Lo stile relazionale dell’operatore si manifesta attraverso atteggiamenti più o meno 

consapevoli, ed esprime una complessa connessione tra la sua maturità psichica, emotiva, 

relazionale e professionale (Maida et al., 2009). L’operatore sociale, a prescindere dal 

contesto lavorativo in cui si trova, alla casistica con cui opera, alla sua età e all’età dei 

beneficiari, deve riuscire a mantenere sempre un atteggiamento professionale autorevole. La 

difficoltà che risiede in chi lavora nella prossimità è quella di tenere saldo un atteggiamento 

autorevole con l’educando, essendo che “il non luogo” di relazione e di intervento può 

diventare elemento critico per il riconoscimento della propria funzione. Egli non deve porsi in 

posizione simmetrica con il giovane, non assumendosi la parte di responsabilità della 

gestione della relazione educativa data dal proprio ruolo, rischiando così di essere 

manipolato e non riconosciuto come professionista (Maida et al., 2009).  Inoltre, fare finta di 

non vedere, passare sopra le cose, non intervenire, non aiuta l’individuo ad emanciparsi e ad 

identificare la funzione dell’operatore sociale; viceversa, tale atteggiamento rischia di 

procrastinare e cancellare il lavoro svolto in precedenza (Grosso, 1999). 

Al contempo, il professionista non deve essere neppure inflessibile e rigidamente direttivo e 

distante nella relazione, in particolar modo per un operatore sociale di prossimità, il quale 

obiettivo risiede nel riuscire a stabilire relazioni con i giovani nei loro contesti, con l’intento di 

fare emerge i loro bisogni; tale atteggiamento risulta poco funzionale al perseguimento dei 

traguardi fissati. L’atteggiamento più consono da adottare per un operatore sociale di 

prossimità si rivela quello autorevole, caratterizzato dal rispetto dei ruoli di entrambi, dalla 

trasparenza all’interno della relazione, e infine, dal bilanciamento tra permissività e limite 

(Maida et al., 2009). In rapporto a quanto appena menzionato, l’intervistato numero uno 

riporta che “secondo me l'autorevolezza te la puoi guadagnare con altri mezzi e non per 

forza solo con la forma…con il dialogo, con le tue azioni, con il dimostrare che ci sei quando 

la persona ha bisogno, con il dimostrare che sei competente nel tuo lavoro e che sei in grado 

di dare una mano o che hai le risposte che i ragazzi cercano…è lì che ti guadagni 

l’autorevolezza e non tanto nel troppo formale” (OP1). L’educatore sociale, detto in altre 

parole, deve costruirsi questa autorevolezza tramite il dialogo, la presenza, la relazione, con 

la dimostrazione di esserci nel momento del bisogno e di riuscire a rispondere alle domande 

e alle necessità che derivano dall’altra parte. Le relazioni autorevoli non sono quindi una 

conseguenza delle qualità dell'operatore sociale, ma risultano piuttosto dalle sue 

competenze di guida e dalla relativa corrispondenza con gli educandi (Maida et al., 2009). 

4.3.4 Comunicazione corporea 

Oltre al linguaggio verbale che l’operatore sociale porta all’interno della relazione con i 

giovani, egli comunica anche attraverso il corpo. All’interno delle interviste raccolte è sorta 

l’importanza di creare un contatto fisico ragionato e non intrusivo verso l’educando. Gli 

intervistati riconoscono il bisogno, per alcuni ragazzi, di riceve tali gesti di affetto e conforto, 

essendo che la storia dalla quale alcuni di loro provengono risulta colma di questa carenza 
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affettiva. Da parte di tutti gli intervistati è emersa l’importanza di sottolineare come questo 

linguaggio corporeo, prima di attuarlo, debba essere ragionato, contestualizzato e 

verbalizzato dall’operatore sociale di prossimità, offrendo al contempo un contatto 

accogliente e rispettoso; rispettoso anche dell’intimità dell’educando, essendo che tale 

contatto corporeo implica una certa vicinanza anche relazionale, evitando di incappare 

nell’“invasione” di uno spazio molto personale. In relazione al linguaggio corporeo, più 

precisamente quello che riguarda l’abbraccio tra educatore ed educando, l’intervistato 

numero uno afferma che “secondo me tanti ragazzi è proprio quello che hanno bisogno… un 

abbraccio fa bene e quindi anche dare la mano o fare il “pugnetto” va bene” […] devi 

comunque essere caldo e accogliente nella relazione educativa” (OP1). L’affermazione 

appena letta è in sintonia con quanto affermato dall’autrice Iori, la quale dice che “il contatto 

parla di coesione, indica la concretezza del toccare con mano, la vicinanza di essere toccati 

nel cuore, l’empatia verso chi ha incontrato persone prive di tatto: il tatto è quindi 

originariamente con-tatto, e nella coesistenza ognuno acquisisce il senso della propria 

consistenza” (Buzzone, citato da Iori, 2006, p. 136). Per questa ragione il contatto è un gesto 

molto intimo, e per questo deve essere delicato e allo stesso tempo acconsentito dall’altro. 

A tal proposito, anche l’intervistato numero cinque riferisce che “se penso 

all’abbraccio…vedo un abbraccio che accoglie, che va a cercare e che secondo me è la 

differenza tra l'invasione” (OP5). L’operatore in questione aggiunge l’elemento dell’invasione; 

questa invasione è possibile trovarla anche nelle testimonianze dell’intervistato numero due 

e dall’intervistato numero tre, i quali riportano quanto segue: 

“l'abbraccio ci può stare se la persona la conosci bene, se sai bene come reagisce riguardo 

a questi abbracci…adesso sto pensando all’ esempio contrario…ci sono ragazzi che sono 

molto molto…come dire… fisici e che ti abbraccerebbero sempre e lì sta un po’ te dire “sì 

anche meno va bene” (OP2). 

“abbiamo ripreso la ragazza perché era molto fisica, perché abbracciava molto ma in modo 

troppo persistente quasi un po’ invasivo…insomma va tutto un po’ contestualizzato” (OP3). 

Talvolta accade che determinati gesti corporei possano essere percepiti come un’invasione 

dello spazio altrui, oppure essere fraintesi. Come sostiene Gambardella (2017), “è da tenere 

in considerazione che il contatto corporeo implica l’invasione dello spazio personale” (p. 

164). Inoltre, come riportato nei paragrafi precedenti, un ruolo importante riguarda la 

contestualizzazione di tale forma comunicativa. Per avvalersi di un certo tipo di 

comunicazione, risulta necessario conoscere il contesto in cui si va a compiere una 

determinata modalità comunicativa, poiché il significato di un messaggio dipende anche dal 

contesto (Pagni, 2008). A tal proposito, l’intervistato numero quattro riferisce, per di più 

aggiungendo la componente della metacomunicazione, che “lo si può dire se ti rendi conto 

che l'abbraccio viene frainteso… te lo dico “guarda in questo momento io ho visto proprio 

che avevi bisogno di un abbraccio perché stavi male… magari mi sono sbagliato e ti chiedo 

scusa, però in questo momento mi sono sentita di abbracciarti” e non malinteso in “oggi sei 

bellissima allora ti abbraccio” non è quello il senso” (OP4). 

Per evitare possibili fraintendimenti all’interno di una relazione, è talvolta indispensabile 

metacomunicare nel momento in cui un messaggio non viene codificato dal destinatario 

come l’emittente desiderava. La metacomunicazione verte sul contenuto o sulla relazione, ed 
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“è grazie ad essa che gli interlocutori possono precisare il senso che danno al loro 

messaggio e rettificare in questo modo gli errori di ricezione, di interpretazione, o di 

punteggiatura del loro partner” (Marc & Picard, 1984, p. 55). Soprattutto all’interno di un 

contesto destrutturato come per chi lavora in strada, la metacomunicazione risulta una 

capacità fondamentale e in qualche modo permette all’interno della relazione sia di essere 

chiaro con l’educando verbalizzando il senso del messaggio, onde evitare fraintendimenti e 

malintesi, sia a mettere quei confini intorno all’identità professionale dell’operatore sociale di 

prossimità. 

L’ intervistato numero cinque, a proposito del mestiere dell’operatore sociale, visto come una 

sorta di continua presa a “cura” dell’educando, riferisce che “io sono una persona molto fisica 

e questa fisicità la porto al lavoro, quindi spesso ho un ruolo molto materno e anche proprio 

di “coccola”, di cura, di prendersi cura in grandi linee anche del ragazzo, quindi è proprio 

l'abbraccio quando arriva… e se va in crisi… anche solo un contenimento del dire “ok, cioè 

stai sbarellando, ti abbraccio e finché non la smetti di piangere io sono qua” (OP5).  Secondo 

lui, la cura verso l’educando può avvenire, sempre se viene accettata, anche grazie al gesto 

corporeo dell’abbraccio, ricoprendo il ruolo di gesto di contenimento emotivo, quasi ad 

avvolgere la persona nella cura dell’animo più completa: “contenere i vissuti dell’altro 

assomiglia a un abbraccio che fa sentire l’altro amabile con tutto ciò che è, mette al centro 

l’altro, crea possibilità di conoscersi, senza addossargli pregiudizi né annullarlo. La cura 

attraverso il contenimento favorisce la sicurezza e il benessere sociale, è un lavoro assiduo 

per portare il soggetto all’accettazione di sé e della sua storia” (Camerella & Mortari, 2014, p. 

184). Se il contatto fisico, e in questo caso l’abbraccio, è ragionato, autentico, non invasivo e 

colmo di affettività favorisce uno stato d’animo rilassato e confortevole (Camerella & Mortari, 

2014). 

4.4 La pratica riflessiva come cura di sé  

Riguardo l’importanza di avere uno spazio di confronto e di riflessione con i colleghi, con il 

supervisore e, per alcuni, anche l’utilizzo di un supporto strumentale di auto-osservazione 

che gli permetta di rielaborare personalmente alcune emozioni raccolte e l’immergersi nei i 

vissuti altrui, i vari operatori sociali intervistati hanno risposto all’unisono. Nel lavoro di cura 

che l’educatore svolge quotidianamente, si rende necessario avere momenti dove poter 

riflettere su ciò che è accaduto nel proprio agire professionale e su ciò che alcuni elementi 

nella relazione con l’individuo ha suscitato all’interno dei sentimenti del professionista. 

Per questo motivo, risulta fondamentale per l’operatore sociale concedersi degli spazi dove 

riflettere su vari aspetti dell’intervento, dell’organizzazione, della relazione e delle emozioni, 

altrimenti il rischio di non fare ciò comporterebbe smarrimento nella relazione e difficoltà a 

stare accanto all’altro. Per questo, talvolta si rende necessario prendere una pausa, un 

distanziamento dalla situazione e dalla relazione, per poi poter ritornare ad esserci come 

persona e all’interno della relazione (Iori, 2006). A tal proposito, trovo pertinente prendere in 

considerazione la testimonianza dell’intervistato numero cinque, il quale afferma che “se io 

non riesco a recuperare tutti i quadratini del Lego è inutile che poi faccio l'educatrice, perché 

non ho niente da dare, non riesco a scavare nelle persone se io non trovo i miei modi, i miei 

tempi, i miei spazi per ricostruirmi” (OP5). Infatti, secondo l’autrice Iori (2006), “qui si dipana 

tutto il nostro essere educatori e operatori in relazione: nella ricerca incessante di un 
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equilibrio tra il dono e la difesa di sé, tra la forza e la delicatezza, tra la negazione e 

l’assunzione del limite, tra il coraggio e l’umiltà” (p. 259). Da questo estratto emerge la 

necessità di “ricostruirsi” e di trovare un giusto equilibrio che favorisca il benessere del 

professionista e, rispettivamente, dell’educando.  

4.4.1 Équipe 

Dalle varie narrazioni raccolte risulta, per l’appunto, l’importanza di avere spazio e modo per 

potersi confrontare e interrogarsi con l’équipe riguardo il proprio agire professionale, 

operativo e relazionale. In rapporto a ciò, dalle interviste risulta quanto segue:  

“devi sapere scivolare dentro il contesto e poi riuscirne e lo fai soprattutto quando torni in 

ufficio e ti confronti con i colleghi e parli di quello che è successo, perché li ridai identità e 

professionalità al lavoro… e quello è fondamentale. Andare, vedere e riportare quello che è 

successo” (OP1). 

“è un mestiere talmente sottile, hai a che fare con un'utenza talmente tanto ampia che hai 

bisogno di porti delle domande sul tuo operato in continuazione…” ho fatto la cosa giusta?” 

“ho detto la cosa giusta?” “avrei potuto fare questo?” “avrei potuto andare da questa parte?” 

“dire questa cosa?” e i colleghi sono di conforto… alle volte di conforto e alle volte li si può 

chiedere consiglio” (OP2). 

“è sempre importantissimo confrontarsi per anche magari delle cose che a noi possono 

sembrare piccole e banali ma che però magari l'altro ti da un punto di vista diverso e ti aiuta 

a vedere la situazione in modo diverso, quindi per me è essenziale il confronto con i colleghi” 

(OP3). 

“l'essere in chiaro su quello che si sta facendo e se ci possono essere anche dei momenti in 

cui non si è in chiaro su quello che si sta facendo, però il poterne parlare con l’équipe, in una 

supervisione o comunque avere il modo di condividere questa cosa, dà valore al lavoro che 

si sta facendo e trovo sia anche rispettoso nei confronti, sia della figura dell'operatore di 

prossimità, sia dell'utente che incontra” (OP4). 

“la parte di équipe secondo me è molto importante per l'operativo perché io sono da sola sul 

campo però so che il peso sulle spalle è condivisibile e quindi non sono mai davvero da sola, 

agisco da sola con delle persone che tra l'altro hanno molta fiducia in me e quindi quando 

agisco sono serena nelle scelte che faccio, però poi c'è una forte condivisione e questo 

secondo me è imprescindibile” (OP5).  

Dalle testimonianze appena menzionate si rivela fondamentale che il professionista abbia un 

supporto da parte dell’équipe, in quanto tale supporto e confronto rende possibile lo scambio 

di esperienze e il rinforzo da ambo le parti delle proprie motivazioni e del proprio agire 

(Santamaria, 1998). Riallacciandosi a quanto appena scritto, Zampetti (2016), asserisce che 

“nel gruppo di lavoro si condividono scelte, strategie, interventi, paure e difficoltà; si opera in 

un’ottica sistemica per progettare interventi integrati volta ad obiettivi comuni” (p. 269). 

Questa dimensione e questo spazio di confronto e di riflessività sul proprio agire 

professionale e relazionale con la persona offre la possibilità all’operatore sociale di dare un 

senso alle proprie azioni e ai propri sforzi.  
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Infine, avere la possibilità di parlare con qualcun’altro, condividere e confrontarsi permette al 

professionista di eseguire un lavoro di pensiero, e allo stesso tempo capire in che modo 

pensa, perché il pensare che naviga in testa è materia ancora grezza. Il rischio di non poter 

condividere i propri pensieri, le proprie sensazioni e le proprie emozioni, è quello di iniziare a 

credere che ciò che si pensa e si prova siano la sola e unica verità possibile. Per questo, il 

confronto con gli altri risulta essenziale per ottenere un punto di vista differente, e talvolta 

anche simile, ma mai uguale riguardo ai propri pensieri, alle proprie sensazioni e alle proprie 

emozioni. 

4.4.2 Supervisione 

Il senso “al proprio agire professionale” citato precedentemente avviene anche all’interno dei 

momenti di supervisione; questo frangente, per tutti gli intervistati, si rivela un momento 

fondamentale all’interno del quale potersi confrontare, riflettere e ottenere da un occhio 

esterno una lettura diversa rispetto a ciò che si condivide, come ad esempio emozioni, 

interrogativi su interventi educativi, situazioni relazionali delicate in cui l’operatore sociale di 

prossimità necessita una chiave di lettura professionale derivante da una persona esterna, 

con diverse competenze e meno coinvolta all’interno della situazione. Ogni soggetto osserva 

la propria cornice della realtà attraverso il proprio sistema di premesse, il quale è composto 

da pensieri, esperienze e valori attraverso in cui l’individuo attribuisce significato a ciò che lo 

circonda (Maida et al., 2009). Quindi, la figura del supervisore può condividere agli operatori 

sociali uno sguardo diverso alla situazione in relazione al proprio sistema di premesse e 

favorire all’altra parte un’osservazione di una realtà né giusta né sbagliata, bensì diversa. A 

conferma di questo, “l’educatore deve essere innanzitutto consapevole del fatto che il suo 

punto di vista e le sue ipotesi sono solo una possibile rappresentazione della realtà e non la 

realtà stessa” (Maida et al., 2009, p. 81). A tal proposito, dalle testimonianze raccolte emerge 

quanto segue: 

“e ribadisco l’importanza della supervisione per la situazione che abbiamo adesso… per me 

è importante parlare di quello che succede, di quello che vivo” (OP1). 

”con tutta l'équipe possiamo parlare con lei di quello che ci va sostanzialmente, di quello che 

va bene, di quello che va male, dei dubbi che abbiamo avuto, dei tarli che ci girano in testa e 

tutti assieme cerchiamo di perlomeno discutere di queste cose qui. Anche se ci sono 

problemi con un collega, con un ragazzo, insomma…  il supervisore è qui anche per questo” 

(OP2). 

“sapere che c'è una persona terza che media la comunicazione e che media la relazione e 

che è il supervisore, sicuramente magari ci sono argomenti più delicati che il supervisore può 

facilitare la comunicazione tra l'equipe” (OP3). 

“trovo che anche le supervisioni siano indispensabili per questa cosa e trovo che sia un 

lavoro dove il confronto con l'altro è davvero importante, perché essendo tu come persona lo 

strumento del tuo lavoro, spesso hai anche dei dubbi su quello che stai facendo, proprio 

perché non è che c'è il manuale d'istruzioni con questo ragazzo… sei proprio tu lo strumento 

del tuo lavoro, sai la relazione è la base, però per riuscire a gestire questa relazione 

questo… anche il peso perché è difficile pensare nel mio lavoro (OP4). 
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“ed è una cosa di cui ho bisogno perché mi aiuta a riposizionarmi ogni volta, quindi con lei 

difficilmente racconti i casi specifici… però sono sempre dei bivi in cui mi trovo e dico “ok, 

come si fa?” (OP5). 

La supervisione permette la riproduzione dell’interazione relazionale tra educando e 

operatore, trasponendola nel rapporto tra l’educatore e il supervisore, in questo modo al 

professionista viene dedicato quello spazio di cura che, egli stesso all’interno della propria 

quotidianità operativa, si adopera di offrire nei contesti educativi (Manzocchi et al., 2014). 

Tale approccio riflessivo si occupa di riflettere sulle proprie disposizioni personali che 

vengono sollecitate all’interno della relazione con l’altro. Il contatto può, infatti, smuovere nel 

professionista vissuti emotivi dotati di sfumature repulsive e desideranti che potrebbero 

incidere sul proprio agito professionale, così come sulla totalità del proprio contesto 

lavorativo (Manzocchi et al., 2014). In merito a ciò, l’intervistato numero cinque asserisce 

quanto segue: “quindi la sua supervisione mi serve un po' per questo…per le mie emozioni” 

(OP5). Infatti, come già menzionato nel capitolo teorico riservato alla tematica della Pratica 

riflessiva nel lavoro sociale, l’operatore sociale si trova a confronto con una molteplicità di 

piani che vanno da quello legato al proprio ruolo e al mandato istituzionale, a quello emotivo 

e, infine, a quello cognitivo. È quindi necessaria una visione esterna che possa sostenere 

l’operatore nella gestione dei piani sopracitati (Camarlinghi & D’Angella, 2008). 

Inoltre, questo approccio riflessivo non si focalizza esclusivamente su quello che concerne la 

relazione tra professionista ed educando, ma bensì s’interroga sulle dinamiche del gruppo di 

lavoro e sulle proprie azioni operative. All’interno del gruppo di lavoro possono presentarsi 

situazioni conflittuali esplicite ed implicite, le quali potrebbero, se non correttamente 

elaborate, suscitare agli operatori sociali sentimenti di frustrazione e di conseguenza 

vanificare il buon operato del servizio (Manzocchi et al., 2014).  

Per concludere, Tramma (2013), nella sua pubblicazione L’educatore imperfetto, riporta che 

“nella relazione educativa non si può non essere emotivamente coinvolti in quanto le 

condizioni strutturali (condivisione di spazi, tempi, attività ecc.) determinano il 

coinvolgimento” (pp. 98 - 99). 

4.4.3 Auto-osservazione 

Un ulteriore possibile sostegno per l’operatore sociale che si trova confrontato con le 

emozioni e i vissuti che assimila dalla relazione con gli educandi può derivare dallo 

strumento della scrittura. 

In qualità di essere umani, e più nello specifico nelle vesti di operatori sociali, si è 

costantemente in relazione, in modo esplicito ed implicito, con il racconto di vita delle 

persone; racconti che possono toccare delle corde delicate che risiedono all’ interno 

dell’animo del professionista, con i quali talvolta non vuole, o forse non dispone, delle forze 

necessarie per confrontarsi. Durante l’intervista all’operatore sociale numero cinque è 

emerso che “non si può essere impreparati di fronte alle emozioni, c'è anche di fronte 

all'imprevisto, cioè… devi sapere che questa cosa se a me tocca delle corde che mi fanno 

male devo riuscire a dosare i miei sentimenti, le mie emozioni per riuscire a stare nella 

relazione” (OP5). Per tanto, Antonini e Santamaria (2009) riportano che “interrogarsi su ciò 

che avviene all’interno di una relazione permette di differenziare tra ciò che sono bisogni 

propri e ciò che sono bisogni dell’altro” (p. 57). Inoltre, lo stesso intervistato sottolinea che 
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“ogni educatore dovrebbe tenere un diario di bordo dove…che non è resoconto della 

giornata ma sono le emozioni, come mi sono sentita io in questa situazione, in questo 

momento e poi ognuno deve trovare il proprio modo, cioè… io ad esempio leggo delle poesie 

e ci rifletto, mi salvo delle poesie e poi le riprendo e appunto ci lavori su quella roba lì e mi 

aiuta proprio a riequilibrami e capire che cosa ho provato in quella situazione” (OP5).  

In ambito della prevenzione della salute e che per quanto riguarda la funzionalità 

dell’intervento educativo, risulta importante lavorare, oltre che sulle storie di vita 

dell’educando, anche su quelle degli operatori sociali (Rossini & Zannini, citato da Orsenigo, 

2010). Secondo l’intervisto citato poc’anzi, la scrittura può risultare uno strumento utile per la 

rielaborazione delle emozioni vissute all’interno della relazione con l’altro. Il linguaggio che 

sgorga dalla scrittura concede la possibilità di confrontarsi con sé stessi e di dare un senso a 

ciò che è accaduto (Castiglioni, 2014). In questo caso, l’operatore sociale che decide di 

avvalersi di questa modalità narrativa crea uno spazio in cui egli ha progressivamente 

l’opportunità di assumere una “forma” con cui identificarsi e alla quale aggrapparsi. Il sistema 

narrativo “diviene un polo di riferimento in cui coagulare i frammenti del proprio sé, un centro 

rassicurante entro cui arginare il senso di disintegrazione del proprio mondo interno” 

(Disanto, 2006, p. 70). Per tanto, è anche tramite la scrittura che l’operatore sociale ha modo 

di svolgere un lavoro di auto-osservazione, la quale si rivela un approccio che permette di 

mettersi in discussione, di avere una visione più ampia della situazione e di riconoscere le 

proprie emozioni in determinate situazioni (Maida et al., 2009). 
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5. Conclusioni e riflessioni 

L’epilogo del presente lavoro di ricerca è destinato ai significati affiorati in risposta alla 

domanda di indagine, prendendo in considerazione le risorse e i limiti esaminati durante la 

stesura del suddetto lavoro. Le riflessioni sorte all’interno di questo capitolo sono frutto delle 

analisi emerse nelle deposizioni raccolte dai vari intervistati. Una volta raccolti tutti questi 

elementi, la domanda di ricerca ha permesso di orientare l’attenzione a quei concetti che si 

sono ritenuti maggiormente congrui al fine di attribuire una risposta all’interrogativo 

dell’indagine. 

Il lavoro trattato desidera integrare i concetti teorici relativi alla relazione che, gli operatori 

sociali di prossimità, i quali partecipano attivamente nei luoghi informali, stabiliscono, e con il 

tempo implementano, con i giovani che frequentano tali spazi; tutto ciò è messo in relazione 

all’esperienza quotidiana educativa. Nel presente lavoro di ricerca, infatti, viene rilevato il 

rapporto tra le specificità dell’operatore sociale di prossimità, i contesti informali in cui opera, 

le interazioni con i giovani che incontra lungo la sua via, la comunicazione di cui si avvale nei 

differenti spazi informali, il sostegno operativo, organizzativo ed emozionale fornito dalla 

pratica riflessiva, e, infine, attraverso le testimonianze raccolte dagli intervistati, le modalità 

operative e relazionali che vengono utilizzate dagli operatori sociali di prossimità. 

Dal contenuto emerso all’interno della ricerca si è riscontrato che la professione di operatore 

sociale di prossimità può rendere più semplice l’incontro con l’eventuale beneficiario del suo 

intervento, essendo che egli si reca in prima persona in quegli spazi di aggregazione 

informale dove i giovani si ritrovano spontaneamente. Questa modalità spinge il 

professionista ad uscire e ad andare verso i possibili beneficiari, prima che le loro necessità 

mutino in problematiche aggravate, cercando di attuare strategie di prevenzione e di 

promozione del benessere individuale e collettivo. Al contrario, i professionisti dell’ambito, i 

quali operano in strutture istituzionalizzate formali (luoghi percepiti con maggiore diffidenza 

da parte dei giovani), rimango in una sorta di attesa in cui l’individuo si presenta al cospetto 

del servizio una volta che la problematicità è già apparsa. 

In questi luoghi informali, l’operatore sociale non viene percepito come figura detentrice di 

una certa autorità, ma, al contrario, come persona che si mette in qualche modo a 

disposizione del giovane, abbassando, senza annullare, il “potere” derivato dalla sua 

etichetta professionale. Questa sua peculiarità gli permette di ottenere una vicinanza 

considerevole con i giovani; questa vicinanza, inoltre, gli consente di riuscire a cogliere 

anzitempo la necessità di rispondere ad un bisogno, e allo stesso tempo la possibilità di 

individuare alcuni segnali, per i quali potrebbero risultare opportuno intervenire in modo 

precoce. L’operatore di prossimità, che sviluppa il proprio operato all’interno di questi 

contesti informali, necessità di essere riconosciuto come tale e non confuso con un altro 

ruolo. Il setting in cui il professionista interviene e si relaziona può favorire il riconoscimento 

della propria identità professionale e le finalità del suo agire; tale riconoscimento potrebbe 

essere agevolato da fattori come l’ufficio, la scrivania, gli orari definiti, la “protezione” delle 

mura istituzionali, ecc., elementi a cui, nonostante tutto, l’operatore sociale di prossimità non 

ha modo di appoggiarsi.  
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L’informalità in cui egli agisce non ha struttura, non gli permette di avere confini, di avere 

orari definiti, è insomma un luogo continuamente soggetto a mutamenti, e questi fattori 

rendono ancora più difficile l’identificazione da parte dei giovani rispetto ai suoi momenti di 

operatività e al suo tempo libero. In merito alle testimonianze, si rileva fondamentale riuscire 

a porre alcuni confini tra quello che riguarda lo spazio lavorativo e quello privato; ciò è 

necessario sia per salvaguardare il benessere del professionista, sia per rendere chiaro 

all’altro che nonostante non vi è una struttura o degli orari che possano delimitare lo spazio 

operativo, egli ha ugualmente modo, anche in modo implicito, di rendere consapevoli i 

giovani che non è sempre disponibile come lo può essere un amico o qualche altra figura 

vicina al giovane. La sua reperibilità termina quando l’orario di lavoro, anche se non sempre 

definito, è giunto alla conclusione, e da quel momento in poi si svestirà dai panni del 

professionista. Infatti, all’interno di una relazione educativa risulta essenziale riuscire a 

scindere il lavoro dalla vita privata, essendo che questo ultimo spazio si rivela basilare per 

permette all’operatore sociale di prossimità di ricostruirsi, rigenerarsi e ricentrarsi in vista del 

prossimo momento relazionale a cui sarà chiamato a presentarsi e ad esserci. L’azzardo di 

non avere un momento da dedicare a sé stessi potrebbe avere riscontri negativi e 

disfunzionali all’interno dell’interazione con l’individuo, mettendo in atto una relazione scarsa, 

se non priva di genuinità, di attenzione, di ascolto reciproco e di passione.   

L’importanza di avere momenti in cui poter elaborare quello che la relazione con 

l’interlocutore ha suscitato all’interno dell’operatore sociale di prossimità, è dovuta al fatto 

che egli, durante l’interazione con l’educando, talvolta accoglie storie e frammenti di vita ad 

alta intensità emotiva (rischiando in questo modo di essere eccessivamente coinvolto per via 

di un aspetto che l’altro condivide con egli), che a sua volta potrebbe percepire delle 

risonanze personali con frammenti della propria esperienza, e rischiare così di essere 

toccato nelle sue corde più intime e delicate. In questo ambito lavorativo, infatti, può capitare 

spesso di imbattersi nei sentimenti positivi e negativi dell’educando con i quali si dialoga; è 

più che possibile che le loro storie, raccontate per sfogo, per chiedere in maniera indiretta 

aiuto, possano risvegliare nell’interiorità dell’operatore sociale eventi o momenti che, in 

passato, hanno fatto soffrire anche lui. Detto ciò, per stare in relazione con l’altro si rivela 

fondamentale riuscire a scindere, a dividere quello che è il nostro vissuto, colmo di gioie, 

dolori, sofferenze e malinconie, e quello che dall’altra parte riceve attraverso la condivisione 

con l’interlocutore. L’eccessivo coinvolgimento emotivo può portare l’operatore sociale di 

prossimità, ma non solo quella di prossimità, a perdere quell’oggettività e quella lucidità 

professionale e relazionale che deve sempre riuscire a mantenere quando si trova accanto 

all’educando. Egli, infatti, dovrebbe essere abile a porre distanza quando ritiene che la 

situazione che si sta profilando necessiti di un momentaneo allottamento, al fine di ritornare 

in modo più lucido, critico, attento e consapevole.  

Malgrado il setting relazionale e d’intervento appare privo di confini, egli, in virtù di un ruolo 

professionale, possiede una sostanziale differenza di responsabilità e una consapevolezza 

del proprio agito professionale. La relazione tra operatore sociale di prossimità ed educando 

risulta asimmetrica, anche se questa asimmetria tra i due attori coinvolti all’interno della 

relazione risulta alquanto sottile. Questo labile confine può portare l’operatore sociale di 

prossimità a scivolare in circostanze confusionali del proprio ruolo, e dall’altra parte il 

giovane con cui avviene la relazione può percepirlo come amico o confidente. Da alcune 

testimonianze, infatti, sorge che tale criticità emerga più facilmente se l’operatore sociale di 
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prossimità è prossimo all’età dell’educando, e per questo motivo, dall’altra parte, risulta 

difficilmente identificabile come possibile professionista che possa portare al cospetto 

dell’altro la propria professionalità e un cambiamento volto al benessere psico-sociale. Il 

fattore dell’età dell’operatore sociale di prossimità potrebbe rivelarsi un elemento importante 

da tenere in considerazione nella costruzione di una relazione educativa complementare che 

favorisca il benessere del giovane e per quanto concernerne il riconoscimento della funzione 

educativa da parte dei ragazzi. Nonostante l’età, egli deve essere consapevole della propria 

funzione, del suo agire professionale e delle sue intenzioni educative. Da una parte, l’età 

potrebbe essere vista come fattore di criticità, d’altro canto anche come facilitatore 

nell’entrata in relazione con i giovani e per la co-costruzione di un percorso di crescita, 

essendo che sul piano comunicativo, di immagine e di interessi un giovane potrebbe 

avvicinarsi e incuriosire di più rispetto ad un adulto più in là con l’età. Questo elemento 

appena citato, viceversa, potrebbe anche risultare un fattore di criticità. Per questo 

l’operatore sociale di prossimità, come detto precedentemente, deve chiarire anzitempo la 

propria funzione e fissare gli obiettivi che desidera raggiungere. 

All’interno di un contesto informale, si rivela altrettanto importante riuscire ad essere capaci 

di adottare un atteggiamento relazionale autorevole e, allo stesso tempo, egli deve essere in 

grado di utilizzare un registro relazionale analogo ai giovani ma al contempo consapevole 

delle proprie intenzioni educative, e successivamente, qualora si dovesse presentare il 

bisogno di essere più formale, deve essere capace di avvalersi di un altro registro 

relazionale, magari anche più formale ma pur sempre riuscendo a mantenere l’aggancio con 

i beneficiari. Il linguaggio di colui che si trova a relazionarsi in contesti informali con i giovani 

deve essere attento e consapevole dell’interazione attraverso la quale lo si mette in atto, 

poiché l’utilizzo di un linguaggio troppo informale può rischiare di non essere funzionale con i 

propri propositi educativi. Dalle testimonianze, infatti, risulta che per riuscire ad essere 

riconosciuti dai giovani come professionisti si rivela fondamentale esserci nei momenti in cui 

l’altro necessita di rispondere ad un proprio bisogno, esserci quando il giovane ha bisogno di 

confrontarsi ed ottenere un supporto morale, attraverso il dialogo e il proprio saper fare 

quotidiano. 

Oltre all’elemento dell’linguaggio verbale, gioca un ruolo fondamentale anche quello che 

riguarda il linguaggio corporeo. Questo atto di comunicazione si rileva molto forte e 

parecchio intimo; è un tipo di linguaggio in cui si rende ancora più importante 

contestualizzarlo, ragionarlo, tenendo in conto le caratteristiche e la relazione instaurata con 

chi questo gesto lo riceverà. La comunicazione tramite il contatto fisico risulta un’espressione 

parecchio intima, e che a sua volta può avere diversi significati. Dalle narrazioni, risulta 

essenziale non abusarne, bensì utilizzare tale forma comunicativa in modo pertinente, 

tenendo in considerazione l’individualità della persona che lo riceve. Talvolta può accadere, 

soprattutto se questa comunicazione viene attuata in luoghi informali, di essere ambigua e 

fraintesa, portando l’altro a decodificare l’atto in modo errato. Proprio per evitare questo, si 

rivela essenziale contestualizzare la comunicazione corporea e allo stesso tempo, qualora il 

ricevente dovesse fraintendere il significato di tale gesto, verbalizzare il senso di esso. 

In conclusione, affiora l’importanza di poter ottenere un confronto e una restituzione da parte 

dei colleghi di lavoro e dal supervisore per ciò che concerne la propria sfera operativa ed 

emotiva. Essendo che l’ambito di lavoro dell’operatore sociale è al di fuori dell’istituzione, 
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risulta imprescindibile potere riportare ciò che succede all’esterno, tra operatività, 

circostanze, vissuti ed emozioni, all’interno di uno spazio più formale di condivisone, come 

può essere l’ufficio con i colleghi o il momento adibito alla supervisione. Chi lavoro 

nell’ambito sociale, infatti, è consapevole che si tratta di un lavoro di cura dell’altro, ma se 

questa cura non è reciproca, risulterà difficile per il professionista potersi dedicare in modo 

attento e sano all’altro. Quella che accade all’interno delle interazioni necessita di essere 

continuamente rivisto e messo in discussione sia dallo stesso operatore sociale, sia dai 

professionisti che orbitano intorno a lui. Riuscire a ritagliarsi uno spazio più formale di 

condivisione, offre l’opportunità all’operatore sociale di riflettere, pensare e ricostruirsi in 

itinere lungo il suo viaggio professionale e personale. Si rende necessario, pertanto, poter 

riportare agli altri quello che accade in strada e ottenere un riscontro in merito. A diventare 

operatori sociali s’impara strada facendo, attraverso gli errori e tramite la possibilità di 

confrontarsi con i professionisti, ottenendo supporto per la propria crescita professionale. 

Questo spazio di condivisione può avvenire anche attraverso altri strumenti oltre quelli 

appena citati; strumenti che permettono al professionista di rivivere sotto un’altra forma le 

proprie sensazioni, emozioni e dubbi emersi durante la sua quotidianità operativa e 

relazionale. Tutti questi momenti vengono evidenziati come rilevanti per riuscire a dare una 

connotazione alle proprie emozioni e avere una visione diversa da chi non è coinvolto in 

prima persona all’interno delle situazioni che portano l’operatore sociale di prossimità a 

mettersi continuamente in discussione, ottenendo in questo modo spunti costruttivi al fine di 

potersi migliorare e costruire una realtà condivisa. 

Potenzialità e limiti riscontrati dal lavoro di ricerca 

Reputo che questo lavoro di ricerca possa permettere al lettore di individuare le difficoltà e le 

strategie relazionali e personali che un operatore sociale di prossimità incontra e mette in 

atto nella sua quotidianità professionale attraverso le interazioni educative che avvengono 

con i giovani nei luoghi informali. In rinforzo al lavoro di tesi sono state presentate 

testimonianze dirette di chi, in questo ambito sociale, agisce in prima persona, 

condividendone le proprie esperienze personali e professionali riscontrare durante il loro 

percorso lavorativo. Durante la mia esperienza in qualità di stagiaire presso il Servizio di 

Prossimità della Città di Lugano ho avuto la possibilità di poter osservare ed esserci in prima 

persona all’interno di questo sottile confine relazionale tra il professionista e il giovane. 

Questa osservazione e tale vissuto mi ha permesso di individuare, secondo quello che ho 

notato durante questa esperienza, le risorse e le criticità delle interazioni dei professionisti 

fuori dalle mura istituzionali. 

Come per tutti i professionisti in ambito sociale, la relazione risulta uno degli strumenti 

principali al quale prestare particolare attenzione, in quanto all’interno di essa entrano in 

gioco diversi fattori. All’interno della relazione con l’altro, il professionista che agisce in luoghi 

informali con i ragazzi, mette tutto sé stesso, cercando di favorire l’aggancio con il giovane in 

strada. Questo “mettersi in gioco” in contesti informali porta l’educatore di prossimità ad 

esporsi in maniera significativa all’interno dell’interazione con i ragazzi, accettando 

l’indebolimento del proprio ruolo e talvolta rendendosi vulnerabile agli occhi altrui. 

Il focus che sorge all’interno di questo lavoro emerge dal fatto che l’operatore sociale 

interviene in spazi informali, e questi luoghi comportano un continuo adattamento e una 
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facile incomprensione della propria funzione. Dal mio punto di vista, ritengo che parecchi 

elementi emersi durante la stesura bibliografica e dalle testimonianze dei professionisti 

possano essere ricondotte anche in altri ambiti sociali e di strada e non esclusivamente alla 

relazione educativa con la fascia dei giovani. Infatti, un limite nella stesura di questo lavoro è 

stata la fatica con la quale mi sono dovuto confrontare per recuperare testi e materiale 

bibliografico che potessero approfondire il tema della “vicinanza relazionale” con questa 

fascia d’età. In alcune occasioni, per il limite citato poc’anzi, mi sono appoggiato alle 

testimonianze emerse dagli intervistati, dalle osservazioni effettuate durante la mia 

esperienza nell’educativa di strada e dai vissuti personali nella relazione con i giovani in 

spazi informali, cercando il più possibile di collegarmi a ciò che sono riuscito a individuare 

durante la revisione bibliografica. 

 

Il contesto dell’educativa di strada è un ambito che trovo particolarmente affascinante; lo 

stage formativo mi ha permesso di avvicinarmi e successivamente entrare nel vivo di questo 

tipo di modello d’intervento e quindi di ampliare tramite la pratica professionale le mie 

conoscenze di questo peculiare contesto. Attraverso la stesura di questo lavoro di indagine 

ho potuto implementare ulteriormente le competenze acquisite tramite la ricerca di materiale 

bibliografico, ma soprattutto raccogliendo le testimonianze di chi, in questo settore opera e si 

relaziona.  

L’approfondimento della tematica dell’adeguata vicinanza relazionale non desidera essere 

un tentativo di rispondere in modo assertivo o ricercare una modalità relazionale assoluta da 

utilizzare in questo ambito. Infatti, il materiale analizzato mi ha permesso di raccogliere 

spunti di riflessione, i quali, posti ad integrazione delle mie personali percezioni e 

caratteristiche individuali, possono favorire la possibilità di arricchire la mia identità 

professionale ed elaborare una mia personale modalità relazionale consona all’intenzione 

educativa. 

 

 

“Mi sveglio sempre in forma e mi deformo attraverso gli altri” 

(Merini, 1999, p. 118). 
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Allegato: Trascrizione intervista operatore sociale 1 

Scheda informativa: 

• Età: 31 anni 

• Genere: Maschio 

• Luogo di lavoro: Servizio di Prossimità della Città di Lugano 

• Funzione: Operatore sociale 

• Setting intervista: Ufficio riunioni del Servizio di Prossimità della Città di Lugano 

• Data intervista: Martedì 15 giugno 2021 

Introduzione: 

La domanda di ricerca della mia tesi è la seguente: “In che modo l’operatore sociale di 

prossimità, che lavora con adolescenti e giovani adulti in contesti informali, riesce a 

mantenere un’adeguata vicinanza relazionale?”. Per questo mi interesserebbe, tramite 

un’intervista semi-strutturata composta da dieci domande, raccogliere dei pareri, delle 

testimonianze, dei vissuti e delle storie di chi opera in strada con questo target di utenza. 

L’intervista verrà registrata e successivamente sarà mia premura trascrivere la 

conversazione in forma anonima. 

Domande guida: 

1. Da quanto tempo lavora nell’educativa di strada e quale ruolo ricopre? 

2. Quali sono state le sue motivazioni nel voler intraprendere un percorso professionale 

nell’educativa di strada? 

3. Mi può raccontare brevemente il suo percorso formativo e professionale prima di 

approdare nell’educativa di strada? 

4. Come descriverebbe la figura dell'operatore sociale nello svolgimento del lavoro di 

prossimità? 

5. A suo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio 

ruolo con l’utenza? 

6. Secondo lei quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e ostacolano 

la costruzione della relazione con i ragazzi nei luoghi informali? 

7. Le sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale non era più adeguata? 

Se sì, può dirmi come si è comportato dinanzi a tale circostanza? 

8. Qual è la forma comunicativa che utilizza quando si trova a relazionarsi con i ragazzi 

in strada? 

9. Secondo lei, per esempio, abbracciare un utente che sta male oppure scambiare un 

saluto informale possono essere gesti proibiti o autorizzati? Mi può motivare la sua 

scelta? 

10. Mi può raccontare in quali occasioni, nelle situazioni che si presentano all'interno del 

proprio operato, ha ritenuto importante avere uno spazio di confronto con i colleghi di 

lavoro e con il supervisore? 
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L: “Come anticipato…l’intervista sarà anonima e non vi è un tempo prestabilito. 

Risponda alle domande come meglio crede.” 

OP1: “Ottimo.” 

L: “Innanzitutto le domando cortesemente se posso dare del “tu”?” 

OP1: “Mh…certamente (ride).” 

L: “(Ride) Dimmi pure quando sei pronto che inizio con la prima domanda.” 

OP1: “Prontissimo.” 

L: “Allora…da quanto tempo lavori nell’educativa di strada e quale ruolo ricopri 

all’interno del Servizio di Prossimità?” 

OP1: “Allora, io ho iniziato nel gennaio 2017 come stage del sesto semestre della SUPSI in 

lavoro sociale e a fine stage mi è stato prolungato il periodo, fino all'assunzione definitiva a 

inizio febbraio 2018…quindi sono 4 anni. Sono operatore di prossimità.” 

L: “Quali sono state le tue motivazioni nel voler intraprendere un percorso 

professionale in qualità di operatore sociale del territorio…insomma…in questo 

ambito più peculiare rispetto ad altri settori di carattere sociale?” 

OP1: “Non ho avuto motivazioni all'inizio perché mi è capitato lo stage. Io fino a quando non 

mi hanno detto che andavo a lavorare nella prossimità non sapevo nemmeno cosa fosse la 

prossimità, però adesso sposo sicuramente la causa, nel senso… mi piace l'approccio del 

lavoro di prossimità e la mia motivazione sta nel fatto che trovo che sia una modalità di 

lavoro funzionale e che va a coprire diverse lacune dei servizi sociali un po’ più tradizionali.” 

L: “In che modo ti piace l’approccio del lavoro? Può dirmi di più?” 

OP1: “Nel senso che mi piace il fatto di andare incontro e di non aspettare seduto in un 

ufficio che arrivi la persona con la problematica, mi piace il fatto di stare in giro e di avere 

questa modalità, questa attesa attiva, essere presenti, farsi vedere, farsi riconoscere, 

salutare, stabilire delle micro-relazioni che magari consistono per un sacco di tempo 

semplicemente in un “ciao, come stai?” “bene, tu?” e attendere, essere capace di attendere 

e far stabilire, appunto, una relazione con i ragazzi e far poi aiutare a far emergere la 

problematica prima che questa si manifesti in maniera molto più forte e molto più 

complessa.” 

L: “Ho capito…quindi importante è essere sul territorio e sapere che per ogni 

evenienza la persona sa che tu sei lì e che può venire da te qualora dovesse avere un 

bisogno o una necessità...” 
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OP1: “Sì, penso anche appunto l'importanza di riuscire a intervenire prima…perché di solito i 

ragazzi che arrivano ai servizi ci arrivano dopo, nel senso… ci arrivano quando la bomba è 

scoppiata, quando la problematica è in fase acuta, con il nostro lavoro sul territorio possiamo 

riuscire, non sempre ci riusciamo ovviamente…ma possiamo riuscire a intervenire un 

pochettino prima e andare ad arginare un po’ la problematica prima che esploda il 

“bubbone”.” 

L: “Sì, sei stato chiaro.” 

L: “Passo alla prossima domanda o vuoi aggiungere dell’altro?” 

OP1: “Passa passa (ride).” 

L: “Mi puoi raccontare brevemente il tuo percorso formativo e professionale prima di 

approdare nel lavoro di prossimità?” 

OP1: “Vuoi anche quello che non c'entra niente col lavoro sociale?” 

L: “Sì, volentieri.” 

OP1: “Sì, allora, beh… dopo le medie ho provato a fare… mi sono iscritto alla CSIA, ho fatto 

due mesi e poi ho lasciato, perché non mi piaceva a quell’età. L'anno dopo ho fatto il 

disegnatore edile, ho fatto l’apprendistato alla SPAI e ho finito quello con la maturità. Dopo 

ho fatto militare e dopo ho lavorato ancora un po’ come disegnatore. Poi ho fatto… volevo 

fare comunicazione visiva alla SUPSI, ho fatto un anno passerella alla CSIA e poi ho fatto 

comunicazione visiva, ho fatto il primo semestre e poi ho lasciato, cioè… non ho finito il 

primo semestre, ho ripreso dal secondo, poi l'anno dopo ho rifatto quello che mi mancava del 

primo e poi ho lasciato definitivamente. Da quel momento ho fatto il servizio civile e quello 

che inizialmente era il servizio civile è diventato il mio stage pre-formativo per fare lavoro 

sociale alla SUPSI. Ho lavorato in foyer a Mendrisio alla Fondazione Diamante foyer Villa 

Giuliana, con adulti con disabilità.  Poi ho iniziato la scuola e lo stage del terzo semestre l'ho 

fatto a Castelrotto, facevo metà in psichiatria e metà come assistente sociale della Clinica, e 

non ho tante altre esperienze a livello educativo o così, nel senso… ho aiutato un mio amico 

ad allenare i bambini a calcio, ho fatto un paio di anni di colonia quando facevo la SUPSI, 

però sennò tutta la mia esperienza lavorativa è qui in Prossimità.” 

L: “La colonia mi sembra un contesto di relazione quasi simile a quello della 

prossimità...no?”. 

OP1: “A me non sembra. Sai… la prossimità è uno spazio temporale estremamente diverso 

da tutti gli altri, perché è molto più lungo, tu puoi incontrare una persona…sai magari hai 

questa relazione con un giovane o con una giovane per un mese perché c'è una cosa molto 

importante che deve fare, gli dai una mano o così, poi magari non la vedi più per sei mesi, 

poi questa persona torna e ha ancora bisogno per… oppure ci sono ragazzi che seguiamo e 

che vengono al servizio, ancora prima che noi iniziassimo a lavorare qua, quindi un 
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accompagnamento che è terminato l’anno scorso è durato per cinque anni, con vari 

intervalli…questa cosa in una colonia non esiste, nel senso…può esistere se guardi nel fatto 

che quello, cioè…magari con le due settimane all'anno e sempre con lo stesso gruppo. Poi 

però sai…in un foyer dove la relazione è quotidiana praticamente che hai con i ragazzi per 

un periodo definito perché ad una certa se ne vanno o almeno che proprio accompagni un 

gruppo che sta lì cinque o sei anni, un gruppo verticale che va dai 13 anni ai 18 anni, però 

hai un tempo abbastanza chiaro in cui lavori con l’utenza. Nella prossimità non è così, i tempi 

possono essere brevissimi perché magari arriva una persona al furgone e chiede una cosa 

molto puntuale e dici “guarda per questa situazione devi andare al SAS, Servizio 

Accompagnamento Sociale e parlare con un'assistente sociale” la persona va, fa la cosa e 

risolve, finito tutto in mezz'ora.” 

L: “Certo, e forse questa persona non la vedrai più.” 

OP1: “Oppure arriva con un’altra problematica che non c’entra niente con quella di prima. Ci 

sono ragazzi che magari conosciamo da due o tre anni che non è ancora emerso, che noi 

sappiamo che c'è qualcosa sotto, che magari abbiamo provato anche a puntar là qualche 

“amo” e vedere se la persona “abboccava”, però non è ancora emersa la problematica, non 

ha ancora tirato fuori la cosa, nonostante magari ti gira intorno, viene sempre il furgone, 

eccetera.” 

L: “Poi tu non puoi neppure obbligare…” 

OP1: “Sì, cioè…puoi provare a chiedere…” scusa a me sembra la cosa così, così e così, 

però se l'altro non corrisponde, non vuole parlarti non puoi obbligare nessuno, è diverso un 

po’ da tutto.” 

L: “Capisco.” 

L: “Desideri aggiungere altro?” 

OP1: “No, va bene così.” 

L: “Passo alla domanda successiva.” 

L: “Come descriveresti la figura dell'operatore sociale nello svolgimento del lavoro di 

prossimità?” 

L: “Magari le caratteristiche, le specificità, le competenze, eccetera…” 

OP1: “Una delle prime cose che mi viene in mente è la flessibilità, quindi la capacità…la 

capacità di adattarsi alle richieste che vengono dal territorio in quel momento e la capacità di 

riuscire ad essere la persona della quale l'altro ha bisogno in quel momento, perché appunto 

anche le richieste che arrivano sono molto diverse e ogni persona…con ogni persona la 

relazione è diversa e quindi bisogno essere molto flessibile nel sapersi adattare alle 
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situazioni, pur mantenendo ovviamente la propria identità…la propria identità professionale. 

Inoltre, bisogna essere molto plastici, bisogna adattarsi e poi saper ritornare nella propria 

figura, questo è sicuramente una dote importante. Sto pensando un po’ a tutti i colleghi… 

alla fine sono tante figure e ogni figura è diversa e interpreta il lavoro in maniera diversa. 

Guarda solo da noi, nel senso… beh tu hai potuto vedere che io e la collega lavoriamo in 

maniera molto diversa, abbiamo caratteristiche molto diverse, però comunque riusciamo a 

fare il lavoro in maniera efficace e altri servizi, non so… se pensi a quelli di Ingrado, hanno 

una psicologa, una sociologa e un educatore…tutti addirittura con una formazione diversa e 

sicuramente avranno anche uno sguardo molto diverso.” 

L: “Può influire anche quello che è stato il loro background professionale, formativo e 

le caratteristiche di ogni persona.” 

OP1: “Esatto. Stavamo discutendo con quelli della SUPSI qualche settimana fa sul fatto che 

tanti vengono scelti dal lavoro di prossimità, ci finiscono in un modo o nell'altro… non sai 

bene cosa stai andando a fare, però ci vai e ci resti perché ti piace, perché capisci che 

funziona.” 

L: “Tu l'hai sentito subito questo richiamo?” 

OP1: “Io ci ho messo… vabbè allora il primo anno ero in stage, il secondo anno è stato un 

po’ di adattamento, il terzo è stato un po’ l'anno di crescita, di capire dov’ero bravo, dov'ero 

meno bravo, dove avevo bisogno degli altri, dove riuscivo da solo, fare un po’ la mia identità 

professionale, trovare il mio spazio all'interno del servizio e l'anno scorso doveva un po’ 

essere l’anno del “questa anno faccio di tutto” e invece è stato l’anno del…ci siamo capiti…e 

adesso sono in una situazione in cui mi piace sicuramente quello che faccio, ho molta più 

fiducia in me stesso rispetto al mio lavoro…a come lavoro e sono più sicuro anche nel 

“tentare e sbagliare”. Ti ricordi? Qualche tempo fa abbiamo parlato dell'importanza del “fare 

e del provare”… fare anche se sbagli è sempre meglio che non farlo e questo nel nostro 

lavoro è importante perché non hai sempre…parlavamo un attimo fa del tempo… non hai 

sempre tantissimo tempo per fare le cose, quindi è importante capire quando poter agire e 

sfruttare l'occasione quando il ragazzo devi comunicarli una cosa, perché magari poi non lo 

vedi per tre settimane, per un mese e quindi beh… le caratteristiche possono essere varie… 

secondo me un buon operatore deve essere… deve avere iniziativa, deve avere creatività 

perché devi saper sfruttare quello che ti offre il territorio in quel momento e trasformarlo in 

qualcosa, deve essere ovviamente una persona che ha facilità…dico ovviamente ma poi io 

non sono tanto così…deve essere una persona che ha facilità nella relazione con i giovani. 

Io non sono una persona prettamente socievole… io sono introverso e ci metto un po' a 

entrare in confidenza con gli altri, però comunque arrivo a fare il mio lavoro, avrei bisogno, 

nel senso… io ho bisogno di una figura, di un collega così, che sia però in grado di fare quel 

lavoro lì, perché per compensarci bisogna lavorare così. Ad esempio, io sono molto creativo, 

quindi ho delle buone idee, però faccio estrema fatica ad implementarle, poi sono poco 

coscienzioso, nel senso…io ho delle buone idee però ho bisogno che qualcuno mi dia 

supporto, qualcuno di concreto che poi mi aiuti a trasformarle in realtà queste cose, se no 

restano lì. A parte quello… l'operatore di prossimità deve essere penso una persona che è in 

grado di adattarsi all'incertezza, cioè… perché c’è veramente poca struttura e devi essere in 
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grado di crearti un po’ il lavoro, devi imparare un po' tu, devi cucirti un po’ il lavoro addosso, 

nel senso che… devi appunto… devi imparare un po' a capire quali sono i tuoi pregi e i tuoi 

difetti e costruire la tua figura attorno alle tue qualità  e cercare appunto… dopo sai… nella 

comunicazione con i colleghi trovi sempre il supporto che cerchi. Riesco a trovare chi può 

compensare ad una mia mancanza ed io dove posso ritagliarmi uno spazio dove non arriva 

l’altro. Questo però con la comunicazione, nel senso… abbiamo un ottimo livello di 

comunicazione all'interno dell’équipe, parliamo tanto, facciamo supervisione ogni mese che 

è importantissimo, discutiamo, siamo in tre ma facciamo sempre riunioni di un paio di ore, 

anche se non ci sono 3’000 cose da dire o 3’000 utenti di cui parlare. È super importante 

perché vedi, soprattutto se hai un rapporto onesto con i tuoi colleghi, dove sono i tuoi limiti, 

che se non li sai puoi tenerli nell'ombra, cioè…finché non provi non sai… finché non gli 

espliciti, non sai se effettivamente sei capace a fare quella cosa o meno…essere in grado di 

comunicare quella è una caratteristica che devono avere tutti gli educatori.” 

L: “Come hai detto anche te…lo spazio della supervisione è importante e lo stesso 

vale per le riunioni settimanali di lavoro. Trovo che siano momenti fondamentali per te 

singolo operatore e per l’intera équipe.” 

OP1: “Sai… poi noi siamo in pochi ma abbiamo veramente tanto spazio per dialogare. Però 

appunto secondo me ogni educatore può potenzialmente fare l'operatore di prossimità se è 

in grado di capire un po’ come…su che modi giocare il proprio ruolo e le proprie 

caratteristiche. Se sai come sfruttare al meglio le tue doti riesci poi ad interpretarle nel 

lavoro, poi è chiaro che ti deve piacere. Io sono sportivo e mi piace andare a camminare, 

girare e così, poi anche il territorio…ultimamente non se ne riesce più a fare così tanto…però 

sì… il piacere di stare in giro all'aperto, di stare fuori d'inverno, non avere orari fissi, quindi 

penso beh… l'operatore di prossimità forse non deve essere troppo anziano.” 

L: “Riguardo all’anzianità…l’età in che modo può giocare all’interno della relazione 

con i ragazzi in strada?” 

OP1: “Non so se è più l’età oppure la vicinanza a livello di interesse e la capacità che hai tu 

di relazionarti con i più giovani, sicuramente sì… essere giovani è un vantaggio. Già io che 

vado a presentarmi ad un gruppo di ragazzi di 15 anni e dico “ciao, sono l'educatore di 

strada” ogni tanto è imbarazzante anche per me… vabbè che sto lavorando ma ho 30 anni e 

vado lì a parlare con dei ragazzini e ogni tanto fa strano, soprattutto all’inizio quando ti 

presenti perché loro possono pensare “ma cosa vuole questo qua?”. Immagino una persona 

di 45 o 50 anni che è ancora in giro e fa “ciao ragazzi sono l’educatore di strada…” 

L: “Dipende anche come ti poni e come ti presenti. Anche l’abito fa la sua parte 

immagino…” 

OP1: “Se guardi siamo quasi tutti giovani. Quasi tutti sotto i 35 anni. Qualcosa dice del 

fatto…sai hai 40 anni e hai famiglia e fare gli orari della prossimità può anche essere più 

impegnativo, poi però anche in foyer gli orari sono impegnativi. Noi di notte non lavoriamo 

però…” 
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L: “Quindi ci può essere una “morte professionale” nella prossimità ad una certa 

età?” 

OP1: “Penso che ci voglia una bella energia. Devi avere una grande voglia di uscire, creare 

legami, collaborare con la rete, idealmente vuoi stare sul territorio, fungere da antenna per gli 

altri servizi, vuoi relazionarti con le figure non professionali, come: la polizia, il barista, la 

parrucchiera, l'edicolante… vuoi creare degli spazi di attività per i ragazzi, vuoi mantenere la 

collaborazione con i servizi sociali, quindi con tutto il resto della rete perché è importante e 

vuoi andare a coprire quei momenti o le situazione per le quali non c'è un altro servizio a 

disposizione, non ci sono servizi che si occupano di adulti che hanno delle problematiche ma 

che non sono in AI o che non c'è una malattia mentale conclamata… non ci sono servizi, 

quindi a noi capita di fare sostegni abitativi per ragazzi che non sono formalmente assistiti.” 

L: “Talvolta questo lavoro va a fare un po’ da cuscinetto no?” 

OP1: “Sì, vai a rispondere ai bisogni del territorio…manca qualcuno che fa quella roba lì e la 

fai tu.” 

L: “Desideri aggiungere altro?” 

OP1:”No, andiamo avanti.” 

L: “La prossima domanda è…a tuo parere quali potrebbero essere delle strategie per 

mettere in chiaro il proprio ruolo con l’utenza?” 

L: “Essendo che non hai la struttura che ti identifica, non hai una scrivania, non hai 

degli orari predefiniti, non hai un cartellino con scritto “operatore di prossimità”, 

eccetera…” 

OP1: “I ragazzi se voglio fermarti anche durante il tuo tempo libero…essendo che non hanno 

idea se sei in giro per lavoro oppure per i fatti tuoi nel tuo tempo libero, lo fanno e pazienza.” 

L: “Tu come ti comporti per fare capire che sei in quel contesto non per lavoro ma per 

altro?” 

OP1: Tante volte magari…non è mi successo tante volte in realtà, però mi è capitato che mi 

fermo, scambio qualche parola ma però cerco di chiudere abbastanza in fretta, nel 

senso…perché comunque per rispetto per me stesso e per il fatto che quello è il mio tempo 

libero e quindi posso permettermi di mettere un paletto e dire “no, non sto lavorando adesso” 

oppure “risentiamoci”, cioè “perché non ci beviamo un caffè domani pomeriggio e mi 

racconti?” poi vedi sai… se è una situazione tipo quella che abbiamo adesso dove arriva lì 

uno dei ragazzi che sono coinvolti nella situazione che mi dice “guarda è successo questo…” 

sai magari… se è proprio un'urgenza poi ti tocca.” 

L: “Dici nel tuo tempo libero?” 
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OP1: “Sì, non ho una procedura. Se me la sentissi e sono in grado… sicuramente puoi 

scambiare due parole…puoi prenderti l'onere di scambiare due parole con la persona…non 

costa niente fare due chiacchiere. Anche perché come educatore alla fine hai un po’ sempre 

il dovere di essere…di stare nel tuo ruolo per certe cose. È un peso però sai… io non vado in 

giro a Lugano sbronzo perché nel senso… mi vedono i ragazzi ed evito di farlo, devi sempre 

un po’ avere un minimo di contegno ed evitare di andare in giro a vomitare.” 

L: “Però sì…è interessante ciò che dici.” 

L: “Non dico di non scambiare due parole o del “ciao, come va” se lo vedi fuori il 

sabato o anche il mercoledì quando hai staccato il lavoro… che siano le 07:00 pm 

oppure le 08:00 pm… però magari se sono martedì sul territorio alle 03:00 pm di 

pomeriggio e sto lavorando e incontro questa persona, mi fermo a parlare e chiedo 

“come va” “com’è andata la settimana” e mi informo in generale… Se però sono in 

giro, sempre lo stesso giorno ma alle 07:00 pm di pomeriggio una volta finito il turno e 

vedo un altro utente e lo saluto ma magari eviterei di approfondire la conversazione in 

quel frangente. Lascerei un altro messaggio, così che riesce forse a capire che se li 

faccio solamente un saluto vuol dire qualcosa…tipo che non sto lavorando, mentre se 

approfondisco il discorso lascerei un altro messaggio…no?” 

OP1: “Certo, sperabilmente hai l'occasione di rincontrare la persona e dirle “guarda… scusa 

non stavo lavorando, mi dispiace se sono andato di fretta, avevi bisogno?” Oppure non lo 

so… magari il giorno dopo cogli l’occasione e le mandi un messaggio del tipo “scusa ieri ero 

di fretta, mi spiace” … puoi sempre cercare di riprendere alla cosa, dopo penso che 

appunto… sia importante anche riuscire a separare e dire “no… adesso non sto lavorando, 

scusa ma devo andare”. Però appunto… io non vado tanto in centro a Lugano, soprattutto 

adesso che ho iniziato a lavorare però… non è che mi sia capitato tante volte di vedere i 

ragazzi in giro e dover pensare a cosa fare e per me non è una problematica così impellente. 

Rispetto alle strategie… poi appunto… all'inizio è sempre importante dire chi sei e cosa 

fai…tu hai parlato della questione amici che ha coinvolto anche tutta la discussione sul 

essere o non essere amici e l’importanza di ribadire ai ragazzi che non siamo i loro amici ma 

che questo non vuole dire che non ci preoccupiamo per loro  e che non vogliamo bene e che 

siamo lì solo perché cioè… non perché sto facendo un lavoro vuol dire che non sono 

coinvolto emotivamente nella relazione… questa è una cosa difficile da spiegare e penso 

anche da parte degli utenti è una cosa difficile da capire “ah però tanto tu adesso non lavori 

e quindi non te ne frega niente”, però non è vero… è più una questione di tenere una 

distanza essendo che io ho una vita privata ma questo non vuol dire, appunto, che io non 

tengo alla persona… e capisco che per noi è molto chiaro il discorso ma per i ragazzi è più 

difficile, devi continuarlo a rispiegare e farlo vedere con i gesti, con i fatti, nel senso…guarda 

la situazione con Giuseppe... con lui abbiamo discusso della cosa che lui ci ha chiesto. Va 

bene malattia mentale, psicotico e tutto, però lui non accettava questa cosa della definizione 

di relazione e non ha più voluto sentire perché per lui questo rompeva completamente la 

relazione. Poi però ha visto che comunque noi eravamo lì, lo ascoltavamo e che siamo 

andati comunque a bere un caffè con lui e alla fine ha rivalutato ed è riuscito a capire che 

teniamo a lui nonostante non siamo suoi amici, dopo chiaro che non puoi dire “guarda se 

fosse per me, nel mio tempo libero non sarei tuo amico” perché questo non lo posso sapere, 
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però nel senso… se mi fa la domanda diretta… nel senso… “se tu non stessi lavorando 

saremmo amici?” 

L: “Come puoi saperlo?” 

OP1: “Infatti non lo so. Qualche giorno fa riflettevo su questa cosa e dicevo “ma ci andrei 

anche a fare un giro nel mio tempo libero” comunque è un “soci”, poi magari non si diventa 

mai amici, però non puoi mai saperlo. Magari quando avrò finito di lavorare nella Prossimità 

chi lo sa che forse non andrò anche solamente a bermi un caffè? Magari non diventeremo 

amiconi ma però chi lo può dire? Pensa a quanti esempi ci sono di ragazzi e ragazze che 

sono cresciuti in istituto e poi sono diventati educatori e adesso sono amici dei loro 

educatori, cioè… così a mente me ne vengono in mente almeno quattro o cinque. Un sacco 

no? Vero che diventi anche colleghi. Quando non c’è più quella distanza alla fine siete due 

persone… non è che io sono speciale perché ho una laurea. Può accadere…sicuramente 

non può accadere adesso perché c'è un conflitto di interessi. Pensa solo alla sessualità, al 

fatto di tutte le ragazzine che ci sono in giro, lì ecco… uno potrebbe diventare matto. Sto 

cercando di fare un discorso serio (ride). No, però ci sono dei casi, nel senso… un mio 

conoscente ha perso il lavoro perché ha fatto un commento al seno di un’utente…anche tutti 

quegli aspetti lì. È sempre importante mettere in chiaro ed essere cosciente del proprio 

ruolo.” 

L: “In un contesto destrutturato come quello della prossimità trovo che si faccia più 

fatica a mantenere l’abito o il vestito del professionista. Perché come dicevi te… devi 

essere flessibile, riuscire ad adattarti e rischi di smarrirti magari no?” 

OP1: “Sì, devi sapere scivolare dentro il contesto e poi riuscirne e lo fai soprattutto quando 

torni in ufficio e ti confronti con i colleghi e parli di quello che è successo, perché li ridai 

identità e professionalità al lavoro… e quello è fondamentale. Andare, vedere e riportare 

quello che è successo. Dopo scivoli nel contesto non c'è niente da fare, ti fai prendere e non 

è possibile essere sempre sul pezzo, anche se è importante sempre ricordarselo, però ci 

sono dei momenti in cui scivoli dentro il momento, però secondo me va bene così, non siamo 

delle macchine. Però sai… per me il proprio ruolo di operatore può essere compreso 

attraverso quello che fai nella quotidianità con l’utenza e per l’utenza, tramite le tue azioni, il 

fatto di esserci nel momento in cui loro sollecitano il tuo sostegno…è un po’ anche questo 

che fa capire chi sono io anche se sto in strada. 

L: “Molto interessante, grazie.” 

L: “Vuoi aggiungere qualcos’altro?” 

OP1: “Penso di avere detto tutto…” 

L: “Secondo te quali possono essere delle risorse e delle criticità che favoriscono e 

ostacolano la costruzione della relazione con i ragazzi nei contesti informali?” 
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OP1: “Sicuramente il fatto di…essere nei luoghi con frequenza, il fatto che ci sei anche la 

settimana dopo e ci sei ancora la settimana dopo, indipendentemente da quello che 

succede, a quello che i ragazzi fanno e tornare…ritornare … secondo me una risorsa è il 

furgone… è uno strumento mobile e non per niente ce l'abbiamo, avere uno spazio che puoi 

portare in giro per aiutarti a creare relazioni, capire chi sei, cosa fai e darti una struttura è più 

facile che i ragazzi arrivino e quindi inizi a conoscere il gruppo ed emergono gli individui con 

più difficoltà o che vogliono fare qualcosa…quello sicuramente. Cosa ostacola la costruzione 

della relazione… appunto il fatto che tu sei sul territorio loro e non per forza… cioè è più 

facile conoscerli ma non è non è per forza neanche un vantaggio…se i ragazzi non vogliono 

avere a che fare con te non c'è possibilità di…penso magari un gruppo un po’ più sbandato, 

un gruppo di ragazzi che spaccia sono diffidenti anche di una figura come la nostra, non 

vogliono avere a che fare con noi, quando in realtà tu vuoi solo riuscire a stabilire una 

relazione con quei ragazzi ma in quella circostanza non entriamo in quello che è il loro 

spazio in quella situazione delicata e tante volte  l'unico modo in cui entrano in contatto con 

un servizio sociale è perché vengono arrestati o fermati dalla polizia o si prendono una 

querela… se no è molto difficile a colloquiare con questi ragazzi che non vogliono avere 

niente a che fare con gli adulti e vogliono solamente comandare. 

L: “Vuoi aggiungere altro?” 

OP1: “No, grazie. Passa pure alla prossima.” 

L: “Ti sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale secondo te non era 

più adeguata? Nel caso puoi raccontarmi in quali frangenti?” 

OP1: “La vicinanza relazionale per me diventa inadeguata quando durante il tempo libero 

comincio a pensare alla situazione al lavoro… è lì che per me comincia a diventare…poi 

magari sai… è solo il periodo acuto tipo adesso con il nostro “amicone” … sì nel senso… 

stavo parlando stamattina a supervisione e mi viene in mente questa situazione anche fuori 

dal lavoro ma poi però appunto… la situazione è molto grave al momento e quindi magari è 

anche normale essere toccato.” 

L: “Senti in qualche modo che ti ha toccato delle tue corde e delle tue emozioni?” 

OP1: “Sì, ero molto molto preoccupato. Adesso mi sta un po’ calando la preoccupazione 

rispetto a qualche settimana fa.” 

L: “Come mai pensi che ti sia calata questa preoccupazione?” 

OP1: “Perché non era più un momento acuto… è ancora abbastanza acuto come momento 

ma appunto… più metabolizzato…forse sai cosa… forse abbiamo agito, abbiamo fatto quello 

che dovevamo fare, stiamo facendo tutto quello che abbiamo capacità di fare e quindi magari 

sono un più tranquillo e dico “tanto non posso fare di più”.” 

L: “Tu sai che quello che potevi fare l’hai fatto.” 
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OP1: “Esatto e questo forse mi dà più tranquillità.” 

L: “Se fosse stata una persona con uno storico diverso e che non avevi molto avuto a 

che fare durante questi anni, pensi che avresti sentito tutto questo dentro di te?”  

OP1: “No, non c’è comunque…c’è molto più storia attorno a questo caso. Con i ragazzi che 

segui è diverso. Mi sembra che io faccia un discreto lavoro nel mantenere le distanze 

quando è necessario. Faccio cose diverse che mi permettono di staccare la mente dal lavoro 

come ad esempio… lo sport soprattutto e… così mi aiutano a mantenere la distanza, poi 

sai… se tu hai comunque una vita attiva, hai delle amicizie, hai una vita sociale e una 

famiglia così, nel senso… hai molto meno bisogno di investire…sai ci sono quegli operatori 

che investono cose personali nella relazione professionale che è un errore, e invece…io non 

ho bisogna affettività o così da prendere dagli utenti… io ho la mia vita privata e ricevo tutto 

quello che mi serve.  Sul lavoro posso essere professionale, non ho bisogno di prendere 

affetto dagli utenti o questo tipo di dinamiche…che è una cosa che esiste… nel senso… non 

è semplicemente una tecnica così… se tu hai un certo tipo di stile di vita appunto… hai una 

vita sociale soprattutto e affettiva al di fuori del lavoro, non hai bisogno di andare a 

compensarlo sul posto di lavoro dove vai a far più danni che altro.” 

L: “Oltre alle strategie dette poc’anzi…oltre gli hobby, relazioni amicali o morose. 

Quando ti trovi nelle relazioni vis a vis con l’utenza quali possono essere delle 

strategie che adotti all’interno della relazione?” 

L: “Se vedi che dall’altra parte pensi di captare qualcosa in più?” 

OP1: “In realtà non è così difficile quando è l’altra persona che viene a dirti… ad esempio la 

ragazzina che dice che è innamorata di te… metti in chiaro la cosa e bene o male si risolve 

li. Magari devi riparlarne… però tu devi essere in chiaro del tuo ruolo, il problema è quando 

non lo sei. Allora lì devi discuterne con i colleghi… e ribadisco l’importanza della 

supervisione per la situazione che abbiamo adesso… per me è importante parlare di quello 

che succede, di quello che vivo… e anche a casa ogni tanto ripenso a cosa si può fare…è 

quando tu sei toccato dalla cosa che diventa problematica la situazione. Finché l'utente che 

viene da te e che vuole valicare il confine che tu hai messo è un conto…basta che respingi 

con tutta la sensibilità che hai…respingi la cosa e finita lì, il problema è più al contrario.” 

L: “Non sempre è così facile respingere però…” 

OP1: “Assolutamente. Dipende appunto…da quanto hai in chiaro il tuo ruolo e quanto sei 

coinvolto.” 

L: “Grazie!” 

L: “Desideri aggiungere altro?” 

OP1: “Passiamo alla prossima.” 
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L: “Qual è la forma comunicativa che utilizzi quando ti trovi a relazionarti con i ragazzi 

in strada?” 

OP1: “Cerco un po' di utilizzare il loro linguaggio e di rispecchiare un po’ il modo in cui 

parlano loro. Se sei un ragazzo giovane puoi buttarci dentro qualche “bella” o così…chiaro 

che non deve diventare una regola, devi farlo in un certo limite, fa parte sempre dell'essere 

flessibile, di adeguarsi un po’ alla situazione nella quale sei e magari, sì non lo so… nel 

senso… una cosa sulla qual sto riflettendo negli ultimi tempi… perché comunque io ho un 

modo di fare molto ma molto informale…io dico le parolacce, scherzo un sacco, talvolta non 

si capisce quando sto scherzando ma questo è un mio difetto, perché ogni tanto la gente si 

prende male per una battuta che faccio ma che io assolutamente non ho intenzione di 

essere offensivo, però capisco che ogni tanto la gente me lo fa capire dicendomi che non 

capisce se sono serio o meno e quindi magari faccio quel  tipo di errore lì e magari all'inizio 

bisogna essere un po’ più… e adesso lo sto facendo con i nuovi gruppi, soprattutto all'inizio 

è meglio cercare di essere un po’ più quadrati e un po’ più formali per far passare quali sono 

le regole della relazione e poi dopo, piano piano, quando le cose si sono stabilite e vedi che i 

ragazzi rispettano la tua figura, puoi scioglierti un po' e poi se vedi che tornano a fare gli 

amici, allora ritorni…penso che devi fare un po’ quella danza lì.” 

OP1: Avevo un professore di matematica alla SPAI che lui il primo anno era cattivissimo, 

super disciplinare e militare e quando eravamo in quarta ci raccontava le barzellette…però è 

stato un metodo molto coerente e molto corretto secondo me… è un buon esempio di 

relazione tra una figura di autorità… che poi noi figure di autorità non siamo… però 

comunque siamo adulti professionisti dell'educazione, in un contesto informale e con dei 

ragazzini…secondo me era un ottimo esempio, perché ha iniziato molto duro e poi piano 

piano, quando vedi che i ragazzi rispettano la tua figura, rispettano le regole che metti… 

allora li puoi permetterti di abbassare un po’ la soglia e di aprirti un po’…di dare un po' più di 

te a livello relazionale. Poi vedi che nella maggior parte dei casi se sei chiaro tendono a 

rispettare le regole, ecco… poi ci sono quei gruppi che sono scalmanati, che sono cresciuti a 

“pane e schiaffi” e allora cerchi di essere meno informale e cercare di rispettare il contesto e 

le regole…se le regole non le rispecchi sei invitato ad andare via oppure se c’è un gruppo 

che fa casino ce ne andiamo noi. Se tu dai un segnale di sottomissione al loro 

comportamento è ancora peggio, sembra che possano manovrarti.” 

L: “Molto interessante.” 

L: “Posso passare alla prossima domanda?” 

OP1: “Certo, passa alla prossima domanda.” 

L: “Ti domando se secondo te, per esempio, abbracciare un utente che sta male 

oppure scambiare un saluto informale possono essere gesti proibiti o autorizzati? Mi 

puoi motivare la scelta?” 

OP1: Direi assolutamente autorizzato, nel senso… bene o male ti accorgi nelle relazioni 

quando quello che stai facendo è forzato o spontaneo e anche gli altri lo capiscono e se 
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vengo e ti do un abbraccio ma te lo senti che è un abbraccio finto, te ne accorgi e penso che 

è una questione di spontaneità della cosa, nel senso… se il gesto è autentico viene 

percepito positivamente… secondo me tanti ragazzi è proprio quello che hanno bisogno… 

un abbraccio fa bene e quindi anche dare la mano o fare il “pugnetto” va bene…secondo me 

l'autorevolezza te la puoi guadagnare con altri mezzi e non per forza solo con la forma…con 

il dialogo, con le tue azioni, con il dimostrare che ci sei quando la persona ha bisogno, con il 

dimostrare che sei competente nel tuo lavoro e che sei in grado di dare una mano o che hai 

le risposte che i ragazzi cercano…è lì che ti guadagni l’autorevolezza e non tanto nel troppo 

formale… devi comunque essere caldo e accogliente nella relazione educativa.” 

L: “Passo all’ultima domanda.” 

L: “Mi puoi raccontare in quali occasioni, nelle situazioni che si presentano all'interno 

del proprio operato, hai ritenuto importante avere uno spazio di confronto con i 

colleghi di lavoro e con il supervisore?” 

OP1: “Secondo me uno spazio bisogna crearselo a prescindere… perché così aiuti a creare 

un ambiente di dialogo, insomma… fare le supervisioni e avere sempre un confronto con i 

colleghi, se lo metti come abitudine, diventa una cosa che fai e se c'è una buona relazione le 

cose si dicono, saltano fuori e se c'è un problema emerge e poi dove non riesci perché c'è 

un conflitto, c'è la supervisione anche per quello. Qualsiasi situazione che ti mette in difficoltà 

è una situazione per la quale vuoi avere un confronto con i colleghi… se una situazione ti 

mette tanto in difficoltà e che mette in difficoltà anche i tuoi colleghi, vuoi avere un confronto 

con un supervisore… appunto qualsiasi occasione nella quale c'è necessità e anche tante 

volte le cose per cui… dicevo prima l'importanza di rientrare in ufficio e parlare e raccontare 

quello che è successo …è perché magari vedi delle cose…cioè magari gli altri vedono delle 

cose che tu non hai visto, oppure ti interrogano su una cosa che hai detto o che hai fatto e 

che tu ritenevi giustissima ma che secondo gli altri era sbagliato e si va a valutare perché 

l’hai fatto… tutte le occasioni sono importanti, tutto quello che succede nella relazione con 

l'utenza secondo me merita di essere quantomeno accennato agli altri, è anche per quello 

che alla fine teniamo traccia dei diari, delle cose parliamo a riunione, discutiamo di quello 

che abbiamo fatto con i ragazzi…insomma è importante condividere… tre teste ragionano 

meglio di una. 

L: “Ti chiedo se vuoi aggiungere altro riguardo anche alle altre domande 

dell’intervista.” 

OP1: “Va bene così, penso di avere detto tutto.” 

L: “Ti ringrazio tantissimo per esserti messo a disposizione di quest’intervista e per 

avermi dedicato questo tempo prezioso.” 

L: “L’intervista è giunta al termine e ti ringrazio nuovamente per la tua preziosa 

disponibilità.” 

OP1: “Ma grazie a lei (ride). 
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Allegato: Trascrizione intervista operatore sociale 2 

Scheda informativa: 

• Età: 30 anni 

• Genere: Maschio 

• Luogo di lavoro: SOPR – Servizio Operatori di Prossimità Regionale del Mendrisiotto 

• Funzione: Operatore sociale 

• Setting intervista: Ufficio riunioni del SOPR 

• Data intervista: Mercoledì 16 giugno 2021 

Introduzione: 

La domanda di ricerca della mia tesi è la seguente: “In che modo l’operatore sociale di 

prossimità, che lavora con adolescenti e giovani adulti in contesti informali, riesce a 

mantenere un’adeguata vicinanza relazionale?”. Per questo mi interesserebbe, tramite 

un’intervista semi-strutturata composta da dieci domande, raccogliere dei pareri, delle 

testimonianze, dei vissuti e delle storie di chi opera in strada con questo target di utenza. 

L’intervista verrà registrata e successivamente sarà mia premura trascrivere la 

conversazione in forma anonima. 

Domande guida: 

1. Da quanto tempo lavora nell’educativa di strada e quale ruolo ricopre? 

2. Quali sono state le sue motivazioni nel voler intraprendere un percorso professionale 

nell’educativa di strada? 

3. Mi può raccontare brevemente il suo percorso formativo e professionale prima di 

approdare nell’educativa di strada? 

4. Come descriverebbe la figura dell'operatore sociale nello svolgimento del lavoro di 

prossimità? 

5. A suo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio ruolo 

con l’utenza? 

6. Secondo lei quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e ostacolano la 

costruzione della relazione con i ragazzi nei luoghi informali? 

7. Le sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale non era più adeguata? Se 

sì, può dirmi come si è comportato dinanzi a tale circostanza? 

8. Qual è la forma comunicativa che utilizza quando si trova a relazionarsi con i ragazzi in 

strada? 

9. Secondo lei, per esempio, abbracciare un utente che sta male oppure scambiare un 

saluto informale possono essere gesti proibiti o autorizzati? Mi può motivare la sua 

scelta? 

10. Mi può raccontare in quali occasioni, nelle situazioni che si presentano all'interno del 

proprio operato, ha ritenuto importante avere uno spazio di confronto con i colleghi di 

lavoro e con il supervisore? 
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L: “Come anticipato precedentemente l’intervista sarà anonima e non vi è un tempo 

prestabilito.”  

L: “Risponda pure alle domande come meglio crede.” 

OP2: “Ok…interessante. Spero che possa essere la persona giusta da intervistare.” 

L: “Non ho alcun dubbio.” 

L: “Posso dare del “tu”?” 

OP2: “Certamente.” 

L: “Dimmi quando sei pronto che inizio con la prima domanda.” 

OP2: “Vai!” 

L: “Da quanto tempo lavori nell’educativa di strada e quale ruolo ricopri?” 

OP2: “Allora…lavoro nell’educativa di strada da febbraio 2020 e ricopro il ruolo di operatore 

di prossimità.” 

L: “Quali sono state le tue motivazioni nel voler intraprendere un percorso 

professionale nell’educativa di strada?” 

OP2: “Allora… è stato un susseguirsi di casualità devo dire la verità. Io conoscevo la 

prossimità ma non questo servizio, conoscevo il servizio… scusa mi sfugge il nome… ah sì 

Ingrado con le tossicodipendenze, quindi sapevo dell'esistenza del servizio di prossimità per 

appunto… per persone con problemi di sostanze, non conoscevo quella con gli adolescenti e 

la casualità sta nel caso che uno dei tre operatori di prossimità l'anno scorso avrebbe dovuto 

assentarsi per un periodo abbastanza lungo di circa cinque mesi, per cui serviva un 

supplente. Non conoscevano Noemie che è la responsabile e coordinatrice del gruppo…ha 

chiesto in giro se qualcuno dei suoi contatti conoscesse qualcuno, un mio amico gli ha dato il 

mio contatto e mi ha chiesto se mi interessava e io curioso ho detto “ma si dai… proviamo 

questi cinque mesi” e poi sono diventati sei e poi sono stato assunto definitivamente a partire 

da ottobre 2020.” 

L: “Quindi hai iniziato con un breve periodo di supplenza, che si è trasformato in 

stage e che poi è diventato supplenza e che poi è diventato lavoro?” 

OP2: “Sì, contratto vero e quindi si… è stato abbastanza casuale.” 

L: “Avevi già dell’interesse per il lavoro di prossimità? Intendo con gli adolescenti?” 
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OP2: “Allora, io ero molto… casualità… a me l'ambito sociale mi ha sempre interessato, ho 

sempre fatto cose di volontariato sia all'estero, sia in Svizzera. Lo tenevo un po’ come 

hobby, come appunto volontariato facevo delle cose…radiofonia sociale, l'operatore di 

Danno.ch, non so se hai in mente… più altre esperienze. Ho lavorato anche con i 

disabili…ma lo tenevo un po’ come hobby appunto. 

Io arrivo dalla radiofonia, io lavoro tuttora per Rete Tre, faccio il giornalista a metà tempo, 

quindi io faccio metà tempo il giornalista e metà l'operatore di prossimità quindi sì…è un 

ambito veramente molto strano, tutto questo per dire che sì…nel sociale avevo già fatto 

qualcosa, ho studiato scienze sociali ma la mia formazione non era puramente sociale e 

adolescenti mai preso in considerazione di lavorarci e funziona…devo dire che funziona 

molto. “ 

L: “Riesci a conciliare i due aspetti?” 

OP2: “(Ride) No, no dipende… ci sono mesi in cui riesco bene e altri in cui riesco meno 

bene.” 

L: “Hai una percentuale fissa al servizio e uno percentuale fissa in radio?” 

OP2: “No, devo dire… allora percentuale fissa qua del 50% e una percentuale variabile in 

radio che si attesta intorno al 30%.” 

L: “Complimenti.” 

OP2: (Ride) Finché reggo. Quindi ti sballerà tutti i valori del… perché è una roba veramente 

abbastanza no sense.” 

L: “Non ti preoccupare, anzi, ci saranno elementi ancor più particolari.” 

L: “Ti chiedo se mi puoi raccontarmi brevemente, qualcosa mi hai già accennato, il tuo 

percorso formativo e professionale prima di approdare nel febbraio del 2020 al 

SOPR.” 

OP2: “Allora io in passato avevo cominciato a studiare scienze politiche e relazioni 

internazionali a Losanna. Ho studiato lì tre anni e non ho portato a termine gli studi per una 

serie di motivi. Ho ricominciato una formazione a Milano in scienze sociali alla Cattolica, 

quindi sono laureato in scienze sociali e organizzative per la precisione, con indirizzo 

criminalità e sicurezza, quindi anche qui non c'entra una mazza (ride) e ho solo un bachelor.” 

L: “Nel mentre hai fatto anche delle esperienze professionali?” 

OP2: “Ah sì…nel mentre ho sempre portato avanti la radiofonia da quando sono al liceo, 

prima con radio Gwendalyn divertendomi con gli amici, dopo in maniera più professionale 

con Rete Tre, facendo il giornalista anche se in maniera un po’ atipica però sì… il giornalista 

a Rete Tre. Prima con il programma Baobab che adesso non c'è più, adesso come redattore 
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della Rete ecco… non c'è un programma preciso, intervengo in diversi momenti della 

giornata, quindi sì… nel sociale invece ti dicevo prima… ho cominciato con il servizio civile 

dove ho fatto diverse esperienze con disabilità e anziani e sempre per il servizio civile ho 

lavorato per una scuola universitaria a Sierre che corrisponde un po' alla SUPSI ticinese solo 

che nel mondo francofono e ho fatto per anni volontario per Danno.ch.” 

L: “Intendi la Peer Education per Danno.ch?” 

OP2: “Sì, esatto. Conosci? 

L: “Avevo partecipato alle prime giornate di introduzione.” 

OP2: “Ah ok, è interessante.” 

OP2: “E ultimo ambito che lo metto a metà tra la radio e il sociale, collaboro con radio 

Casvegno da tanti anni, che è la radio dell'Ospedale Socio-Psichiatrico di Mendrisio, Non mi 

sono mai buttato dentro con degli studi, scommetto che te in teoria sai molto più di 

me…molto più di me.  

L: “Credo che in una professione come la nostra sia molto rilevante anche 

l’esperienza sul campo…è anche da lì che apprendi molto. Poi certo…avere una base 

teorica di può sicuramente aiutare ma trovo la pratica importante.” 

OP2: “Io l'ho sempre pensata così fino a quando mi sono trovato a fare un lavoro per il quale 

non ho studiato precisamente quelle cose, per cui vero… io so più o meno il programma 

della SUPSI lavoro sociale che è quello che si avvicina di più a questa cosa qui che sto 

facendo, vero che tante tante cose magari una volta finiti gli studi gli metti in un cassetto e 

non gli utilizzi più, ma tante altre ti possono venire buone e magari poche volte…magari per 

delle cose precise, magari per dei dettagli ma però ogni tanto mi sento che mi mancano 

alcuni strumenti, alcuni strumenti che cerco un po’ di recuperare da me, cioè concetti teorici 

e quindi ogni tanto mi leggo dei libri, ogni tanto mi guardo dei documentari, insomma… cerco 

di mettere le toppe qua e là.” 

L: “Complimenti. Trovo che non è scontato recuperare il materiale teorico ed 

informarti per i fatti tuoi.” 

OP2: “Perché mi piace e mi interessa questo lavoro. Ogni tanto arrivo davanti a dei crucci, a 

dei bivi per i quali appunto qualcosa o qualcuno che ha studiato queste cose prima di te può 

esserti utile e poi vabbè …a parte il lavoro con tre colleghi, due dei quali con tanta 

esperienza e quindi cioè… si vede e ho mega appoggio e mega sostegno…totalmente.  

L: “Mh…trovo importante l’appoggio e il sostegno dei colleghi.” 

L: “Desideri aggiungere altro?” 
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OP2: “Mi sembra di aver detto tutto.” 

L: “Ti faccio la prossima domanda…” 

L: “Come descriveresti la figura dell'operatore sociale nello svolgimento del lavoro di 

prossimità?” 

L: “Se vuoi anche ripensando al tuo vissuto, alle tue esperienze…a quello che in 

questi tempi hai avuto modo di osservare…” 

OP2: (Ride). Questa è sempre la domanda più difficile perché l’operatore sociale fa…come 

dire… l'operatore sociale di prossimità fa un po’ di tutto senza essere professionista in 

niente… nel senso che l'operatore di prossimità… ti faccio una serie di esempi per capire, ad 

esempio: organizza un torneo di calcio e quindi fa dell'animazione socioculturale; l'operatore 

di prossimità aiuta dei ragazzi a parlare con le istituzioni e col sindaco per la richiesta di uno 

skatepark e quindi fa un po’ da mediatore tra il mondo dei giovani e le richieste dei giovani e 

il mondo delle istituzioni e della politica, quindi si mette un po’ in mezzo e cerca di fare… di 

appunto mettere in comunicazione queste persone oppure dirige, no… meglio che dirige 

cerca di indirizzare i ragazzi che incontra per strada, perché la maggior parte del nostro 

lavoro è quello di andare in giro per strada e conoscere persone, creare relazioni e 

individuare quei ragazzi che magari possono avere dei bisogni per i quali hanno bisogno di 

un professionista ma non sanno magari… uno di avere quel bisogno; due quale sia il 

professionista al quale rivolgersi e di cosa stiamo parlando? Ci sono ragazzi che magari non 

vanno a scuola e non lavorano ed escono da tutta la rete, magari sono maggiorenni quindi 

escono da tutta la rete di servizi che se ne possono occupare, quindi hanno situazioni difficili 

a casa, quindi nessuno si occupa di questi ragazzi e loro non fanno niente e quindi magari 

una volta li accompagni dall’orientatore, una volta aiuti a trovare uno stage oppure li aiuti a 

recuperare la licenza media, piuttosto che trovare una scuola, un'altra volta non lo so… ci 

sono problemi un po’ più gravi, problemi di dipendenze, problemi di appunto sostanze, 

problemi di violenze, insomma sono tutta una serie di problemi per cui magari un ragazzo 

che lui perché è giovane, perché non ha gli strumenti, non riesce a risolverli e l'operatore di 

prossimità può cercare di dargli una mano e chiaramente… infatti ti dicevo… non siamo 

professionisti in niente, non siamo psicoterapeuti, non siamo orientatori e quindi li si manda 

verso strutture professionistiche che poi si possano occupare di questi ragazzi… facciamo 

un po’ da ponte insomma. Tutto questo per fare da ponte, per fare sì che un ragazzo ti 

chieda una mano, innanzitutto perché non abbiamo il mandato su nessuno, quindi è il 

ragazzo che deve chiedere una mano a noi e chiaramente servirà una relazione di fiducia 

molto forte, la relazione di fiducia molto forte la crei col tempo, con tanto tempo… a volte 

meno, a volte di più, però insomma è difficile creare una relazione di fiducia per la quale poi 

qualcuno ti chiede aiuto, quindi tanto del lavoro è anche un lavoro di comunicazione, anche 

questa cosa importante, quindi dobbiamo cercare di far capire che lavoro facciamo molto 

spesso ai ragazzi. Non lo so… parlano di noi coi loro genitori e dicono “ma sì… quelli che 

hanno il furgone che aiutano i ragazzi” capisci che un genitore magari dice “ma chi sono 

questi qua?”, cioè è difficile far capire che cosa facciamo quindi facciamo per riassumere 

tante tante cose ma non siamo professionisti in niente e la nostra professionalità sta 

nell'essere tutte queste cose qui insieme… ecco… mi viene da dirtela così”. 
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L: “Sei stato chiaro grazie. Come caratteristica invece più rivolta all’operatore sociale 

in sé?” 

OP2: “Le caratteristiche beh… l'elasticità. Lavorando con ragazzi senza nessun mandato o 

con adolescenti alle volte più problematici, alle volte meno, l'elasticità fa tutto, cioè… un 

appuntamento alle 02:00 pm, alle 02:05 pm ricevi una chiamata del ragazzo che dice “non ci 

sono, facciamo domani?” e il giorno dopo uguale e così tutti i giorni, quindi elasticità è la 

prima cosa. Pazienza vabbè…(ride) “santa pazienza “…ma quella sempre per lavorare nel 

sociale e chiaramente devi essere predisposto ad andare in giro, a parlare con le persone e 

secondo me una caratteristica che deve avere l'operatore di prossimità è che deve essere 

molto camaleontico nel senso… avendo a che fare con così tante persone, così diverse, alle 

volte devi fare lo splendido, devi fare il brillante, il simpatico, alle volte devi arrivare in 

maniera molto molto remissiva perché stai entrando nel territorio, tra virgolette, dei ragazzi, 

per cui tu arrivi lì come ospite e per cui c'è poco da fare il brillante… tu arrivi e ti metti in 

posizione di ospite, alle volte devi solo star lì ad ascoltare, altre volte invece devi parlare te, 

tenere un po’ il bandolo della matassa e dare dei consigli, devi essere molto camaleontico, 

devi capire chi hai davanti e cercare di capire come la relazione possa esprimersi e come la 

relazione possa maturare al meglio possibile in base a come ti comporti anche te… quindi 

molto camaleontico.  

Poi calcola che noi lavoriamo sotto la legge giovani e quindi noi da mandato del nostro 

lavoro lavoriamo con ragazzi che vanno dai 12 anni ai 30 anni, quindi capisci che è una 

cosa… cioè… come parli a un ragazzino che è quasi un bambino di 12 anni poi nella realtà 

non arriviamo mai, cioè… quasi mai a lavorare con 30enni…abbiamo lavorato con gente 

anche con più di 30 anni però grosso modo la maggior parte della nostra utenza va dai 

13anni, 14anni fino ai 20 anni nella concretezza. Però sai… già a parlare con un 14enne, 

parli in modo diverso che a un 20enne… sono cioè… uno è un bambino, l'altro un uomo, una 

è una bambina, l’altra è una donna.” 

L: “Lavorate spesso con fasce d’età così “basse”?” 

OP2: “Noi incontriamo diciamo… perché poi una cosa è quello che facciamo in giro dove 

organizziamo cose, organizziamo tornei, abbiamo il nostro furgo-salotto che montiamo e una 

cosa sono poi gli accompagnamenti individuali, questi sono proprio due macro settori del 

nostro lavoro, una cosa è appunto l'organizzazione delle attività socioculturale e quello lo 

facciamo tanto con i ragazzi più piccoli che sono anche tra virgolette più facili da agganciare 

perché…non lo so…si divertono con te, ti vedono come una figura magari più 

interessante…invece il secondo ambito sono gli accompagnamenti individuali quando noi ci 

prendiamo proprio non a carico… però arriva un ragazzo con una richiesta specifica e allora 

decidiamo di dedicarli più tempo. Ogni settimana regolarmente lo si vede, lo si chiama, si 

fanno delle cose insieme, li si dà una mano per il problema specifico… e questi invece sono 

quasi tutti maggiorenni o appena maggiorenni.” 

L: “Ho capito adesso, grazie.” 

L: “Desideri aggiungere altro?” 
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OP2: “Vai pure.” 

L: “A tuo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio 

ruolo con l’utenza?”  

L: “Immagino soprattutto che un lavoro come quello della prossimità, dove non hai un 

ufficio, non hai delle mura istituzionali che dettano il tuo ruolo, non hai orari, non hai 

un cartellino…” 

OP2: “Sì, allora…io te lo dividerei in tre aspetti che hanno permesso a me di entrare in 

relazione con l'utenza e spiegare e far capire il lavoro che faccio diciamo così. La prima è 

stato… qui sono arrivato in un servizio già avviato. Il servizio quando sono arrivato io aveva 

già cinque anni, per cui potevo godere di tutto il lavoro fatto dai miei colleghi 

precedentemente, quindi se molti capivano quello che facevo…mi riconoscevano per 

strada…riconoscevano il furgone era per l'ottimo lavoro che hanno svolto le mie colleghe e i 

miei colleghi prima di me…questa è la prima cosa. La seconda è beh… la 

comunicazione…la comunicazione verbale per strada con la quale spieghi proprio 

verbalmente cosa fai, la comunicazione sui social… noi non siamo super bravi coi social, 

potremmo esserlo molto di più e la comunicazione nelle scuole…noi facciamo presentazioni 

nelle scuole, la comunicazione attraverso dei volantini, il fatto che abbiamo un furgone 

abbastanza riconoscibile per cui quando c'è quel furgone insomma salta all'occhio e i ragazzi 

si domandano “che cos’è quel furgone con quelle poltrone fuori?” anche quella fa parte della 

comunicazione…quindi la comunicazione verbale e non verbale. La terza è il tempo nel 

senso… che se fai questo lavoro per un anno come dire… se tu istituisci un servizio di 

prossimità, questo è quello che penso io, in un territorio nuovo i primi frutti li cominci a 

vedere da uno a due anni e invece ci sono molti che si aspettano che i risultati gli puoi 

vedere immediatamente di questo lavoro. Metti un educatore per strada e questo nel giro di 

quattro mesi comincia a raccogliere i primi frutti di questo lavoro. Zero cioè… per niente… la 

relazione di fiducia te l’ho già detto con alcuni ragazzi soprattutto si matura e cresce col 

tempo, quindi se la prima volta vedi un ragazzo e ti presenti e questo qui storce un po’ il 

naso e dice “ma cosa vuole sto vecchio babbione da me?” la seconda volta dice  “ancora 

questo?”, la terza volta arrivi a salutarlo e ti dice “sì vabbè… sto bene, ci vediamo alla 

prossima”, la quarta magari ha avuto una giornata un po’ più… un po’ migliore delle altre e di 

fare quattro chiacchiere e lì c'è un aggancio e dalla quinta volta via le cose funzionano molto 

meglio, però devi arrivare a queste quattro volte, devi farne di chilometri di strada, devi 

andare a rompere le balle ogni tanto ai ragazzi prima di essere accettato.” 

L: “Proprio per il fatto che si tratta di un setting destrutturato, diverso da tutti gli altri 

ambiti sociali, magari quando ti trovi in relazione anche con un ragazzo o una ragazza 

c’è ancora di più il rischio che ti vedano magari come al l’amico o il confidente, 

essendo appunto…non hai un luogo preciso o un segno di riconoscimento che 

inizialmente ti identifica. “ 

OP2: “Certo. Questo è quello che vorremmo arrivare a fare nel senso… vedo qua adesso 

strategie… le strategie spesso sono strategie molto stupide nel senso che offriamo la 

merenda… il più classico degli adescamenti per i ragazzini, gli offri la merenda, vengono li 
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prendono un bicchiere di thè freddo, una mela e già qualcosina si crea… insomma loro sono 

quelli della merenda ed è già una connotazione positiva, e sì… sicuramente il fatto di non 

avere una divisa… adesso sto pensando ai City Angels che sono altri tipi di lavori di 

prossimità ma fanno un altro lavoro ma però camminano per strada… si potrebbe… beh la 

divisa allontana tantissimo dall’utenza e quindi noi vestiamo… cioè non abbiamo nessuna 

divisa, non cerchiamo uno stile che piaccia ai ragazzi, andiamo col nostro stile spontaneo 

quindi già questo aiuta,,, chiaramente magari evitiamo di metterci la camicia e la cravatta 

quando usciamo perché non è nel momento, ne il luogo e poi ecco un'altra… non è una 

strategia, è una cosa che facciamo perché c'è…mi viene dichiarazione di intenti, non è una  

dichiarazione di intenti…ecco sì, le regole che ci siamo dati insomma. Noi abbiamo massima 

trasparenza, quindi chi siamo lo dichiariamo ai ragazzi sempre, lo dichiariamo quasi subito 

quando cominciamo una relazione un pochino più approfondita del “ciao, come stai?”, 

abbiamo anche il segreto di ufficio che questa cosa deve essere subito chiara dall'inizio e 

ogni qualvolta noi parliamo di ragazzi con altre figure professionali, genitori, maestri e così… 

chiediamo sempre prima il permesso al ragazzo, cioè perché siamo appunto…non abbiamo 

nessun mandato e i ragazzi si confidano con noi e la nostra scelta è quella di essere 

totalmente trasparenti con loro e questa cosa è sempre apprezzata, quindi potrebbe essere 

una strategia per capire un po’ il nostro ruolo qual è.” 

L: “Grazie.” 

L: “Passo alla prossima domanda.” 

L: “Secondo te quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e 

ostacolano la costruzione della relazione con i ragazzi nei luoghi informali?” 

OP2: “Le risorse e le criticità beh…sicuramente ci sono risorse materiali come ti ho detto 

prima. C’è il furgone che è un luogo sicuro anche quando noi mettiamo fuori i nostri divani i 

ragazzi sanno che quello è un posto per loro… sanno che se arrivano degli adulti che può 

essere il vicino di casa che si lamenta per il volume alto, che può essere la polizia, cioè…ci 

siamo noi a gestire la situazione e loro lì possono stare e nessuno verrà a cacciarli da lì, 

quindi già quello fargli capire che esiste un luogo sicuro…quello può aiutare. La risorsa 

anche può essere stupidamente la merenda e poi le risorse dell'operatore di 

prossimità…devo dire che l'operatore di prossimità… come posso dire… devi essere 

abbastanza fresco nel tuo modo di porti, quindi risorse personali devi magari… non devi 

essere troppo in là con l'età magari… devi essere più vicino anche all’età dei ragazzi, anche 

se questo può trasformarsi velocemente in una criticità… ci sono… io ho un collega molto 

giovane, molto bravo, ma molto giovane che ogni tanto sai… abbiamo a che fare con utenti 

che sono più vecchi di lui ed è difficile, perché sai… per alcuni utenti possiamo dire che noi 

diventiamo dei punti di riferimento ed è più facile se il punto di riferimento è una persona un 

po' più vecchia di te in questo ambito, qualcuno che appunto ti può dare dei consigli perché 

ha un po’ più di esperienza di te nella vita… cioè man mano che la relazione avanza te ne 

accorgi inizialmente… magari puoi perdere un po’ di credibilità o i ragazzi ti trattano come un 

“socione” piuttosto che un educatore, ti trattano più come un loro amico, che anche lì ci sta, 

ma fino a un certo punto nel senso… noi sì, siamo amici, siamo simpatici, siamo sempre a 

disposizione dei ragazzi… anche lì forse questo si può riallacciare alla domanda prima… 
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cerchiamo di far capire subito che non siamo dei loro amici  e cerchiamo di far capire subito 

che non siamo dei poliziotti, dei loro amici, dei malintenzionati, dei che ne so… pedofili… sai 

anche tutte queste cose qui devi far capire. Criticità…per rimanere in ambito che ostacolano 

la costruzione di relazione con ragazzi o ragazze in luoghi informali… ad esempio se io sono 

in giro da solo… io ho 30 anni e sono vabbè un uomo… se sono in giro da solo la sera o il 

pomeriggio evito magari di andare a scambiare quattro chiacchiere con ragazze che non 

conosco fuori dalle scuole per dirti… perché ho paura io, cioè mi tutelo io, quindi ho paura 

che se vado a parlare con due ragazze quattordicenni, presentandomi dicendoli magari il 

lavoro che faccio e non faccio, qualcuno che ne so… il professore della scuola esce sul 

piazzale, mi vede che parlo con queste ragazze e mi dice “ma chi è questo?”. Capito? Sono 

scrupoli che mi faccio io, magari esagerando però cerco anche di tutelarmi in questa cosa 

qui perché è un lavoro talmente informale, talmente fuori dagli schemi che non sempre è 

chiaro quello che faccio, quello che facciamo, quindi io porto sempre con me dei biglietti da 

visita nel caso qualcuno avesse qualcosa da dire.” 

L: “Il biglietto da vista potrebbe essere un po’ il tuo tesserino…?” 

OP2: “Sì sì, esatto. Cerco di averli sempre ed evito comunque ogni tanto, se sono da solo, di 

appunto trovarmi in questo genere di situazioni e per questo molto spesso e volentieri 

giriamo in coppia, molto spesso uomo e donna, in modo che ci tuteliamo da eventuali 

situazioni. Siamo anche molto… penso sia anche una questione di team questa cosa qui, 

siamo anche molto bravi a tirarci indietro se vediamo che il ragazzo si trova meglio con il mio 

collega, se ad esempio arriviamo in un gruppo e ci sono tre ragazze che si trovano super 

bene con Noemie e con me non vogliono parlare, niente… lascio… mi vado a farmi un giro… 

cioè anche quello è tutta una lettura di situazioni che devi capire come muoverti, poi non dico 

che lo facciamo sempre giusto però devi sempre interrogarti se quello che stai facendo è 

giusto o è sbagliato, proprio perché non esiste un manuale di come comportarsi in giro per 

strada, devi un po’ adattarti all'utenza che hai di fronte e alle situazioni che ti si presentano.” 

L: “Molto interessante. Desideri aggiungere dell’altro?” 

OP2: “Passa pure alla prossima domanda.” 

L: “Allora…qualcosa è emerso poc'anzi su quello che riguarda il rischio di scivolare 

nell’amicizia…nel “soci” o qualcos'altro e per questo ti chiedo se ti sono mai capitate 

situazioni in cui la vicinanza relazionale non era più adeguata. Se sì, può dirmi come ti 

sei comportato dinanzi a tale circostanza?” 

OP2: “Sì, succede che i ragazzi appunto vadano un po’ oltre quello che è il mio ruolo di 

educatore. Io becco dei ragazzi, vedo dei ragazzi che stanno bevendo delle birre al parchetto 

la sera, mi avvicino, faccio quattro chiacchiere e spessissimo mi viene chiesto “la vuoi una 

birra?” “dai fatti una birra con noi” “dai fatti un tiro di canna” e lì si va un po' oltre e allora devi 

mantenere le distanze e dire “ragazzi guardate che io sto lavorando, non sono in giro a far 

ballare i piedi…sto lavorando” e lì rimetti un po' in ordine le cose. Ci sono ragazzi che… 

penso ad un caso che non riguarda personalmente me ma che ho potuto osservare… che 

questa… come dire… quando li presti attenzione eccessiva… eccessiva no… però quando 
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vedono che c'è qualcuno che si interessa di loro, che gli presta attenzione e quando vedono 

che c’è qualcuno che gli scrive un messaggio e poi ti rispondono si sentono molto… come 

dire… apprezzati… si sentono bene, si sentono che qualcuno si sta prendendo cura di loro e 

magari…come dire… non colgono il fatto che lo stai facendo perché è il tuo lavoro e sembra 

che lo stai facendo perché… come posso dirlo senza far sì che sembri brutto… che lo stai 

facendo perché ti va, che lo stai facendo perché lui è speciale… sono tutti un po' speciali le 

persone, però appunto noi facciamo questa cosa qui, diamo una mano perché è il nostro 

lavoro e se probabilmente non fossi operatore di prossimità, certo… ogni tanto mi 

capiterebbe di dare una mano a qualcuno però non lo farei costantemente e tutti i giorni. 

Alcuni ragazzi si vedono investiti di questa grande attenzione per cui dicono “cavolo… deve 

essere proprio un mio amico” e invece… che poi è bruttissimo…cioè glielo lascio credere nel 

senso… non so trovare una formulazione migliore. Vedi qui mi mancano gli aspetti teorici 

che vorrei tirar fuori in questo campo. Devi cercare di mantenere un equilibrio tra fiducia 

reciproca, tra prendersi cura della persona, tra il tuo ruolo di educatore e non quello di amico 

e quindi è quando vedi che magari sta andando un po' oltre la relazione che vedi che si sta 

andando troppo nel relazionale…come dire… anche i temi che il ragazzo porta non sono più 

problematiche che deve affrontare, che ha bisogno di una mano per affrontare, ma ha solo 

voglia di vedere qualcuno e scambiare due chiacchiere. Noi siamo sempre disponibili ma 

quando una cosa va un po' oltre si comincia a mettere dei paletti e magari dici “oggi non 

vediamoci al bar ma vediamoci in ufficio dalle 02:00 pm alle 04:00 pm” in modo che lui 

capisce che comunque stai lavorando. Non chiudiamo la porta mai a nessuno però quando 

vedi che la relazione va un po’ oltre appunto… cioè… metti in campo questi escamotage 

oppure magari dici “oggi c'è anche la mia collega, va bene?” oppure “oggi c'è anche il mio 

collega”, in modo che lui capisce che appunto tu stai lavorando in quel momento lì, che lo fai 

sempre con piacere, che appunto la tua porta, il tuo telefono è sempre acceso, la tua porta è 

sempre aperta però appunto stiamo lavorando insomma.“ 

L: “Immagino che non sia facile perché ci sarà anche del coinvolgimento emotivo 

nelle relazioni che instauri con i ragazzi…” 

OP2: “Assolutamente. Dall'altro lato devi fare attenzione a non farti coinvolgere 

eccessivamente perché ci stai male. Se ti porti il lavoro a casa tutte le sere… cioè devi 

essere in grado di staccare. Arriva un momento in cui il telefono quando finisco di lavorare lo 

dimentico in un cassetto. Io quando ho i miei turni alla radio il telefono è lì, e i ragazzi lo 

sanno che faccio un altro lavoro, che ci sono non ventiquattr'ore su ventiquattro ma a 

determinati orari. Sanno che siamo in quattro per cui se non c'è uno c'è sempre un altro e 

quindi insomma… non lavoriamo neanche nell'emergenza noi, quindi se un ragazzo è in 

emergenza e io ho il telefono acceso allora do una mano, non dirò mai di no… ma se la 

domenica mattina qualcuno prova a scrivermi, prova a chiamarmi, lì io non sto lavorando. È 

importante avere i momenti in cui stai lavorando e in cui sei a disposizione per tutti e i 

momenti per te… perché sennò diventi matto, cioè questo è quello che penso io.” 

L: “Assolutamente. Penso che non sia facile neppure per i ragazzi capire quando 

lavori essendo che gli orari nella prossimità sono flessibili e poco definiti. 

OP: “Certo.” 
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L: “Desideri aggiungere altro”? 

OP2: “No, passa pure alla successiva.” 

L: “Qual è la forma comunicativa che utilizzi quando ti trovi a relazionarti con i ragazzi 

in strada?” 

OP2: “Guarda… io cerco di essere il più spontaneo possibile nel senso… tutti noi sappiamo 

comportarci in determinate maniere a dipendenza del contesto in cui siamo… se io vado in 

banca parlo e mi relaziono in un certo modo con la persona allo sportello, se devo dare un 

esame mi comporto in un certo modo col professore, se sono al bar con gli amici ho un altro 

registro e un altro tono. Con i ragazzi devi essere più spontaneo possibile. Utilizzi il tuo 

registro di quando sei in giro per strada coi tuoi amici… certo… chiaramente magari fai un 

po’ più attenzione alle parole che dici, magari sai… eviti di dire che ne so… parolacce, cose 

fuori luogo, battute eccessivamente stupide, però sostanzialmente devi essere un po’ te 

stesso, devi cercare di essere te stesso, ma sai che stai facendo l'educatore, ma sai che sei 

in strada e quindi insomma… spontaneo, te stesso e adeguato… questo mi viene da dirti.” 

L: “Secondo te, per esempio, abbracciare un utente che sta male oppure scambiare un 

saluto informale possono essere gesti proibiti o autorizzati? Mi puoi motivare la 

scelta?” 

OP2: “La premessa è che io saluto tutti col “cinque” e “col pugnetto”, quindi cioè quello è un 

modo per entrare in contatto, è un modo per come dire… avvicinare immediatamente senza 

bisogno di parole la persona… dai il “cinque” al ragazzo…e qui capisci… è una questione di 

comunicazione… se tu dai il “cinque” ad una persona vuol dire che ti metti un po' al suo 

livello, ti metti un po' al pari… sicuramente non arriverò mai da un ragazzo in giro per strada 

e gli darò del “lei” dicendo “buongiorno, come sta signore?” insomma arrivi in giro per strada 

e dai il “cinque”, dai il “pugnetto” e magari la prima volta non arrivi facendo il fenomeno, 

magari la prima volta ti tieni un po’ lontano, rimani a distanza, saluti spieghi chi sei e dopo un 

paio di volte che conosci i ragazzi puoi permetterti di dare il “cinque” che prima di questa 

pandemia era una cosa considerata normale e oggi è un po’ più difficile. Riguardo agli 

abbracci credo che sia una cosa abbastanza personale, ci sono persone più touch e persone 

meno propense al contatto fisico e secondo me l'abbraccio è qualcosa di molto intimo, è 

qualcosa di appunto… deve esserci già una relazione precedente ben consolidata prima di 

permettersi di dare un abbraccio ad una persona. Se il “cinque” lo potresti dare idealmente a 

chiunque in giro per strada e che è un po' come stringere la mano quando incontri una 

persona e ti presenti…. insomma (sospiro)… l'abbraccio ci può stare se la persona la 

conosci bene, se sai bene come reagisce riguardo a questi abbracci…adesso sto pensando 

all’esempio contrario…ci sono ragazzi che sono molto molto…come dire… fisici e che ti 

abbraccerebbero sempre e lì sta un po’ te dire “sì anche meno va bene” nel senso… diamoci 

anche la mano che va bene uguale però insomma… secondo me per un abbraccio la 

relazione deve essere già molto avanzata e per dare una mano o per dare una pacca sulla 

spalla invece puoi permettertelo molto prima anche se la relazione non è così consolidata. 

Gesti proibiti o autorizzati… proibito ci sono delle cose ma non è l'abbraccio che proibirei 

anche se lo sconsiglio inizialmente… personalmente. Tutto è un equilibrio che devi saper 
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leggere. Se arrivi in un gruppo di ragazzi…di cinque ragazzi e ne conosci tre e a quei tre dai 

già la mano, dai il pugno, allora anche gli altri due glielo dai perché fanno parte del gruppo, ti 

presenti “ciao, piacere “tac-tac”” e se invece arrivi in un gruppo nel quale non conosci 

nessuno… chi mai si sognerebbe di arrivare in un gruppo che non conosce nessuno e 

cominciare a stringere mani, dare pacche sulle spalle… cioè questi qua dicono “ma chi è 

questo tipo? “cosa vuole da noi?”  “perché viene qua?” in quel caso invece mantengo quella 

distanza sociale quasi naturale che ti viene da mantenere un metro, due metri e dici “ciao, 

sono X, faccio questo di mestiere… avete voglia di presentarvi?” “volete dirmi chi siete?” 

“avete mai sentito parlare del servizio?” se poi la conversazione va avanti allora rimani lì, 

spieghi e mandi avanti la conversazione ma ci sono volte che i ragazzi hanno voglia di farsi 

gli affari loro, non hanno voglia di un educatore che arrivi lì a parlare e chiedere quali 

problemi hai e quindi tu devi leggere immediatamente questa cosa… ti sei presentato, hai 

detto chi sei, gli hai messo la pulce nell'orecchio e capisci che non hanno super voglia di 

parlare con te e quindi….benissimo ci vediamo un'altra volta e te ne vai e la conversazione e 

il rapporto dura due minuti e mezzo o cinque minuti.” 

L: “Capisco…sì.” 

L: “Vuoi aggiungere qualcos’altro a questa risposta?” 

OP2: “No, va bene così grazie.” 

L: “Passo all’ultima domanda dell’intervista.” 

L: “Mi puoi raccontare in quali occasioni, nelle situazioni che si presentano all'interno 

del proprio operato, hai ritenuto importante avere uno spazio di confronto con i 

colleghi di lavoro e con il supervisore?” 

OP2: “Noi abbiamo avuto un supervisore… attualmente un po’ di stop… però mediamente 

una volta al mese o una volta ogni due mesi. Arriva qui in ufficio e con tutta l'équipe 

possiamo parlare con lei di quello che ci va sostanzialmente, di quello che va bene, di quello 

che va male, dei dubbi che abbiamo avuto, dei tarli che ci girano in testa e tutti assieme 

cerchiamo di perlomeno discutere di queste cose qui. Anche se ci sono problemi con un 

collega, con un ragazzo, insomma…  il supervisore è qui anche per questo.  I momenti di 

confronto coi colleghi mi viene da dire che sono più che fondamentali, io non mi ci vedrei… 

forse perché arrivo da altri ambiti e quindi sto imparando questo mestiere ma io non mi ci 

vedrei a fare neanche un mese da solo questo mestiere qui. È un mestiere talmente sottile, 

hai a che fare con un'utenza talmente tanto ampia che hai bisogno di porti delle domande sul 

tuo operato in continuazione…” ho fatto la cosa giusta?” “ho detto la cosa giusta?” “avrei 

potuto fare questo?” “avrei potuto andare da questa parte?” “dire questa cosa?” e i colleghi 

sono di conforto… alle volte di conforto e alle volte li si può chiedere consiglio, alle volte 

anche se per esempio fai un'uscita un po' inadeguata e non te ne rendi neanche conto 

perché magari dreni poco tra cervello e bocca… il collega magari può dirti “guarda magari 

questa cosa qui non dovevi dirla” e tu neanche ci avevi pensato e dopo dici “caspita… sì è 

vero, forse non dovevo dirla quella cosa lì” oppure “no, guarda che secondo me è adeguato 

quello che gli ho detto” e insomma… è un è un lavoro in cui il collega ha un ruolo 
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fondamentale perché hai a che fare con così tanti casi e poi sei in giro sempre per strada da 

solo… se non c'è il collega… e poi ti spalleggia…magari arrivi da un gruppo di nuovi ragazzi 

e sei in due e fai una battuta e l'altro ride o cioè… riesci ad entrare molto più in relazione. È 

fondamentale oltre al fatto che insomma…il collega ha un'importanza fondamentale, qui è un 

bel team, siamo contenti.” 

L: “Grazie mille!” 

L: “Ti chiedo se vuoi aggiungere altro riguardo anche ad altre domande 

dell’intervista.” 

OP2: “Penso di avere detto tutto. L’ho trovata interessante.” 

L: “Ottimo, mi fa molto piacere.” 

L: “Ti ringrazio tantissimo perché mi hai detto tante cose interessanti e utili per il mio 

lavoro. Ho trovato molti elementi interessanti che andrò ad analizzare una volta che 

trascriverò l’intervista.” 

L: “L’intervista è giunta al termine e ti ringrazio nuovamente per la tua preziosa 

disponibilità.” 

OP2: “Grazie a te.” 
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Allegato: Trascrizione intervista operatore sociale 3 

Scheda informativa: 

• Età: 30 anni 

• Genere: Femmina 

• Luogo di lavoro: Servizio di Prossimità della Città di Lugano 

• Funzione: Operatrice sociale 

• Setting intervista: Ufficio riunioni del Servizio di Prossimità della Città di Lugano 

• Data intervista: Giovedì 17 giugno 2021 

Introduzione: 

La domanda di ricerca della mia tesi è la seguente: “In che modo l’operatore sociale di 

prossimità, che lavora con adolescenti e giovani adulti in contesti informali, riesce a 

mantenere un’adeguata vicinanza relazionale?”. Per questo mi interesserebbe, tramite 

un’intervista semi-strutturata composta da dieci domande, raccogliere dei pareri, delle 

testimonianze, dei vissuti e delle storie di chi opera in strada con questo target di utenza. 

L’intervista verrà registrata e successivamente sarà mia premura trascrivere la 

conversazione in forma anonima. 

Domande guida: 

1. Da quanto tempo lavora nell’educativa di strada e quale ruolo ricopre? 

2. Quali sono state le sue motivazioni nel voler intraprendere un percorso professionale 

nell’educativa di strada? 

3. Mi può raccontare brevemente il suo percorso formativo e professionale prima di 

approdare nell’educativa di strada? 

4. Come descriverebbe la figura dell'operatore sociale nello svolgimento del lavoro di 

prossimità? 

5. A suo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio ruolo 

con l’utenza? 

6. Secondo lei quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e ostacolano la 

costruzione della relazione con i ragazzi nei luoghi informali? 

7. Le sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale non era più adeguata? Se 

sì, può dirmi come si è comportato dinanzi a tale circostanza? 

8. Qual è la forma comunicativa che utilizza quando si trova a relazionarsi con i ragazzi in 

strada? 

9. Secondo lei, per esempio, abbracciare un utente che sta male oppure scambiare un 

saluto informale possono essere gesti proibiti o autorizzati? Mi può motivare la sua 

scelta? 

10. Mi può raccontare in quali occasioni, nelle situazioni che si presentano all'interno del 

proprio operato, ha ritenuto importante avere uno spazio di confronto con i colleghi di 

lavoro e con il supervisore? 
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L: “Ribadisco che l’intervista sarà anonima e non vi è un tempo prestabilito. Risponda 

alle domande come meglio crede.” 

OP3: “Ok…sono pronta.” 

L: “Le posso dare del “tu”?” 

OP3: “Sì, certamente.” 

L: “Dimmi quando sei pronta che inizio con la prima domanda.” 

OP3: “Pronta.” 

L: “Da quanto tempo lavori nell’educativa di strada e quale ruolo ricopri?” 

OP3: “Allora… lavoro al Servizio di Prossimità da quattro anni e ricopro il ruolo di educatrice 

di strada”. 

L: “Quali sono state le tue motivazioni nel voler intraprendere un percorso 

professionale, in questo caso di operatore sociale del territorio?” 

OP3: “Allora…diciamo che finito il mio percorso scolastico ho lavorato in diversi posti e 

nessuno di questi posti mi appagava a pieno. Sono state tutte belle esperienze però nessuno 

di queste mi… non so… mi faceva sentire a casa. Vuoi per… non so… per la noia, vuoi 

perché c’erano regolamenti molto rigidi…c’erano delle situazioni che non mi facevano 

stare…cioè vivevo bene ma non benissimo, era come se non ero al top. Poi ho visto…ho 

visto questo concorso e ho deciso di farlo, mi piaceva il fatto di portare… di portare il lavoro 

dell’educatore al di fuori di una struttura e soprattutto mi piaceva la libera adesione, quindi la 

scelta di lasciare libero l’utente se aderire o no al Servizio. Avevo già in un altro contesto, più 

o meno, avuto modo di lavorare sulla libera adesione ed era una cosa che mi era piaciuta. 

Quindi ho fatto il concorso e sono stata assunta.” 

L: “Dove c’era la libera adesione negli altri contesti dove hai lavorato?” 

OP3: “Alla Casa delle Donne…sì. Erano libere di decidere di ritornare a casa in qualsiasi 

momento.” 

L: “Ok, grazie.” 

L: “Passo alla domanda successiva.” 

L: “Ti chiedo se mi puoi raccontare brevemente il tuo percorso formativo e 

professionale prima di approdare al Servizio di Prossimità.” 
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OP3: “Vuoi anche le scuole prima della SUPSI?” 

L: “Volentieri.” 

OP3: “Io ho fatto un anno di Commercio a Bellinzona, non mi è piaciuto, ho cambiato e ho 

fatto l’SSPSS a Trevano e poi dopo questi 4 anni ho fatto la SUPSI e finito la SUPSI sono 

andata via un mese in Francia a lavorare in una casa famiglia, dove c’erano ragazzi con 

situazioni complesse e difficili. Dopo questo mese sono tornata, ho mandato un po’ di 

Curriculum in giro e mi ha risposto Casa Primavera dove ho fatto una supplenza per sette 

mesi e in seguito poi sono stata contattata dal Consultorio delle Donne, dove ho svolto lo 

stage di terza alla SUPSI. Lì mi hanno offerto un posto di lavoro e sono stata più di un 

annetto e mezzo mi sembra…sì, più o meno. Dopo quest’esperienza ho deciso di cambiare 

e volevo provare un’utenza diversa e quindi ho svolto una supplenza di sette mesi a Casa 

Sirio, quindi con un’utenza psichiatrica. Poi ho fatto il concorso al Servizio di Prossimità e 

adesso sono qua da quattro anni.” 

L: “Va bene, grazie.” 

L: “Desideri aggiungere altro?” 

OP3: “Mh…no.” 

L: “Va bene, passo alla domanda successiva.” 

L: “Come descriveresti la figura dell'operatore sociale nello svolgimento del lavoro di 

prossimità? Le caratteristiche, le specificità, le competenze…un po’ in base al tuo 

vissuto ma anche se ti viene in mente qualcosa che hai osservato in questi anni…” 

OP3: Allora… per me un educatore che svolge il ruolo di operatore di prossimità dovrebbe 

avere delle caratteristiche tipo di: sapersi adattare ai vari contesti, di avere facilità nel parlare 

in strada con l’utente ma allo stesso tempo essere capace di parlare alle riunioni di rete con 

più professionisti, deve essere flessibile, quindi essere disposto ad avere orari flessibili e 

anche magari a dire delle volte “ok, rimango qui 15/30 minuti in più” perché c’è una 

situazione che è importante approfondire, che bisogno sfruttare, e altre volte dove magari…è 

importante saper gestire la frustrazione… delle volte si ha l’impressione di non fare niente, 

però non è così. Saper gestire questa cosa, saper gestire quei momenti molto intensi, molto 

carichi di cose da fare e altri momenti dove, vuoi per il tempo, vuoi perché è un momento 

dove non ci sono segnalazioni, vuoi perché sul territorio non c’è nessuno…quindi saper 

gestire questi alti e bassi qua, non è un lavoro regolare, ogni settimana cambia, ogni 

settimana hai orari diversi, quindi essere in grado di andare d’accordo con tutto questo. Per 

ora mi viene in mente solo questo. Forse dev’essere una persona un po’ sul pezzo, un 

minimo socievole, perché altrimenti per attaccare bottone con i ragazzi in giro… ci vuole un 

minimo di socialità altrimenti non ce la fai, quella minima spavalderia, non ti devi irrigidire 

troppo, però appunto saper cogliere l’attimo.” 
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L: “Il sapere cogliere l’attimo potrebbe rientrare in quello che dicevi poc’anzi della 

flessibilità dell’orario che magari dovresti finire alle ore 18:00 pm ma magari c’è una 

questione che ti “obbliga” a restare lì ancora un quarto dora o una mezzoretta…” 

OP3: “Esatto, sì.” 

OP3: “O magari appunto… quel ragazzo lo vedi in quel momento preciso però poi può 

capitare che per un mese o una settimana non lo vedi più, quindi è importante sfruttare al 

meglio ogni occasione. Non c’è regolarità, non hai come in un foyer dove sai che il giorno 

dopo vedrai comunque l’utente, non hai quella sicurezza lì in strada, quindi ogni occasione 

deve essere sfruttata al meglio.” 

L: “Come mi dicevi tu all’inizio dello stage che in prossimità non c’è una quotidianità e 

una regolarità come può essere in un foyer.” 

OP3: “E no…esatto.” 

L: “Passo alla prossima domanda?” 

OP3: “Vai.” 

L: “A tuo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio 

ruolo con l’utenza?” 

OP3: Come prima cosa, prima di essere chiaro con l’utente, l’operatore deve essere in 

chiaro con sé stesso. Deve sapere mettere dei confini oltre la struttura. Trovo che l’operatore 

deve essere capace di metterli da solo. Deve essere chiaro lui in primis su quale è il suo 

ruolo, dove può arrivare e anche se si lavora nell’informalità è giusto rimanere nei limiti e 

professionali. Quello che faccio io è verbalizzare, cioè ricordare sempre al di là di quando mi 

presento dire che questo è il mio lavoro, però ricordarlo…ricordarlo spesso ogni volta che 

magari colgo un segnale che mi fa capire che magari l'altra persona non è molto in chiaro e 

mi definisce amica piuttosto che… allora cerco di rimettere la discussione del tema sul tavolo 

e quindi riverbalizzare questa cosa.” 

L: “E in che modo lo verbalizzi?” 

OP3: “lo dico semplicemente “ricordati di questo è il mio lavoro, a me piace il mio lavoro e 

sono pagata” magari non sempre dico “io sono pagata per essere qui” perché è un po’ 

brutale, però ricordo che è il mio lavoro, che il mio ruolo può arrivare fino a un certo punto, 

che il mio telefono… il mio numero di telefono, quando finisco di lavorare è spento, quindi ci 

sono quando lavoro, non ci sono sempre…verbalizzandolo per me… quello è il modo più 

diretto, più semplice, dopo chiaro ci possono essere delle situazioni dove visto che lavoriamo 

in un contesto, in un non luogo è chiaro che per esempio se devo fare un incontro importante 

non lo faccio al bar ma magari lo faccio in ufficio, quindi cerco di mettere un setting nei 

momenti in cui ritengo che ci sono degli incontri più formali per esempio: mi immagino coi 
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genitori o piuttosto incontri dove c'è bisogno un setting più formale ecco… quello anche trovo 

sia un segnale per ricordare “ok comunque questo è il nostro lavoro” e forse anche 

attraverso…noi quando iniziamo l'accompagnamento facciamo firmare un foglio ai ragazzi 

dove se è presente una rete ci danno il permesso di parlare con chi loro scelgono della rete 

e forse anche questo può essere comunque qualcosa di formale, cioè un foglio dove la 

persona firma…dove firma anche l'operatore e questo può anche dare un segnale di “ok 

questo è il mio lavoro”. Ecco queste sono le cose che mi vengono in mente.” 

L: “Sei stata chiara, grazie”. 

L: “Passo alla domanda successiva o desideri aggiungere altro?” 

OP3: “Vai pure”. 

L: “Secondo te quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e 

ostacolano la costruzione della relazione con i ragazzi nei luoghi informali?” 

L: “Risorse materiali ma anche personali” 

OP3: “Beh sicuramente che facilitano è il contesto perché io vado a prendere il ragazzo nel 

suo contesto, quindi io vado verso e questa cosa può facilitare ma allo stesso tempo può 

rendere la cosa anche più difficile perché non ho la sicurezza che il ragazzo ci sia sempre, 

perché non ho sicurezza che sia disposto a parlare e così come la libera adesione…la libera 

adesione secondo me è un po' un'arma a doppio taglio. È molto funzionale quando il ragazzo 

vuole fare qualcosa con noi perché c'è una motivazione sua di base ma allo stesso tempo se 

il ragazzo, se il giovane non vuole, è difficile accettare questa cosa perché magari tu hai in 

mente tutto un possibile percorso, delle strategie per… ma se l'altra persona non vuole devi 

accettare… devi accettarlo e quindi questo può essere molto funzionale delle volte ma allo 

stesso tempo molto frustrante. Beh… abbiamo parlato prima di alcuni strumenti che possono 

essere la trasmissione di dati sensibili e quello potrebbe irrigidire una persona, così come 

dire “ok, comunque questo è il suo lavoro” però allo stesso tempo potrebbe renderlo più 

formale e potrebbe essere difficoltoso… magari una persona che ha difficoltà ad andare 

verso i servizi ecco… è un lavoro un po’ border… passami il termine.  Forse anche il fatto 

che noi siamo in giro così, quindi non abbiamo una divisa, abbiamo una specie di badge 

però che non utilizziamo detto molto sinceramente e quindi il fatto di essere in giro in modo 

informale può confondere, può far dire “ma questi chi sono? “lavorano non lavorano?” stanno 

due ore sul divano e…?”, può confondere, può far sì che l'utente non capisca bene qual è il 

nostro ruolo e allo stesso tempo invece può… cioè… in realtà penso che in generale il lavoro 

di prossimità può essere tutto definito, tutto bilanciato su cose positive e cose negative 

perché per esempio anche proprio il fatto di essere in giro così… è vero può essere 

disorientante ma allo stesso tempo per alcuni ragazzi facilita perché se io faccio un incontro 

in un bar è molto più semplice e allo stesso tempo è vero che può rendere difficile il 

comprendere il mio ruolo, comprendere che cosa io sono lì a fare e quindi poi si ritorna al 

discorso di prima, ovvero di verbalizzare sempre e di mettere dei confini che l'operatore 

dovrebbe essere capace di fare. È tutto un po' troppo…in generale è tutto un po’ un'arma a 

doppio taglio… ci sono delle cose che facilitano ma allo stesso tempo che ti possono 
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ritornare in modo negativo indietro è un po’ tutto una zona grigia se vuoi, né bianco né nero 

ma credo che l'operatore di prossimità deve riuscire a muoversi in questa zona grigia. Deve 

essere un po' da equilibrista… anche se penso a tutto quello che è il legale illegale…noi 

comunque abbiamo l'obbligo di segnalazione rispetto a situazioni che riteniamo pericolose 

per i ragazzi, quindi anche quello può essere… cioè siamo tenuti a farlo perché come 

professionisti siamo tenuti a farlo, allo stesso tempo per noi può essere molto disfunzionale 

perché magari passiamo come spie piuttosto che… quindi è tutto un po' una zona grigia, mi 

sento di dire che la parola chiave è zona grigia.” 

L: “Quello che dicevi della divisa è interessante perché magari i giovani che sono più 

restii in quello che è la divisa vi associano magari alla polizia e così si fa più fatica ad 

entrare in relazione con i giovani. Invece se sei vestita come tutti i giorni immagino 

che per il giovane sia più facile avvicinarsi per iniziare a relazionarsi con te.” 

OP3: “Allo stesso tempo non avere un riconoscimento rende più difficile il compito di doverlo 

fare perché se tu non sei riconoscibile per il fatto che stai lavorando allora devi farlo tu in un 

qualche modo e ha i suoi punti positivi e i suoi punti negativi. Penso che la mia strategia è 

quella… ci sono delle volte dove magari, che secondo me può essere comunque un certo 

tipo di messaggio…ci sono delle situazioni dove magari vedo i ragazzi che stanno facendo 

delle cose illegali, per esempio fumarsi una canna e allora magari saluto e dico “forse è 

meglio che passo dopo” e metto dei anche confini. Anche questo per me è un mettere un 

limite, cioè io non vengo verso di voi quando state facendo determinate cose ma piuttosto 

faccio un altro giro e vengo in un altro momento, anche questo se vuoi può essere un 

messaggio un po’ indiretto… cioè non è così diretto come il verbalizzare che questo è il mio 

lavoro ma è un po’ fra le righe se vuoi.” 

L: “Rispetti anche il momento e lo spazio quindi?” 

OP3: Quello per forza perché essendo nello spazio dell'altro è un po’ alla base del nostro 

lavoro…capire quando intervenire, quanto l'altro è disposto al dialogo…per forza perché 

altrimenti lavoriamo per niente, cioè non è funzionale se l'altra persona in quel momento 

pensa ad altro o pensa a fare festa o semplicemente non vuole parlare. Il nostro lavoro si 

basa sulla relazione, quindi siamo noi che dobbiamo cercare di coltivarla e allo stesso tempo 

capire quando è il momento e quando non è il momento di entrare in relazione. “ 

L: “Anche il fatto di non demordere…” 

OP3: Ecco…aggiungi che un'altra caratteristica è la pazienza nella domanda delle 

caratteristiche. Un’ altra è sicuramente avere tanta pazienza. Il lavoro di prossimità ha dei 

tempi diversi rispetto agli altri contesti lavorativi e lo dico perché ho avuto modo di lavorare in 

altri contesti educativi dove la relazione si costruisce secondo me più velocemente perché 

hai modo e più occasioni per incontrare l'utente, mentre il lavoro di prossimità ha dei tempi 

completamente diversi rispetto a qualsiasi altro contesto lavorativo, cioè possono esserci 

tempi molto lunghi quindi magari mesi o anche anni perché hai visto anche tu con i ragazzi 

che seguiamo… sono magari anni che puntiamo sulla stessa cosa “dovresti fare questo, fai 

quello” e magari sono anni che dall'altra parte non c'è… però arrivano e quindi il fatto che 
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arrivano ti fa dire “ok, allora continuo” però sì, tanta pazienza. Non è evidente però secondo 

me devi anche un po’ metterti il cuore in pace, nel senso che tu fai quello che riesci e con 

tutta la pazienza del mondo, dopo chiaro che se un ragazzo mi da cinque volte buca a tutti 

gli appuntamenti che do, ad una certa sono io a dire “senti...mi sembra che in questo 

momento non sei disposto ad incontrarmi e va bene io ci sono comunque” però sta all'altro 

capire se vuole o se non vuole… pensa anche alla pazienza sia verso… per esempio gli 

accompagnamenti individuali ma anche per esempio nella presenza territoriale… ci sono dei 

momenti dove l'hai visto anche tu delle sere dove si possono… si fanno molti contatti, si 

entra in relazione con tanti ragazzi e altre sere dove non incontri nessuno e ti dici “ma avrò 

lavorato, non avrà lavorato?”. Quindi la pazienza anche quella ce ne vuole tanta. Ecco 

scusami sono ritornata anche sull’altra domanda. 

L: “Figurati, va benissimo. Se non hai nulla da aggiungere proseguo con la prossima 

domanda.” 

OP3: “Va bene, sono velocissima (ride).” 

L: “Ti chiedo se ti sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale non era 

più adeguata e se sì puoi dirmi come ti sei comportata dinanzi a questa o a queste 

circostanze?” 

OP3: “Mh…non so se l'esempio giusto però per esempio… tu poi non metterai i nomi 

immagino… 

L: “No, metterò le iniziali. Oppure lo inventerò.” 

OP3: “Inventalo…meglio”. 

OP3: “Penso per esempio alla situazione con Riccardo che è un ragazzo che appunto 

inizialmente seguivo io con il collega a livello di accompagnamento e abbiamo notato che 

rispetto alla mia figura lui era estremamente seduttivo, con commenti anche abbastanza 

pesanti delle volte rispetto alla figura femminile e quindi oltre a verbalizzare la cosa è stato 

necessario un cambiamento e quindi poi abbiamo deciso di far sì che lui era seguito da una 

figura femminile più grande, più adulta, proprio perché forse il fatto che comunque sono così 

giovane magari anche sai… mi vestivo un pochino più giovanile piuttosto che… può avere un 

impatto, quindi soprattutto… bè io lo vedo soprattutto da femmina, lo vedo lavorando con gli 

adolescenti poi vabbè puoi capire che sono magari con gli ormoni a 1000, magari il fatto di 

alcuni commentini e alcune situazioni dove ti dici “no aspetta un momento, io sto lavorando 

in questo momento e mi porti rispetto come io porto rispetto a te”…questo mi viene in mente 

rispetto alla figura della…dopo chiaro penso che in quei momenti devi anche riuscire un 

po’…pensa anche alla situazione a XXXXX, dove appunto magari ragazzi fanno commentini 

così e dici “no cioè.. non ci siamo” … ci sono dei limiti che non vanno superati e dopo allo 

stesso tempo credo che la persona deve essere anche un po’ abile nel… sì mettere dei 

confini in modo un po’ rigido però allo stesso tempo a sdrammatizzare e a metterla magari 

sull’ ironico…viene in mente questo rispetto alla figura femminile dell'operatrice. Aspetta sto 
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pensando se rispetto magari…. perché ci sono state per esempio delle situazioni dove 

magari mi ricordo anni fa che seguivo una ragazza ed eravamo… la stavo accompagnando 

in un servizio ed eravamo in ascensore, lei ha incontrato una sua amica e ha detto “questa è 

la mia amica”, però in quel momento non era… non so come dirti… io ho capito che lei non 

aveva detto che ero la sua operatrice perché si vergognava in un certo senso e quindi se 

vuoi cioè… non è tanto… e ogni situazione va presa a sé cioè… io in quel momento non mi 

sono permessa di dire “no scusami non è vero… sono la sua educatrice” era palese che lei 

si vergognava di dire chi ero, qual era il mio ruolo e quindi va bene cioè… ci sono quelle 

situazioni dove dici “ok, lei lo sa benissimo chi sono” però in quel momento magari si 

vergogna per una ragione o per l'altra e va benissimo e altre situazioni per esempio come 

quella che ho citato prima dove invece è importante proprio ridefinire la relazione e magari 

proprio anche stravolgerla del tutto come è capitato… e non so penso mi viene in mente… 

sto pensando a degli esempi col contatto fisico magari rispetto anche al tema…ma mi viene 

in mente per esempio con Patrizia e lo sai degli abbracci… e anche quello potrebbe essere 

un esempio, bisogna sempre ricordare che appunto lavoriamo con degli adolescenti, quindi 

magari maschio- femmina, femmina -maschio o a dipendenza… beh se vogliamo fare i 

politicamente corretti dell'identità sessuale della persona e bisogna sempre fare un po’ 

attenzione a maggior ragione che lavoriamo nell’informale, quindi questa informalità può 

sempre confondere e può magari… un abbraccio può essere interpretato in modo diverso o 

un qualsiasi cosa, anche un saluto sai… il classico saluto il bacino sulla guancia e per 

esempio quello io non lo faccio con tutti cioè… dipende se è l'utente che mi saluta così allora 

va bene, però io di mio non è una cosa che faccio con tutti proprio, quindi ecco ci sono 

sicuramente delle cose che… su cui presto attenzione anche mi viene in mente d'estate…so 

che può sembrare una banalità ma come vestirsi d'estate, ecco di sicuro non andrò in giro 

con i pantaloncini corti e una canottierina, perché comunque devo ricordarmi il “non luogo” in 

cui lavoro e il mio ruolo e non dico che è un po’ come andarsela a cercare, però bisogna fare 

un po' attenzione, bisogna anche un po’ prevenire alcune situazioni. 

L: “Secondo te anche l’età gioca un ruolo?” 

OP3: “Tantissimo…mh… non lo so perché magari anche in un contesto dove ci sono adulti 

può succedere la stessa cosa…tu parli rispetto al genere femminile? 

L: “No, in generale. Nel senso… tu che hai 30 anni… sei comunque lì vicino all’età 

dell’utenza…” 

OP3: “Assolutamente. Sai…è sempre il solito discorso dell'arma a doppio taglio. Io penso 

che sia molto funzionale il fatto che siamo giovani e lavoriamo coi giovani ma allo stesso 

tempo è come hai descritto tu… ci possono essere delle difficoltà, delle incomprensioni e 

quindi ci sta tutto l’età e penso che ha un impatto…assolutamente. 

OP3: “Non so se sono stata abbastanza esaustiva…” 

L: “Certo.” 
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OP3: “Intendevi questi tipi di situazioni?” 

L: “Sì…mi viene in mente anche quello che ho visto e che avete vissuto qualche 

tempo fa con Gregorio.” 

OP3: “Vedi però…in questo caso la questione dell'amico era diversa, in quell'esempio che tu 

hai fatto è stato importante riprendere la questione, la definizione della relazione, perché se 

tu mi chiedi se io sono tua amica, io non ti potrò mai dire di sì, però nell'altro caso 

dell'ascensore era molto diverso…era molto diverso perché la persona era assolutamente in 

chiaro su chi ero io e mi ha presentato come sua amica per tutta una serie di ragioni che 

erano diverse dall'altra situazione e quindi ogni situazione è un po’ a se…penso che va un 

po’ guardata se… sì.” 

L:” Vuoi aggiungere altro?” 

OP3: “No, apposto.” 

L: “Qual è la forma comunicativa che utilizzi quando ti trovi a relazionarti con i ragazzi 

in strada?” 

OP3: Ma sicuramente adeguo il mio linguaggio al contesto e quindi…adesso mi viene da dirti 

che non uso paroloni ma nel senso che magari li uso anche i paroloni però adeguo quello 

che dico a dove sono e questo per forza e ritorniamo un po’ alle caratteristiche che ti ho 

citato prima quindi il sapersi adeguare a dipendenza del contesto in cui sei, anche attraverso 

linguaggio. Se io mi presento con grandi discorsi, con grandi paroloni in strada mi ridono in 

faccia, non sono credibile in quel contesto lì e quindi adeguo il mio linguaggio, il mio modo di 

essere in quel momento al contesto dove sono e cerco comunque di essere sempre molto 

aggiornata sul mondo giovanile. Penso alla musica, penso alle mode e alle tendenze, penso 

anche magari alle sostanze che sono più in voga in quel momento, proprio per avere…per 

cercare di avere un linguaggio più simile al loro, per cercare di parlare la stessa lingua e per 

facilitare ancora di più l'aggancio ed entrare in relazione con loro, quindi sì…” 

L: “Anche questo potrebbe essere un'arma a doppio taglio?” 

OP3: “Tu dici il fatto che magari inizialmente parlo… “ 

L: “Magari vieni vista subito come amica.” 

OP3: “Certo, è importante definire il ruolo. Potrebbero dire “ma questa vecchia che vuole fare 

la giovane…”? Un’altra cosa che faccio spesso è fare un po’ l’ignorante, cioè fingere di non 

sapere di alcuni argomenti per far sì che siano loro a spiegarmi, a dirmi, a 

raccontarmi…questo lo faccio… fare un po’ la “gnorri” che magari sono cose che so 

benissimo ma che però faccio finta di non saperle…sì questa è una tattica che uso e che 

utilizzo. Penso che appunto come strategia comunicativa è importante quello che ho detto 
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prima, ovvero il conoscere il mondo dei giovani, il cercare di ascoltarli, cercare di capire il 

loro punto di vista e quindi conoscere per me vuol dire informarsi, vuol dire farmi spiegare.” 

L: “Grazie della risposta.” 

L: “Passo alla penultima domanda, va bene?” 

OP3: “Va bene”. 

L: “Secondo te, per esempio, abbracciare un utente che sta male oppure scambiare un 

saluto informale possono essere gesti proibiti o autorizzati? Puoi motivarmi la tua 

scelta?” 

OP3: “Penso che tutto va contestualizzato. Ogni situazione è a sé, e ogni giovane 

percepisce le cose in modo diverso e quindi penso che sia una cosa autorizzata, cioè…. non 

mi piace dire autorizzato o non autorizzato, va contestualizzato, va presa quella situazione in 

quel momento lì, in quel contesto lì e se è una cosa adeguata o meno…ci sono situazioni 

dove per esempio… che tu sai… dove abbiamo ripreso…abbiamo ripreso la ragazza perché 

era molto fisica, perché abbracciava molto ma in modo troppo persistente, quasi un po’ 

invasivo…insomma va tutto un po’ contestualizzato. Poi sai…ci sono altre situazioni dove 

magari sono io stessa a dire “ma posso darti un abbraccio?”. Ecco magari quello che faccio 

è chiedere sempre per l'abbraccio…magari sai… in situazioni di sconforto o in situazioni di 

fragilità, io chiedo “posso abbracciarti?” “posso darti un abbraccio?” 

L: È un gesto molto intimo…” 

OP3: “Sì certo ma che va contestualizzato. Poi io nel saluto col “pugnetto” non ci vedo niente 

di male, non penso che sia il pugnetto a definire il rispetto in una relazione.” 

L: “A prescindere che sei in un luogo informale come la prossimità faresti lo stesso 

anche in un contesto più strutturato?” 

OP3: “Questo non lo so… ma perché no? Cioè…qui è sempre tutto in rivalutazione, è 

sempre tutto… se io vedo …capisco che la cosa è troppo allora la verbalizzo con la persona, 

con l'utente ma penso che vada tutto un po’ visto di volta in volta, non mi sento di dire che 

c'è una regola, va tutto un po’ definito insieme con la persona. Chiaro che bisogna sempre 

ricordare che lavoriamo nell’informalità ma siamo comunque professionisti, quindi a tutto c’è 

un limite…cioè non mi siederei mai in braccio ad un utente ecco… cioè ci sono dei limiti che 

chiaramente metto… ci mancherebbe altro… e però l'abbraccio o il “pugnetto” va 

contestualizzato, va visto di volta in volta, così mi viene da dirti. Non ci vedo nulla di male ma 

se diventa troppo va ridefinito.” 

L: “Magari te questi gesti li vedi in un modo e gli percepisci in un modo, forse 

dall’altra parte ci potrebbe essere qualcosa in più, un’interpretazione diversa da quella 

che dai tu a questi gesti, in quel momento.” 
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OP3: “Certo, va definito insieme cioè… va valutata la situazione di volta in volta, ma l’hai 

proprio visto, l’hai vissuto sulla tua pelle… se ci si rende conto che è un po’ troppo, che l'altra 

persona… non mi va di usare la parola invade gli spazi dell'altro… però che forse da un po' 

troppo, se ne parla, si può parlare, alla fine nella… cioè nella relazione siamo in due, quindi 

non penso sia un argomento proibito, è una cosa che se ne parla tranquillamente e va bene 

così.” 

L: “Grazie.” 

L: “Per concludere ti chiedo se puoi raccontarmi in quali occasioni, per le situazioni 

che si presentano all'interno del proprio operato, hai ritenuto importante avere uno 

spazio di confronto con l'équipe di lavoro e con il supervisore?” 

OP3: “Sempre! Non ci sono delle situazioni… è importantissimo sempre il confronto con i 

colleghi o anche con il supervisore che ritengo comunque uno strumento fondamentale per il 

nostro lavoro. È sempre importantissimo confrontarsi per anche magari delle cose che a noi 

possono sembrare piccole e banali ma che però magari l'altro ti da un punto di vista diverso 

e ti aiuta a vedere la situazione in modo diverso, quindi per me è essenziale il confronto con i 

colleghi… anche un po’ per sgravarti dal peso di alcune responsabilità. La condivisione è 

fondamentale nel nostro lavoro e se non ci si parla, se non si comunica la stessa lingua, 

perché poi magari si può comunicare ma in due lingue diverse, allora lì è un casino e diventa 

molto più difficile…già è difficile di per sé, se in più è difficile anche coi colleghi è un casino, 

quindi trovo sia molto importante avere un buon clima e sentirsi liberi di poter comunicare ai 

colleghi qualsiasi cosa ci gira per la testa, qualsiasi difficoltà o se non siamo d’accordo con 

qualcosa… piuttosto che…per me è un punto molto importante. Dopo chiaro che ognuno ha 

il suo modo, c’è chi magari…per esempio io sono molto più…voglio subito condividere, ho 

questa esigenza di voler subito buttar fuori, magari altri colleghi devono pensarci e rifletterci 

un pochino su e dopo condividere, quindi poi si trova, man mano nel tempo, la strategia per 

poter comunicare nel modo più efficace possibile. La supervisione uguale… la supervisione 

trovo sia un importantissimo strumento, noi la utilizziamo secondo me moltissimo e al meglio 

anche cioè… lo sfruttiamo proprio quel momento e non sempre traggo qualcosa di super che 

dico “ok, questa cosa posso usarla” però altre volte mi dico “cavoli, questa cosa non ci avevo 

pensato.” 

 

L: “Hai uno spazio privilegiato dove poter condividere tutto quello che senti dentro di 

te…emozioni, sentimenti, ciò che ti frulla per la testa…” 

OP3: “Io non ho grandi problemi a dire quello che penso e quindi lo faccio sempre. Sapere 

che c'è una persona terza che media la comunicazione e che media la relazione e che è il 

supervisore, sicuramente magari ci sono argomenti più delicati che il supervisore può 

facilitare la comunicazione tra l'équipe , quindi sì… però io personalmente qualsiasi 

momento lo trovo buono e utile per una condivisione, per un confronto quindi… ma è 

caratteriale, però è chiaro che se c'è una persona che media la relazione, media la 

comunicazione è ancora più… come dire… confortevole sapere che… è un po’ come… non 

dico che è come essere guidati, però… cioè non sei solo tu, c'è qualcuno che ti aiuta ad 
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esprimere quello che hai dentro, quindi sicuramente è facilitante. Per me personalmente 

qualsiasi momento è buono…anche non so in auto o su una panchina.”  

L: “Magari certe tematiche le condividi con i colleghi e altre le tieni per i momenti di 

supervisione?”  

OP3: “No, sono abbastanza senza filtri, penso che sia caratteriale…cioè non c'è un giusto o 

uno sbagliato, ognuno ha il suo metodo. Io personalmente non ho argomenti che dico 

“questo lo dico solo in supervisione, questo invece preferisco parlare alla riunione di équipe”, 

cioè… quello che mi sento lo dico ma questa cosa però io lo vedo come un punto positivo, 

nel senso che significa che l'ambiente dell'équipe mi permette di fare questo, quindi per me 

vuol dire che all'interno dell'équipe c'è un benessere, una buona collaborazione tale per cui 

io mi sento di poter dire qualsiasi cosa che sento, senza doverla contestualizzare. Questo 

per me è un risultato di una buona coesione di gruppo.” 

L: “Ti chiedo se vuoi aggiungere altro riguardo l’intervista?” 

OP3: “Tu hai altre domande?” 

L: “No, mi sembra che sei stata molto chiara, grazie mille.” 

L: “L’intervista è giunta al termine e ti ringrazio nuovamente per la tua preziosa 

disponibilità.” 

OP3: “A te.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lavoro di tesi – Riva Luca  

81/111 
 

Allegato: Trascrizione intervista operatore sociale 4 

Scheda informativa: 

• Età: 35 anni 

• Genere: Femmina 

• Luogo di lavoro: Servizio di Prossimità della Città di Lugano 

• Funzione: Operatrice sociale e coordinatrice del servizio 

• Setting intervista: Ufficio riunioni del Servizio di Prossimità della Città di Lugano 

• Data intervista: Giovedì 17 giugno 2021 

Introduzione: 

La domanda di ricerca della mia tesi è la seguente: “In che modo l’operatore sociale di 

prossimità, che lavora con adolescenti e giovani adulti in contesti informali, riesce a 

mantenere un’adeguata vicinanza relazionale?”. Per questo mi interesserebbe, tramite 

un’intervista semi-strutturata composta da dieci domande, raccogliere dei pareri, delle 

testimonianze, dei vissuti e delle storie di chi opera in strada con questo target di utenza. 

L’intervista verrà registrata e successivamente sarà mia premura trascrivere la 

conversazione in forma anonima. 

Domande guida: 

1. Da quanto tempo lavora nell’educativa di strada e quale ruolo ricopre? 

2. Quali sono state le sue motivazioni nel voler intraprendere un percorso professionale 

nell’educativa di strada? 

3. Mi può raccontare brevemente il suo percorso formativo e professionale prima di 

approdare nell’educativa di strada? 

4. Come descriverebbe la figura dell'operatore sociale nello svolgimento del lavoro di 

prossimità? 

5. A suo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio ruolo 

con l’utenza? 

6. Secondo lei quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e ostacolano la 

costruzione della relazione con i ragazzi nei luoghi informali? 

7. Le sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale non era più adeguata? Se 

sì, può dirmi come si è comportato dinanzi a tale circostanza? 

8. Qual è la forma comunicativa che utilizza quando si trova a relazionarsi con i ragazzi in 

strada? 

9. Secondo lei, per esempio, abbracciare un utente che sta male oppure scambiare un 

saluto informale possono essere gesti proibiti o autorizzati? Mi può motivare la sua 

scelta? 

10. Mi può raccontare in quali occasioni, nelle situazioni che si presentano all'interno del 

proprio operato, ha ritenuto importante avere uno spazio di confronto con i colleghi di 

lavoro e con il supervisore? 
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L: “Come ho detto anche agli altri intervistati…ricordo che l’intervista sarà anonima e 

non vi è un tempo prestabilito. Risponda alle domande come meglio crede.” 

L: “Innanzitutto le chiedo se posso darle del “tu”?” 

OP4: “Sì, certamente.” 

L: “Dimmi quando sei pronta che inizio a farti la prima domanda.” 

OP4: “Vai”. 

L: “Da quanto tempo lavori nell’educativa di strada e quale ruolo ricopre?” 

OP4: Allora… io ho iniziato a lavorare presso il Servizio di Prossimità di Lugano nel 2008, 

quindi sono 13 anni adesso che lavoro presso il servizio e sono attualmente la coordinatrice 

del Servizio di Prossimità. 

L: “Da che anno sei la coordinatrice del Servizio di Prossimità?” 

OP4: “Da quattro anni a questa parte. Prima ho lavorato come operatrice e adesso come 

responsabile del Servizio.” 

L: “Grazie.” 

L: “Quali sono state le tue motivazioni nel voler intraprendere un percorso 

professionale in qualità di operatore sociale del territorio?” 

OP4: “Allora… in verità quando ho iniziato io di educatori sul territorio in Ticino ce n'erano 

ben pochi…c'era un’operatrice di prossimità di Ingrado che lavorava con le dipendenze ma 

non c'era altro, quindi i servizi di prossimità rivolti ai giovani non esistevano. Mi è stata 

proposta a fine del mio percorso formativo in qualità di educatrice la possibilità di far parte di 

un progetto pilota a Lugano, di creazione di un servizio di prossimità, quindi ho accettato la 

sfida perché…. l'ho accettata perché era un beh… prima di tutto finita la formazione era un 

lavoro, quindi avevo trovato già un impiego e in più era un ambito non conosciuto…non tanto 

conosciuto e mi piaceva l'idea di sfida e di creare qualcosa di nuovo.” 

L: “Desideri aggiungere altro?” 

OP4: “No, va bene così grazie.” 

L: “Passo alla prossima domanda.” 

L: “Mi puoi raccontare brevemente il tuo percorso formativo e professionale prima di 

approdare nel lavoro di prossimità?” 
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OP4: “Beh come ho detto prima è stato il mio primo impiego ufficiale quello di operatrice di 

prossimità. Ho avuto prima diverse esperienze di volontariato con i giovani, con bambini e 

poi ho svolto degli stage pre- formativi e stage professionali in asilo nido, quindi con bambini 

0 anni - 3 anni, con disabili adulti, con disagio psichico adulto e all'interno di una struttura per 

ciechi e ipovedenti che promuove l’auto-aiuto, quindi anche lì ero una figura un po’ 

particolare, dove un operatore di prossimità opera all’ interno di un gruppo di auto-aiuto per 

ciechi e ipovedenti. Quindi grandi esperienze professionali pregresse… ci sono più 

esperienze formative proprio perché è stato il mio primo impiego da laureata da educatrice.” 

L: “L’università l’hai fatta alla SUPSI o in un'altra parte?” 

OP4: “Allora prima ho fatto l’ex-propedeutica… la SSPSS con la maturità e poi i tre anni di 

formazione alla SUPSI.” 

L: “Tutte le tue esperienze di stage o altro le hai svolte sempre sul territorio ticinese o 

hai fatto esperienze anche all’estero?” 

OP4: “Ho fatto uno stage in Svizzera tedesca e francesce. Ho fatto degli stage in un foyer 

per minori nel Canton Argovia e uno stage in una struttura con il disagio psichico adulto nel 

Canton Giura…esperienze particolari diverse da quello che faccio adesso, però ecco… 

all'estero non sono mai andata quindi conosco la realtà Svizzera.” 

L: “Queste esperienze in Svizzera francese e Svizzera tedesca le hai fatte per la lingua 

oppure perché eri interessata a vedere altre realtà educative?” 

OP4: “Quella in Svizzera francese per imparare la lingua, quindi per avere qualcosa da fare 

e inoltre era a cavallo tra la propedeutica e la SUPSI, quindi già avevo l'idea di lavorare nel 

sociale, quindi mi ha fatto comodo le due cose…avere un po' di esperienza nel campo e in 

più imparare la lingua. Mentre quella in Svizzera tedesca nel foyer per minorenni era durante 

la formazione alla propedeutica alla SSPSS che bisognava fare uno stage… in verità lo 

stage di maturità che stavo cercando… non c'era la possibilità di fare lo stage di maturità lì 

però mi hanno proposto di fare un mesetto durante l'estate a provare un po’ e a vedere 

com'era.” 

L: “Ti chiedo in che modo descriveresti la figura dell'operatore sociale nello 

svolgimento del lavoro di prossimità?” 

OP4: “Sicuramente quello che viene richiesto a un operatore sociale che lavora nella 

prossimità, quindi che opera all'esterno dei classici servizi sociali è una grande flessibilità, 

quindi non essere ingabbiato in un servizio classico ma essere molto flessibili, che vuol dire 

sia flessibilità negli orari di lavoro ma anche grande flessibilità mentale, quindi non solo nelle 

cose molto concrete-pratiche degli incontri in ufficio ma sul territorio, degli orari che possono 

variare a dipendenza delle esigenze dell'utenza ma anche essere molto creativi per esempio 

mi immagino un percorso con un utente e in verità questo percorso si modifica strada 

facendo e spesso c'è bisogno anche di molta creatività e riuscire sia ad agganciare i giovani 
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sul territorio, sia poi portare avanti un accompagnamento educativo con loro. Per quello che 

concerne le competenze penso che sia indispensabile per un operatore di prossimità 

conoscere la rete attiva sul territorio, quindi quali sono gli altri professionisti che si occupano 

dell'utenza che lavorano con e per l'utenza, quindi conoscere…beh noi siamo il Servizio di 

Prossimità della Città, quindi conoscere gli altri servizi della città ma anche gli altri servizi 

operativi sul territorio che non per forza sono legati all'amministrazione Comunale… beh la 

creatività l'ho già detto… bisogna essere intraprendenti e aver voglia anche di buttarsi e di 

andare spesso oltre a quello che uno si aspetta di essere in grado di fare e… beh visto che 

lo strumento del proprio lavoro è comunque la relazione e l'operatore stesso… bisogna 

essere anche socievole, cioè aver voglia di interagire, di andare verso gli altri e non farsi 

spaventare da questa relazione fuori dal servizio, cioè fuori da quello che è magari un setting 

più protetto di un ufficio o di un servizio sociale classico.” 

L: “Grazie. Proseguo con le domande o vorresti aggiungere dell’altro?” 

OP4: “Prosegui pure.” 

L: “A tuo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio 

ruolo con l’utenza? Essendo che la prossimità opera in contesti destrutturati dove 

non vi è una scrivania, un ufficio, un orario definito, un cartellino con scritto “nome-

cognome” …” 

OP4: “Trovo importante avere quel cartellino bene in testa. Noi ce l'abbiamo quel badge… è 

stato fatto, ce l'abbiamo… ce l'abbiamo in borsa ma poi non lo mettiamo appeso ai nostri 

vestiti però è importante ricordarsi visto che proprio come dicevamo… la cornice spesso non 

è ben chiara…è fluida e poco definita, quindi è importante che l'operatore stesso ce l'abbia 

definita in verità questa cornice, quindi che sappia bene quello che sta facendo e in quale 

contesto la sta facendo questo cosa e quando l'operatore è in chiaro, sa bene quello che può 

fare e quello che non può fare, quali sono i limiti e le potenzialità del suo lavorare con 

l'utenza, è importante che lo condivida anche con l'utente, quindi a più riprese trovo sia 

importante anche da spiegare all'utente quello che si fa, come lo si può fare anche 

verbalizzarlo e anche cosa non si può fare… è vero che l'operatore di prossimità è una figura 

molto particolare e spesso può anche confondere l'utenza, soprattutto se pensiamo magari a 

dei ragazzi anche abbastanza giovani…vedere un professionista attivo sul territorio, fuori 

dalle classiche mura del servizio sociale potrebbe trarre un po' in inganno, cioè può far 

sembrare che l'operatore sia l'amico, che sia il confidente, che sia altro e quindi è importante 

rispiegare e verbalizzare e anche dire ogni tanto, anche in modo molto crudo e molto diretto, 

“guarda che io sto lavorando in questo momento”. A me è capitato più volte di dire “è un 

piacere essere qua, è anche un piacere incontrarci però comunque io sto lavorando, sono 

una professionista” e ogni tanto con i ragazzi funziona il verbalizzare anche “guarda che 

sono pagato per fare quello che sto facendo” perché ogni tanto magari il fatto di incontrare i 

ragazzi fuori dall'orario di lavoro classico, quindi magari dopo le sei di sera oppure al mattino 

prima che vadano a scuola o prima che vadano a lavorare, a loro sembra quasi che gli stai 

facendo un piacere, cioè che il tuo andare incontro alle esigenze sia un andare oltre quelle 

che sono le tue le esigenze professionali e invece verbalizzare questa cosa proprio dirlo 

“guarda che sono qui anche perché sono pagato, cioè…in questo momento sono qui con te, 
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stiamo facendo una cosa bella, stiamo passando un bel momento, però per me è lavoro 

questo”. Questo trovo che valorizzi anche la relazione professionale con l'utenza, dà valore a 

quello che si fa assieme, cioè il percorso che si intraprende assieme… però col verbalizzare 

anche più volte trovo sia utile e in molti casi indispensabile proprio perché, volente o nolente, 

si arriva un po’ ad uno stato di confusione fra l'utente e l'operatore da parte dell'utente, 

perché l'operatore è importante che sia sempre in chiaro su quello che sta facendo e come 

lo sta facendo e trovo che in queste situazioni lo scambio all'interno dell' équipe è sempre 

molto utile quando ci si rende conto magari che l'utente fraintende la relazione con 

l'operatore o che non è bene in chiaro è importante parlarne in équipe e sarà l' équipe a dare 

dei riscontri all'operatore e a dire magari come potrebbe fare, cosa potrebbe dire o magari 

anche in quale momento di dirlo.  

Sicuro di tenerci e di voler fare le cose bene, quindi è chiaro che dei giovani che conosciamo 

da anni si instaura comunque una relazione, un legame di fiducia, un legame di stima e di 

rispetto reciproco e trovo che questo rispetto reciproco e soprattutto rispetto nei confronti 

dell'utente, passa anche dall’essere chiaro nei suoi confronti anche perché un ragazzo può 

rimanerci male se pensa che tu sia l'amico, che tu sia il confidente e poi magari dopo mesi 

che lui ha questa idea, si è costruito questa immagine di te, tu gli dici “guarda che io sono 

pagato per stare con te”, cioè mi può anche cadere il mondo addosso, quindi è giusto anche 

essere chiari dall'inizio ma è una cosa che viene fatta… che viene comunque fatta, perché 

quando dei ragazzi si avvicinano al servizio viene spiegato che cos'è il servizio, chi sono gli 

operatori e… anche il fatto di rendere sempre presente e partecipe all'interno di una 

relazione l'utente che magari una relazione uno a uno operatore- utente, comunque rendere 

sempre presente che dietro c'è un' équipe aiuta anche in questo cioè… non è un lavoro del 

singolo operatore ma il lavoro dell’ équipe ….anche se è il singolo operatore che incontra 

l'utente e trovo che questo sia d'aiuto anche nel capire che cosa fa l'operatore, cioè il fatto di 

presantificate anche l'équipe …banalmente quando un ragazzo riporta qualcosa oppure fa 

una domanda, un qualcosa che magari in questo momento non so rispondere, posso anche 

semplicemente dire “guarda accolgo la tua domanda in questo momento, non posso darti 

una risposta ma quello che posso fare è parlare con i colleghi…ne parlo con i miei colleghi e 

cerchiamo assieme di capire cosa ti possiamo dire, come possiamo risponderti alla domanda 

che hai posto” e questo ne “parlo con i colleghi” già rende presente all'utente che comunque 

non è il singolo che lo incontra, che lo vede, che lavora con lui ma che c'è dietro una 

struttura comunque… è un po’ dare una cornice, dare una struttura al destrutturato.” 

L: “Ricordo che il mio supervisore mi diceva “non dire mai “io”, devi usare il “noi”. 

Noi facciamo, non siamo, … e mai io sono, io faccio, eccetera …facendo così 

coinvolgiamo indirettamente quello che è la struttura e i colleghi di lavoro.” 

OP4: “Trovo che sia rispettoso nei confronti dell'utenza ma anche dell'operatore… della 

figura stessa dell'operatore di prossimità, cioè l'essere in chiaro su quello che si sta facendo 

e se ci possono essere anche dei momenti in cui non si è in chiaro su quello che si sta 

facendo, però il poterne parlare con l’équipe in una supervisione o comunque avere il modo 

di condividere questa cosa, dà valore al lavoro che si sta facendo e trovo sia anche 

rispettoso nei confronti, sia della figura dell'operatore di prossimità, sia dell'utente che 

incontra.” 
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L: “Grazie. Se non vuoi aggiungere altro passo alla domanda successiva”. 

OP4: “Certo.” 

L: “Secondo te quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e 

ostacolano la costruzione della relazione con i ragazzi nei contesti informali?” 

OP4: “Sì, allora… ci sono i pro e i contro dell'incontrare, nell'andare verso i giovani nei luoghi 

informali. Da una parte quando…incontrare ragazzi nei loro luoghi di aggregazione quindi 

andare verso i ragazzi fa sì che loro si sentano a proprio agio, cioè… noi andiamo da loro e 

non sono loro che arrivano da noi, quindi loro la vivono in maniera più serena perché si 

sentono a proprio agio e non devono cambiare loro qualcosa ma c'è una persona, una 

professionista che gli va incontro nel loro luogo e dall'altra parte questa cosa, che è molto 

positiva, può diventare può avere anche risvolto negativo nel fatto che il giovane in quel 

luogo si sente tranquillo, si sente sereno, si sente che può fare quello che vuole e arriva il 

professionista che cambia completamente le dinamiche, che può essere visto anche come 

un invadere uno spazio che può essere il mio…arriva qualcuno da fuori, un adulto e in più 

professionista, in più operatore di prossimità che viene, che mi incontra… questo nella fase 

di aggancio cioè nel conoscerli i ragazzi, bisogna un po’ trovare l'equilibrio fra le due cose 

cioè fra il cavalcare l'onda del si sentono a proprio agio, quindi vado verso… nel loro spazio 

senza farsi travolgere nell’invadere questo spazio, cioè… bisogna sempre trovare un po' 

l'equilibrio sull’ entrare nello spazio ma essere comunque discreti …sull’ entrare ma essere 

disposti anche ad uscire, a non voler forzare un qualcosa che magari in quel momento non 

funziona, cioè le cose forzate raramente funzionano…l’incontrare i giovani in luoghi 

informali… adesso faccio riferimento a quando sono già degli accompagnamenti instaurati, 

quindi quando ci sono degli incontri individuali… incontrare i giovani in piazza, al bar o 

comunque fuori facendo una passeggiata, fa sì che si sentano più tranquilli e più a loro agio, 

dall'altra parte manca un po’ l’intimità magari di uno spazio dove non ci sono altre persone… 

se adesso immagino al bar nel tavolo accanto ci possono essere persone che sentono e 

anche lì bisogna un po’ trovare dei posti tranquilli dove anche l'utente non ha problemi 

nell’esporsi o l'operatore che vuole affrontare determinate tematiche si deve sentire libero di 

farlo senza la paura che ci siano vicini di tavolo o altre persone che sentano, questo anche 

per garantire comunque… tutelare la privacy dell'utente e questo può essere difficile, però 

conoscendo un po’ il territorio si trovano i luoghi, gli spazi dove si può fare…dove si possono 

fare degli incontri… anche in un bar magari affollato si trova l'orario in cui è meno affollato e 

si trova la… è tutta un po’ questione di esperienza, cioè si deve provare, bisogna un po’ 

lanciarsi per capire come muoversi… cosa favorisce e cosa ostacola la costruzione della 

relazione con i ragazzi nei luoghi informali… una cosa che ogni tanto mi ha messo in 

difficoltà nell'incontrare i ragazzi sul territorio è che può essere che un ragazzo lo incontro 

oggi, domani, dopodomani e dopo dopodomani, e si sta instaurando una relazione e poi per 

tre mesi non lo vedo più sul territorio, quindi quello che avevo costruito, che avevo cercato di 

costruire poi si blocca e bisogna aspettare che lo si rincontri sul territorio, e che se non lo 

rivedo, non si può forzare questa relazione, non posso dire per forza “vieni e ci incontriamo e 

ne parliamo”, bisogna comunque dare il tempo all'utente e al contempo non si può dire 

cioè…dammelo il tuo tempo, deve scegliere lui di venire e di essere presente. Quindi il fatto 

di incontrare il giovane… comunque l'utente decide di incontrarlo l’operatore di prossimità, 
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non ha un vincolo, non è obbligato in nessun modo, se non dalla relazione che si instaura 

con l'operatore che diventa una sorta di …passami il termine… “obbligo morale” che però 

non è scritto contrattualmente, non c'è un mandato formale da parte di una autorità, quindi 

l’utente non è obbligato a incontrare l’operatore, quindi può essere che a un certo punto 

decida di chiudere e di non volere più incontrare in questo momento l'educatore e quindi 

tutto il lavoro che è stato fatto rimane un po’ di stand by, rimane lì finché si riesce di nuovo a 

stimolare l'utente a rincontrarsi, e magari come dicevo prima, con un po’ di creatività 

cambiare anche la modalità degli incontri… visto che hai servizi appunto ci sono più di un 

operatore, magari non è con quell'operatore che è la relazione funziona e si può anche 

pensare di cambiare operatore di riferimento e forse funziona, cioè col fatto che non ci sia un 

mandato formale, che in qualche modo definisca o magari scandisca anche gli incontri con 

l'utenza, può diventare difficile proprio perché si cerca di costruire un percorso assieme e poi 

questo percorso può essere interrotto…dall’altra parte il fatto che proprio che non c'è questo 

vincolo ,vogliamo dire istituzionale, non c'è un obbligo negli incontri, fa sì che quando l'utente 

sceglie di farlo è lui che ha scelto e quindi anche una motivazione tale da investire in questa 

relazione con l'operatore, e anche lì è un po’ cercare di trovare l'equilibrio, cioè fra…bisogna 

un po’ giostrarsi sul… non sei obbligato, quindi se non sei obbligato l'hai scelto tu e assieme 

decidiamo cosa fare e anche lì la forza dell'operatore è riuscire a valorizzare questa 

relazione e questa scelta che viene fatta da parte dell'utente che spesso non è neanche 

consapevole, cioè…magari i ragazzi iniziano a fissare degli incontri con l'operatore ma non si 

rendono conto che sono loro che stanno gestendo la cosa, sono loro che scandiscono le 

tempistiche, scandiscono gli incontri e spesso anche in questo caso verbalizzarlo dà valore 

al ragazzo e valorizza anche la sua capacità di scelta, perché spesso questi ragazzi, cioè… 

si sono sentiti dire più volte “non sei capace, non lo sai fare”, invece in questo caso cercano 

di incontrare qualcuno e scelgono di instaurare una relazione e di porsi degli obiettivi da 

raggiungere e quindi comunque far passare il messaggio che sono capaci e che sono loro 

che stanno scegliendo può beh… può aiutare.” 

OP4: “Ho risposto (ride)?” 

L: “Certamente.” 

L: “Posso passare alla domanda successiva o vuoi aggiungere dell’altro?” 

OP4: “Passa pure alla prossima domanda.” 

L: “Ti sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale secondo te non era 

più adeguata, e se sì, puoi dirmi come ti sei comportata dinanzi a tale circostanza?” 

OP4: “Devo dire che in verità… se mi è capitato di rendermi conto però a pensarci 

adesso…no… trovo che avere degli scambi all'interno dell'équipe, scambi costanti, regolari, 

settimanali, su quelli che sono gli accompagnamenti, su cosa si sta facendo con ogni 

giovane, avere delle supervisioni regolari anche con qualcuno di esterno che da un occhio 

da fuori, fa sì che non si arrivi a questa distanza relazionale che non viene mantenuta. Da 

parte mia è capitato che ci fossero dei ragazzi che fraintendessero il mio ruolo, che è quello 

che dicevamo prima, quindi che magari pensavano che fossi più un'amica, piuttosto che un 
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operatrice di prossimità, però abbiamo risolto spiegando, cioè… gliel'ho detto e gliel'ho fatto 

capire, gliel'ho fatto vedere, quello che sono, quello che posso fare e l'abbiamo risolto, da 

parte mia….mi è capitato di avere delle situazioni di giovani che riempivano i miei pensieri 

magari anche fuori dall'orario di lavoro, quello sì però mai da dirmi… ecco lascio acceso o do 

il mio numero privato perché se hai bisogno mi chiami sul privato o lascio acceso il telefono 

perché ci devo essere, perché sta malissimo, cioè questo non è mai successo, però devo 

dire che… è un po’ freddo da dire però è una cosa che ho imparato negli anni… è vero che i 

primi anni di lavoro magari ero più… che mi portavo a casa magari le situazioni ma adesso 

non ho in mente specifiche situazione, però più che la voglia di fare, di esserci, diventava 

una voglia di esserci sempre per l'utente, poi negli anni facendo anche delle supervisioni 

regolari mi sono resa conto che l'utente non ha bisogno di una figura, di un'ulteriore figura 

che c'è sempre per lui, perché questo esserci sempre è una mamma e un papà che ci sono 

sempre, come se io mi immagino la vita di una persona… una figura che ci sarà sempre 

nella mia vita sono la mamma e il papà e vabbè i parenti stretti e visto che l'operatore di 

prossimità è un professionista c’è fino ad un determinato orario, a determinate condizioni e 

per il resto se hai un'urgenza, se è un'emergenza, si trova un’ altra soluzione… può essere 

la polizia, può essere un'ambulanza, può essere un parente, può essere un amico e non per 

forza devo essere io come operatore di prossimità, però questo è un ragionamento che con 

me è arrivato negli anni e trovo che sia anche un vissuto… io lo vivo proprio questo e non ha 

niente a che fare col non essere implicato anche emotivamente con l'utente o non 

fregarmene dell'utenza ma trovo che sia importante nell’essere… nello spiegare quello che 

io faccio c'è dentro anche questo, cioè c'è dentro… ci sono però non è che per ogni “pet” mi 

devi chiamare cioè… se ti si rompe la lavatrice o la lavastoviglie alle 11:00 pm non mi 

chiami, non mi mandi un messaggio, non sono quello che c'è sempre perché hai bisogno 

di… se tu hai bisogno, se in quel momento ti senti che mi scrivi un messaggio e io quando 

accendo il telefono al mattino lo leggo…stai certo che ti chiederò “come stai?” “cosa è 

successo?” “perché si è rotta la lavatrice?” “hai trovato una soluzione?”, però è anche il fatto 

di abbassare un po’ il livello di tensione su tante situazioni.” 

L: “Quindi in quel momento definisci il tuo ruolo e fai capire che non sei la mamma o il 

papà…” 

OP4: “Definisci il ruolo e soprattutto rimanda anche all'utente una parte di responsabilità che 

comunque è sua, cioè… ci sono anche delle competenze e delle responsabilità che l'utente 

ha, ma che probabilmente non sa di avere o che non pensa di essere in grado di gestire ma 

ci sono tante cose che dei ragazzi magari anche super in ansia o che pensano di non 

riuscire a fare, in verità sono capaci di fare, cioè riuscirebbero a farlo se credessero in loro 

stessi, insomma… fa parte anche questo del seguire i giovani come operatore di prossimità, 

passare il messaggio che ci sono, però troviamo il modo di capire come io posso esserci per 

te e soprattutto ci sei anche tu in questa relazione e soprattutto nella tua vita ci sei anche tu, 

quindi trova anche tu delle strategie o un qualcosa per attivarti nei momenti del bisogno.” 

L: “Grazie. Se non hai altro da aggiungere proseguirei.” 

OP4: “Prosegui pure. Nel caso mi venisse in mente altro torniamo indietro.” 
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L: “Qual è la forma comunicativa che utilizzi quando ti trovi a relazionarti con i giovani 

in strada?” 

OP4: “Secondo me anche il linguaggio che viene utilizzato con i ragazzi fa parte del definire 

la propria figura professionale, quindi è vero che siamo operatori di prossimità, lavoriamo sul 

territorio, entriamo in relazione con i ragazzi, entriamo nei loro spazi di vita, però rimaniamo 

comunque dei professionisti, quindi anche il mio modo di parlare, lo slang, le parole che uso, 

il linguaggio magari colorito che utilizzerei nella mia vita privata, fra parolacce o quant'altro, 

ecco… quando sto lavorando cerco comunque di limitarlo e di parlare in modo adeguato e di 

fare capire anche all'utenza che c'è un professionista davanti a lui, quindi non…e anche 

quello fa parte del far capire che non sono un amico, cioè con un amico magari… cioè…un 

amico magari ti direbbe determinate cose in un certo modo, io magari dico le stesse cose 

però utilizzando un linguaggio diverso, utilizzando parole… ecco evitando le parolacce e al 

contempo non bisogna essere… non so… il maestrino, cioè bisogna comunque trovare 

anche lì un equilibrio fra l’utilizzare un linguaggio giovanile, ma più che altro un linguaggio 

comprensibile dai giovani e utilizzare un linguaggio formale, cioè siamo comunque a... 

bisogna trovare la via di mezzo che vada bene in un contesto formale come vada bene in 

strada. È chiaro che con i ragazzi in strada parlerò in un certo modo, se ho un incontro di 

rete con un ragazzo che incontro anche in strada, quindi dove mi incontro con dei 

professionisti, utilizzerò un altro tipo di parole, di linguaggio, ma proprio perché c'è anche un 

altro tipo di comprensione dall'altra parte.” 

L: “Immagino che tenersi aggiornati sul mondo giovanile, i social, le mode, la musica 

può essere un facilitatore per entrare in relazione con i giovani in strada.” 

OP4: “Ecco sì, io spesso utilizzo la carta dell'ignorante, cioè del fatto che “io non so bene 

come funziona, fammi vedere, non so come usare questa cosa e mi sento un po' 

vecchietta…fammi vedere, aiutami con il telefono” e devo dire che funziona e appunto può 

essere un facilitatore dell’entrata in relazione per conoscere qualcuno, per entrare in 

relazione, ecco… puoi utilizzare magari una sigaretta ed accendere,  in questo caso si evita 

con l'utenza, cerchiamo di non farlo, però ecco questa cosa del telefonino può funzionare. 

Ritengo importante essere coinvolti in quello che sono le mode, la musica e la tecnologia dei 

giovani…mi informo e questo mi dà la possibilità di avere un vantaggio per entrare in 

relazione con loro.” 

L: “Vuoi aggiungere altro?” 

OP4: “No, andiamo pure avanti.” 

L: “Ti faccio la penultima domanda.” 

L: “Secondo te, per esempio, abbracciare un utente che sta male oppure ha bisogno 

di conforto o scambiare un saluto informale possono essere gestiti proibiti autorizzati. 

Mi potresti motivare la tua scelta?” 
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OP4: “Per me sono assolutamente autorizzarti. Un abbraccio trovo che possa essere 

comunque educativo, può essere d'aiuto, può valorizzare anche la relazione con l'utente e 

salutarsi con un “ciao” o con un “batti il cinque” non ci trovo niente di male. È chiaro che 

anche lì i ragazzi lo sanno che non sono l'amico che lo abbraccia ma in se ti abbraccio 

perché mi rendo conto che in quel momento hai bisogno di un abbraccio, e io spesso lo 

verbalizzo vabbè… non è che dico “ti abbraccio perché ti vedo” o “adesso aspetta sta 

arrivando l’abbraccio” però te lo dico cioè… quello “mi viene proprio da abbracciarti in questo 

momento… vedo che sei un po’ così” oppure mi capita ogni tanto con degli utenti che sento 

che può essere un'esigenza mia, cioè “dammi un abbraccio perché in questo”… magari dopo 

un momento di freddura relazionale oppure sono successe determinate cose e dico “ascolta 

adesso ci diamo un abbraccio” anche perché tramite l'abbraccio oppure il saluto con la mano 

passa anche il sentire l'utente ma non  il sentire “ci sei? cioè ci sei davvero?” …un abbraccio 

può essere un passare le braccia attorno alle spalle e basta oppure puoi sentire l'utente e ci 

sono dei momenti in cui ho bisogno di sentire l'utente anche di capire “ci sei? non ci sei? ci 

sei solo perché devi esserci oppure davvero in questo momento ci sei?” è difficile da 

spiegare… 

L’autenticità di un gesto simile da parte mia se non lo sento non te lo do l'abbraccio, se te lo 

do è perché davvero lo sento, sento che in quel momento c'è bisogno da parte tua, da parte 

mia, da parte nostra… serve e può essere utile e trovo che questo lo si senta cioè… lo 

sentiamo noi anche nella nostra vita privata, quando una persona ti abbraccia tanto per… la 

percepisci così, poi quando ti abbraccia perché davvero ci sta abbracciando ti dà anche un 

senso di accoglienza di… “cavolo qua mi potrei lasciare andare” ed è un po’ la sensazione 

che tanti ragazzi secondo me non sentono da parecchio tempo, cioè quel ecco… c'è 

qualcuno che…l'abbraccio dà anche il senso di contenzione, cioè “ci sono, ti  sto tenendo 

stretto e non ti lascio andare”, cioè il messaggio può anche essere quello “ci sono e ci sono 

adesso, dopo, dopodomani e dopo dopodomani” sempre a determinate condizioni, sempre 

se tu lo vuoi… però ci sono.” 

L: “Vedo quello che stai dicendo. L’abbraccio contiene, accoglie, offre calore e 

permette anche di avere un rifugio sicuro dove poter “esplodere”, anziché implodere.” 

OP4: “Esatto, sì. Trovo che ci siano dei servizi, anche sociali, che questi abbracci oppure 

questi gesti informali non li possono dare ma proprio per mandato perché ci sono dei vincoli, 

ci sono delle distanze e non si può fare… cioè non si può e questo può essere anche una 

forza del poter andare verso l'utenza e del potersi permettere anche questi tipi di 

dimostrazione di vicinanza, di affetto, di rispetto e devo dire che non mi è mai capitato che 

qualcuno fraintendesse questi gesti.” 

L: Questi gesti più corporei ti sono capitati durante le tue esperienze professionali 

passate?” 

OP4: “In un asilo nido con i bambini chiaramente sì, perché la fisicità e la corporeità fa 

parte…mi è capitato con quando ho lavorato con degli utenti disabili adulti che ogni tanto ci 

fosse più da parte loro la necessita e lì bisognava anche mettere dei limiti perché magari loro 

erano molto fisici e non si rendevano conto di quello che facevano o di come lo facevano 

oppure interpretavano in modo sbagliato un abbraccio e così… e lì dovevamo dare un po' 
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più dei limiti… però sennò in altre esperienze no, non mi è capitato. Mi rendo conto che il mio 

approccio alla corporalità è cambiato negli anni probabilmente… è cambiato, sono cresciuta, 

sono diventata più grande e quando ho iniziato avevo 22 anni… quando ho iniziato come 

operatrice di prossimità e la mia età era molto simile all'età dell'utenza e quindi lì mi sentivo 

anche di dover dare… di marcare la mia professionalità anche con una sorta di distanza 

fisica, cioè anche il saluto…salutarsi con i tre bacini non rientrava proprio nel mio modo di 

fare. C'erano altri operatori che magari erano più maturi e avevano già altre esperienze 

professionali e che lo facevano però ecco… non c'è non c'è mai stata una linea di équipe per 

dire “questo si fa, questo non si fa” va un po’ come uno si sente e mi rendo conto, 

pensandoci adesso, che agli inizi quando ero anche più giovane di età cercavo di ridefinire il 

mio ruolo anche tramite questa lontananza un po’ più fisica, mentre adesso sarà magari 

l'esperienza maturata o quando c'erano queste dimostrazioni…anche solo un saluto con un 

abbraccio oppure con i tre bacini era un più che li subivo quasi più che essere io che… 

mentre adesso mi rendo conto che quello che faccio è pensato, cioè comunque c'è dietro un 

ragionamento e non lo faccio perché si usa farlo ma perché in quel momento ci sta a fare 

così, anche il saluto con il “pugnetto” oppure il “batti cinque” non è nel mio… io non lo faccio 

nella mia vita privata ma non lo facevo neanche quando avevo 20 anni e quindi farlo sarebbe 

più una forzatura che è un essere autentica nei confronti dell'utenza. Mi capita di farlo 

adesso ma se lo faccio è pensato in un certo modo, è pensato anche… ogni tanto per 

sdrammatizzare un po’ oppure per entrare in relazione in modo più scherzoso e penso che 

dall'altra parte venga anche percepito, cioè io adesso ho 35 anni e andare dai ragazzi e dire 

“Ciao brò e pugnetto” fa un po’ ridere perché anch'io come… non sono fatta così ma se lo 

faccio… lo faccio per ridere e mi rendo conto che l'altra parte lo capiscono che ho fatto 

così… non è una presa in giro loro ma è una presa in giro di me stessa.. sì, ogni tanto auto-

ironizzo sulla mia età e quindi ci sta… però mi rendo conto che se all'inizio era più una 

cosa… anche la fisicità, la corporalità era più una cosa subita, adesso è pensata ed è voluta 

da parte mia, non è più subita ma c'è stato un po’ il cambiamento in quel senso.” 

L: “Trovo che per poter abbracciare una persona oppure scambiare un saluto più 

informale ci debba essere una base solida e di fiducia nella relazione. “ 

OP4: “Noi comunque siamo delle persone, siamo degli operatori di prossimità, ma siamo 

anche degli adulti e quando conosciamo qualcuno di nuovo, quando conosciamo dei nuovi 

ragazzi siamo degli adulti, degli estranei, che tu non mi conosci, non sai chi sono, non sai 

cosa faccio, non sai cosa posso fare, cioè non mi conosci e il fatto di salutarmi in un certo 

modo, che io ti saluto in un certo modo, è anche perché nella vita in generale, cioè… tu 

conoscerai sempre delle persone nuove e anche all'inizio magari avere un po' di diffidenza e 

non partire subito col “ciao bro, ciao zio, ciao e abbracci e baci di qua e di là” può essere 

anche un insegnamento perché se dovessi andare a un colloquio di lavoro, se vai in un 

nuovo posto di lavoro con i tuoi colleghi, e soprattutto all'inizio ti comporti in un certo modo, 

poi conoscendosi, cioè conoscendo i tuoi colleghi, conoscendo il datore di lavoro, puoi 

magari passare a un atteggiamento, un comportamento più informale, più amichevole, però 

comunque inizialmente anche come mi pongo, come saluto, sia all'entrata, sia all'uscita della 

relazione fa parte anche della dimostrazione di rispetto nei confronti dell'altro e trovo sia 

importante far passare questo messaggio anche ai ragazzi, cioè per adesso io sono 

l'operatrice di prossimità, un domani il prossimo adulto che incontri può essere “Mario 
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Bianchi”  tuo datore di lavoro e a un colloquio oppure non so… un tuo collega, quindi anche 

capire un attimino che ci possono anche essere delle fasi nella conoscenza e non bisogna 

dare subito il 100 dal primo momento… 

OP4: “Trovo che quello che sia importante che quando si fa un qualcosa, quando gli si saluta 

in un certo modo, bisogna essere coscienti di quello che si sta facendo e bisogna sentirlo… 

cioè se io abbraccio un utente e non lo voglio abbracciare… il ragazzo lo capisce in “05 

secondi”, cioè… dunque una sensazione che passa e bisogna essere autentici in quello che 

faccio altrimenti comunque viene percepito, come lo percepisco io quando l'utente non è 

autentico e anche i ragazzi sono comunque molto competenti e intelligenti, quindi lo sentono 

anche loro. Trovo importante non forzare qualcosa che non si sente di fare ed è interessante 

anche all'interno di un'équipe professionale… magari tu saluterai Marco in un certo modo e il 

tuo collega in un altro e io lo saluto ancora in un altro modo perché tu ti senti così, il tuo 

collega cosà e io in questo modo e trovo che sia giusto anche rispettare queste diverse 

modalità, pur sempre mantenendo il ruolo professionale e anche lì si può esplicitare, cioè lo 

si può dire se ti rendi conto che l'abbraccio viene frainteso… te lo dico “guarda in questo 

momento io ho visto proprio che avevi bisogno di un abbraccio perché stavi male… magari 

mi sono sbagliato e ti chiedo scusa, però in questo momento mi sono sentita di abbracciarti” 

non “oggi sei bellissima allora ti abbraccio” non è quello il senso.” 

L: “Non è abbracciare tanto per abbracciare perché perderebbe anche il valore, il 

senso e il calore di questo gesto.” 

L: “Precedentemente avevi detto che in passato, quando hai iniziato a lavorare in 

prossimità, non eri predisposta ad abbracciare o salutare in un certo modo l’utenza. 

Questo perché avevi il timore che facendo così potessi perdere quell’autorevolezza 

professionale ed essere scambiata per altro?” 

OP4: “Da parte mia non c’è mai stata questa paura di diventare amica di un utente però mi 

rendevo conto che essendo molto vicini d'età e anche in quello che è il vissuto personale 

cioè…ero ancora nella fase di costruzione anche della mia identità professionale, quindi 

probabilmente faceva parte anche di quello, più che della relazione con l'utenza. Era 

un'esigenza, un bisogno mio e mi rendo conto adesso che non era intenzionale, non era 

voluto, cioè non c'era dietro un ragionamento, era proprio un vissuto… un vissuto mio se ci 

penso adesso… do un senso a tutta questa cosa.” 

L: “Interessante, grazie”. 

L: Ti pongo l’ultima domanda, va bene?” 

OP4: “Interessante per ora…bello”. 

L: “Grazie”. 
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L: Mi puoi raccontare in quelle occasioni, per le situazioni che si presentano 

all'interno del proprio operato, hai ritenuto importante avere uno spazio di confronto 

con i colleghi di lavoro e con il supervisore?” 

OP4: “Mi viene da dire in tutte. Trovo che sia indispensabile in tutte le situazioni soprattutto, 

probabilmente, in quelle dove ti dici “no vabbè questo sta andando bene, non ho bisogno di 

un confronto con l’équipe”. Probabilmente è proprio in quelle situazioni che avresti bisogno, 

che hai bisogno di un confronto, quindi lo trovo davvero indispensabile che ci siano delle 

riunioni settimanali con l'équipe dove si possa discutere degli accompagnamenti, delle 

situazioni, del vissuto anche sul territorio, perché spesso siamo talmente dentro alcune 

situazioni che facciamo…che facciamo… siamo presissimi, pensiamo, facciamo questo, sarà 

giusto, non sarà giusto, però pensiamo nella nostra testa, cioè… già solo pensare 

condividendo con dei colleghi e solo verbalizzare anche determinate situazioni o pensieri… 

ecco verbalizzare i propri pensieri o i propri vissuti è già, cioè… hai già fatto quello che devi 

fare, cioè …il lavoro è proprio quello di riordinare i pensieri per spiegare la situazione ai 

colleghi, hai già fatto il lavoro che da solo non saresti riuscito a fare perché magari ogni tanto 

la situazione è caotica o complicata e riuscire a descrivere una situazione a qualcun altro già 

ti aiuta a fare ordine. Trovo che anche le supervisioni siano indispensabili per questa cosa e 

trovo che sia un lavoro dove il confronto con l'altro è davvero importante, perché essendo tu 

come persona lo strumento del tuo lavoro, spesso hai anche dei dubbi su quello che stai 

facendo, proprio perché non è che c'è il manuale d'istruzioni con questo ragazzo… sei 

proprio tu lo strumento del tuo lavoro, sai la relazione è la base, però per riuscire a gestire 

questa relazione questo… anche il peso perché è difficile pensare nel mio lavoro e… 

l'importante sono io, cioè cavolo e se io una volta non sto tanto bene e comunque è anche 

un peso, è una grande responsabilità che insomma… mi sento comunque addosso perché 

se sono io il mio strumento di lavoro e io però nella mia vita… io sono anche Camilla, sono 

anche l'operatrice di prossimità ma Camilla adesso può anche permettersi nella vita di non 

essere sempre al 100%, di non stare sempre benissimo e rendersi conto che magari in quei 

momenti dove non stai così bene però incontri l'utente e in quel momento Camilla dovrebbe 

essere al 100% è comunque una grande responsabilità che io per esempio mi sento e il fatto 

di poter condividere con i colleghi o già il fatto di rendere presente all'utente anche 

solamente in un incontro individuale che dietro c'è un'équipe mi aiuta a distendermi un 

attimino, cioè fare in modo che questa grande responsabilità che io mi sento ma che 

secondo me in generale l'operatore ha perché ce l'ha davvero… che possa essere condivisa 

all'interno dell'équipe. Da una parte è una condivisione proprio di questa responsabilità 

perché davvero anche se incontro io nell'individuale l'utente, non è il mio utente è comunque 

un utente o un ragazzo seguito dal Servizio di Prossimità anche se nello specifico da Camilla 

però è comunque non il mio utente, il mio accompagnamento, ma è un accompagnamento 

del Servizio di Prossimità e questo trovo… non è evidente perché magari all'inizio uno si 

butta a capofitto e investe il 1000 per 1000 nelle relazione con l'utente e anche fare un po’… 

perché alla fine è un po’ fare un lutto, cioè il fatto di dire “non è il mio utente”, ma il nostro 

utente proprio perché sono io che sono in relazione con lui ogni tanto è un po' “si aspetta 

faccio un passo indietro nel senso… i miei ragazzi, no, non sono i miei ragazzi” cioè non 

sono i miei figli, non sono i miei fratelli, non sono i miei cugini… sono i ragazzi che incontro al 

Servizio di Prossimità che da una parte è un po’ anche fare un lutto di questa cosa perché è 

anche molto valorizzante e di pregio dire il mio accompagnamento, guarda dove siamo 
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arrivati, gli obiettivi raggiunti, ho fatto, sono stata brava, in verità quei “sono”, sono sempre 

un “siamo” e io lo trovo indispensabile, ogni tanto non è facile riuscire arrivare a questo “noi”, 

però una volta che ci arrivi…io una volta che ci sono arrivata è stato forte cioè… è bello 

avere la responsabilità anche condivisa. Trovo che di base ci debba essere una fiducia, un 

rispetto reciproco di fondo e altrimenti diventa difficile anche lavorare proprio perché 

bisogna… trovo che all'interno dell'équipe ci debba essere davvero una fiducia costante, 

cioè…io in qualsiasi momento devo poter dire a un mio collega “guarda non posso andare 

con questo utente, puoi andarci tu?” cioè io devo poterlo dire e non devo dire “cavolo no, 

solo io potrei fare questa cosa” e anche lì per me è stato un processo, cioè è stato 

comunque un rendermi conto di questa cosa e rendermi conto che dire “adesso non posso 

farlo, lo puoi fare tu” non è un fallimento mio ma anzi è una super conquista da parte 

dell'équipe. Puoi renderti conto che ogni tanto in un accompagnamento… noi abbiamo degli 

accompagnamenti che magari durano anche anni e a un certo punto rendersi conto, dopo 

uno scambio in équipe, o dopo delle supervisioni oppure anche delle intervisioni o delle 

riflessioni personali… rendersi conto che siamo arrivati con questo ragazzo a un punto 

morto, stiamo marciando sul posto, magari potrebbe funzionare che facciamo un cambio di 

operatore di riferimento e ad un tratto la situazione si sblocca e anche arrivare a questa cosa 

è comunque un processo lungo e anche lì devi fare un po’ un lutto del avere il primato 

sull'utente, detto così è veramente brutto, però per rendere l'idea il fatto… non è il mio utente 

ma il nostro… passa anche da quello, cioè dal fatto di sentirsi in qualsiasi momento, di avere 

la possibilità di poterti affidare anche un collega. Trovo che sia fondamentale, cioè che sia 

utile all'operatore di prossimità ma soprattutto all'utente del fatto di poter ridare la possibilità 

di avere un'altra scelta… trovo che sia importante, probabilmente non se ne rende conto 

l'utente però è una cosa che può essere utile per lui, per il suo percorso e allo stesso modo 

le supervisioni, cioè gli scambi all'interno dell'équipe, le riunioni o gli scambi, comunque 

costante all'interno dell’équipe sono scambi che vive le stesse situazioni, le stesse emozioni, 

le stesse paure, però sono comunque scambi interni e avere un occhio e un punto di vista 

anche esterno trovo che sia davvero utile e indispensabile, cioè davvero… ci sono sempre 

dei momenti utili e se dovesse capitare una supervisione che non è utile, è utile poterselo 

dire, cioè dire “beh questa è andata un po’ così magari non mi porto a casa tantissimo, la 

volta dopo o la volta prima mi sono portata a casa un bagaglio enorme” però avere un punto 

di vista di una persona, di un professionista esterno io l'ho sempre vissuto come molto 

arricchente, sia a livello personale, sia a livello di équipe e soprattutto dà modo all’équipe 

anche di conoscersi diversamente  perché il punto di vista della persona esterna è 

indispensabile.” 

L: “Grazie mille del tuo tempo e delle tue risposte. Desideri aggiungere altro?” 

OP4: “Ho risposto a tutto Luca?” 

L: “Assolutamente sì.” 

L: “L’intervista è giunta al termine e ti ringrazio nuovamente per la tua preziosa 

disponibilità.” 

OP: “Figurati. È stato bello ripensare anche a passato.” 
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Allegato: Trascrizione intervista operatore sociale 5 

Scheda informativa: 

• Età: 29 anni 

• Genere: Femmina 

• Luogo di lavoro: Prometheus 

• Funzione: Operatrice sociale 

• Setting intervista: Foce di Magliaso 

• Data intervista: Venerdì 18 giugno 2021 

Introduzione: 

La domanda di ricerca della mia tesi è la seguente: “In che modo l’operatore sociale di 

prossimità, che lavora con adolescenti e giovani adulti in contesti informali, riesce a 

mantenere un’adeguata vicinanza relazionale?”. Per questo mi interesserebbe, tramite 

un’intervista semi-strutturata composta da dieci domande, raccogliere dei pareri, delle 

testimonianze, dei vissuti e delle storie di chi opera in strada con questo target di utenza. 

L’intervista verrà registrata e successivamente sarà mia premura trascrivere la 

conversazione in forma anonima. 

Domande guida: 

1. Da quanto tempo lavora nell’educativa di strada e quale ruolo ricopre? 

2. Quali sono state le sue motivazioni nel voler intraprendere un percorso professionale 

nell’educativa di strada? 

3. Mi può raccontare brevemente il suo percorso formativo e professionale prima di 

approdare nell’educativa di strada? 

4. Come descriverebbe la figura dell'operatore sociale nello svolgimento del lavoro di 

prossimità? 

5. A suo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio ruolo 

con l’utenza? 

6. Secondo lei quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e ostacolano la 

costruzione della relazione con i ragazzi nei luoghi informali? 

7. Le sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale non era più adeguata? Se 

sì, può dirmi come si è comportato dinanzi a tale circostanza? 

8. Qual è la forma comunicativa che utilizza quando si trova a relazionarsi con i ragazzi in 

strada? 

9. Secondo lei, per esempio, abbracciare un utente che sta male oppure scambiare un 

saluto informale possono essere gesti proibiti o autorizzati? Mi può motivare la sua 

scelta? 

10. Mi può raccontare in quali occasioni, nelle situazioni che si presentano all'interno del 

proprio operato, ha ritenuto importante avere uno spazio di confronto con i colleghi di 

lavoro e con il supervisore? 



 

 

Lavoro di tesi – Riva Luca  

96/111 
 

L: “L’intervista sarà anonima e non vi è un tempo prestabilito. Risponda alle domande 

come meglio crede.” 

OP5: “Sono abbastanza logorroica (ride).” 

L: “(Ride). Non si preoccupi.” 

L: “Posso dare del “tu”?” 

OP5: “Ovviamente.” 

L: “Dimmi quando sei pronta che inizio con la prima domanda.” 

OP5: “Sono pronta.” 

L: “Da quanto tempo lavori nell’educativa di strada e quale ruolo ricopri?” 

OP5: “Allora lavoro per Prometheus da due anni qui in Svizzera e ricopro il ruolo di 

educatore di prossimità e di responsabile pratica per gli staigiare che arrivano.” 

L: “Quali sono state le tue motivazioni nel voler intraprendere un percorso 

professionale nell’educativa di strada?” 

OP5: “Ma allora… io mi sono accorta che quando stavo in strada ero a mio agio, stavo bene 

e le cose mi venivano proprio naturali, vedevo sempre l'oltre e quindi con i senzatetto c'era 

magari un sacco di puzza ma io non la sentivo, cioè… stavo bene e quindi ho cercato in tutti 

i modi di fare questo proprio di lavoro, perché quando ho lavorato in altri posti poi mantenevo 

la strada come volontariato e diventava un po’ pesante, quindi magari facevo la notte in 

strada con le prostitute e poi la mattina smontavo la notte e andavo a lavorare e diventava 

davvero pesante…dovevo mollare qualcosa e ho mollato il lavoro, cercando questo come 

lavoro, quindi ho iniziato a chiedere di poter scrivere dei progetti, abbiamo vinto un bando 

con la Fondazione Cariplo e quindi poi da lì ho iniziato ad avere uno stipendio e fare di 

questo il mio lavoro. Inizialmente prendevo 300 € al mese e però nel frattempo riuscivo a 

trovare magari qualche altro lavoretto che era anche magari la cameriera o così per potermi 

mantenere e sono sempre riuscita a farlo come lavoro e quindi da lì… perché la strada 

cioè… io sono molto anarchica come persona, quindi se mi metti in quattro mura, con delle 

regole precise “sbarello”, cioè… non riesco a stare… e lo stare all'aria aperta, lo stare nell’ 

informalità e poter parlare lo stesso linguaggio dei ragazzi o degli utenti in generale è quello 

proprio che mi dà la carica e qui in Ticino meno… ma negli altri posti c'era proprio anche 

l'adrenalina di andare in posti pericolosi, quindi di rischiare, di doversela cavare da sola, di 

essere una donna magari… quindi vista sotto occhi diversi soprattutto per il mondo arabo, 

quindi una sfida anche molto con me stessa… e questo.” 

L: “Molto interessante, grazie del racconto esaustivo. Complimenti.” 
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OP5: “(Ride). Grazie.” 

L: “Ti chiedo se mi puoi raccontare brevemente il tuo percorso formativo e 

professionale prima di approdare a Prometheus.” 

OP5: “In passato ho lavorato come educatore di strada in vari contesti…in Italia e all'estero 

tra cui Zingonia che è il “Bronx” di Bergamo e Scampia nei quartieri spagnoli di Napoli. Ho 

fatto delle esperienze anche in Calabria, poi a Capo Verde con un’associazione e negli 

orfanotrofi in Romania e a Bucharest nelle situazioni più degradate. Allora… ho iniziato a 

fare volontariato quando avevo 12 anni con la grave marginalità dei senza fissa dimora a 

Como, servendo i pasti alla mensa del povero, poi avevo sempre più voglia di uscire sul 

territorio e quindi ho creato con un gruppo di amici… si chiamava “Giro thè” e andavamo di 

notte, la sera tardi a portare il thè caldo, le coperte ai senzatetto di Como e da lì è iniziato un 

po’ tutto il mio percorso in strada, quindi avevo sempre qualcuno di maggiorenne che si 

assumeva la mia responsabilità, però ho iniziato pian piano ad avere un po’ le redini dei vari 

gruppi e parallelamente ho iniziato a lavorare con la prostituzione nelle strade di Como e con 

la tratta e con la migrazione in modo parallelo, nel senso che lavoravamo con quelle ragazze 

che arrivavano… perché erano cambiate le modalità di arrivo con la tratta in strada… 

arrivavano tramite i barconi, quindi venivano smistate sul territorio e poi le ragazze 

scappavano, quindi ho iniziato a fare la prima accoglienza nei vari centri di accoglienza per 

migranti e poi da lì mi collegavo con la strada… prevalentemente in novedratese che è la 

strada di Como più famosa e quindi questo per volontariato ho sempre vissuto la strada nel 

mio tempo libero per molto tempo e collaboravo con quel prete che hanno ammazzato a 

Como a San Rocco e lui era proprio la persona che veniva sempre con me, che faceva 

questo di lavoro e praticamente poi… frequentavo le scuole socio psicopedagogiche a Como 

come liceo, ho avuto dei problemi di salute e ho iniziato a fare il servizio civile nel mondo 

della psichiatria e lì ho capito che… o in un ambito o nell'altro… avrei voluto fare l'educatrice 

e quindi mi sono iscritta a Bergamo a scienze dell'educazione e lì il primo esame era 

antropologia culturale, proponevano un laboratorio a Zingonia che appunto è questo 

quartiere di Bergamo, nella bassa bergamasca, nato proprio come una città del futuro, poi 

decaduta e abitata da clandestini e persone collegate alle varie mafie e alla malavita e lì ho 

iniziato questo laboratorio che poi è diventato un tirocinio, che poi è diventato il mio lavoro e 

quindi ho fatto sempre l'università lavorando lì ed è stata una delle esperienze più belle che 

ho fatto, anche a livello proprio formativo.” 

L: “Quante esperienze interessanti.” 

L: “Passo alla prossima domanda o vorresti aggiungere altro?” 

OP5: “Ho risposto a tutto.” 

L: “Ora ti chiedo…come descriveresti la figura dell'operatore sociale nello 

svolgimento del lavoro di prossimità? Le caratteristiche, le specificità, le 

competenze…un po’ in base al tuo vissuto ma anche se ti viene in mente qualcosa 

che hai osservato in questi anni.” 
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OP5: “Allora… sicuramente secondo me devi essere una persona flessibile con un'apertura 

mentale molto molto forte e predisposta a lavorare ovunque, nel senso che non puoi dire “no, 

in questo posto non ci vado” e se tu devi andare dall'utente devi andare verso l'utente, quindi 

in qualunque posto lui sia… che sia in una fogna o che sia su una panchina ci deve andare. 

Una delle caratteristiche secondo me è riuscire a lavorare nell’imprevisto, perché quando 

esci di casa per andare a lavorare non puoi mai prevedere cosa succede, puoi avere dei 

progetti educativi però li crei man mano e lavorare nell'imprevisto non vuol dire fare le cose a 

caso ma vuol dire aver divorato i manuali, averli digeriti e riproporre delle tecniche e delle 

metodologie ad hoc. per ogni caso e avere anche una differenza molto forte tra l'utenza, 

quindi hai magari… non lo so… l'adolescente più bravino… cioè noi quindi nel Malcantone 

lavoriamo per tutti i giovani, quindi hai quelli bravi, quelli timidi, quelli sfacciati e quelli che 

iniziano già a delinquere, quelli che usano sostanze e devi riuscire spesso e volentieri a 

lavorare con un gruppo davvero misto e quindi devi riuscire a trovare le giuste dosi di 

attenzioni, le giuste distanze… e in generale appunto l'educatore di prossimità secondo me è 

un equilibrista, deve trovare sempre la giusta distanza…la giusta vicinanza per riuscire a 

trovare la giusta relazione un po’ come… io paragono sempre questa cosa…”come cercare 

un quadrifoglio”… non puoi stare troppo lontano ma non puoi stare neanche troppo vicino, 

devi prenderti tutto il tempo perché magari sei lì tre ore e non lo trovi e magari un giorno 

passi, ti fermi un attimo e lo trovi e io paragono sempre appunto i quadrifogli ai ragazzi 

perché sono un errore, perché nella normalità sarebbe il trifoglio però… però quell'errore 

bello e secondo me l'educatore di prossimità deve riuscire ad avere questo sguardo…cioè 

deve riuscire a vederlo come una risorsa, quindi anche il caso umano più caso 

umano…quindi partiamo da qua… cioè è una fortuna che ti ho incontrato, che ci siamo 

incontrati un po’ per caso e da qui iniziamo insieme e quindi queste, secondo me, sono le 

caratteristiche principali. Poi vabbè devi essere accogliente… sì ecco… secondo me 

appunto trovare la giusta vicinanza per creare la giusta relazione vuol dire mettersi proprio in 

gioco al 100% e io spesso mi apro molto con i ragazzi, perché penso che se bisogna creare 

una relazione di fiducia non può essere solo da una parte e quindi bisogna entrare davvero 

nella relazione e raccontarsi, questo vuol dire rendersi vulnerabili, perché i ragazzi poi sanno 

i tuoi punti deboli, sanno dove possono… cosa possono dire per ferirti e quindi è difficile, 

però questo nel momento in cui ti mostri vulnerabile con un ragazzo lui capisce l'importanza 

di questo gesto e poi se ne prende un po’ cura anche se è un disgraziato… poi magari arriva 

il momento in cui ti tira la frecciatina e che ti fa male, però nel vedere la tua reazione si 

confronta con le conseguenze delle proprie azioni e quindi questa cosa poi la si riprende e 

ovviamente non con tutti subito… però costruire una relazione vuol dire costruirla insieme e 

io dico sempre ai ragazzi “io sono come un omino di lego… voi potete prendere tutti i 

pezzettini da me però io arrivo a un certo punto che non ho più pezzettini e quindi devo 

allontanarmi da voi, ricostruirmi e riavvicinarmi” e questo è un gioco continuo… e voi uguali 

perché se voi continuate a raccontarmi dovete poi trovare anche una dimensione vostra, 

dove riflettete, dove vi arrabbiate, dove tornate, vi allontanate e deve essere fluida come 

relazione e questo ho visto che con i ragazzi funziona perché non si sentono incatenati nella 

relazione, quindi non è che sto parlando con un educatore che quindi poi devo tornarci per 

forza tutti i venerdì…vado nel momento del bisogno. Io sono una persona molto fisica e 

questa fisicità la porto al lavoro, quindi spesso ho un ruolo molto materno e anche proprio di 

“coccola”, di cura, di prendersi cura in grandi linee anche del ragazzo, quindi è proprio 

l'abbraccio quando arriva… e se va in crisi… anche solo un contenimento del dire “ok, cioè 

stai sbarellando, ti abbraccio e finché non la smetti di piangere io sono qua” o anche a volte 
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appunto dico “ok, dai… tira dei pugni e io metto le mani…” poi ho fatto un po' di boxe e 

quindi… tipo a modi guantoni… io tengo e loro tirano i pungi… cioè la fisicità secondo me è 

importante e deve essere subito chiaro che non c'è malizia, però se tu non ti poni in modo 

malizioso, puoi osare davvero tanto, nel senso che se è reciproco, cioè… se io mi avvicino e 

capisco che il mio abbraccio ti urta allora mi fermo, se capisco invece che è quello che 

magari hai bisogno allora si può davvero costruire una cura anche con questo e secondo me 

non è mai sbagliato… bisogna trovare il giusto equilibrio…però io vedo che con i ragazzi 

cioè… loro spesso arrivano, si siedono di fianco e poi si appoggiano e anche quelli che 

fanno i più grandi, cioè quelli tutti duri così.. poi però in un abbraccio crollano, quindi magari 

c'è un abbraccio e poi iniziano a piangere… sono lì, ti stacchi e dici “ok, raccontami cosa è 

successo” e questa è una potenza anche perché c'è l'energia, c'è uno scambio e spesso la 

figura femminile in casa manca… la figura materna… e quindi è uno spaesamento all'inizio, 

però poi capiscono che c'è un adulto di riferimento su cui poter contare, che non è la loro 

mamma, questo io glielo ripeto all'infinito e io verbalizzo molto con loro. Cioè… a volte per 

trovare anche la giusta vicinanza io verbalizzo che se anche ho finito le ore non ci sono… poi 

non è vero… nel senso… che quando finisco le ore sono comunque sono con loro però… 

ma per mettere dei paletti bisogna riportarli alla realtà e quindi se io vedo loro è perché 

lavoro in questo contesto e non perché siamo amici ecco… la frase che non siamo amici è la 

frase più esplicitata nel lavoro di prossimità, perché anche qui bisogna avere una modalità 

amichevole ma non bisogna essere amici e spesso questa cosa non è chiara.” 

L: “A tuo parere quali potrebbero essere delle strategie per mettere in chiaro il proprio 

ruolo con l’utenza?” 

OP5: “Secondo me nel lavoro di prossimità bisogna mettere dei paletti a se stessi e dei 

paletti ai ragazzi. I paletti ai ragazzi sono appunto esplicitare che non siamo amici, esplicitare 

che c'è un orario di lavoro… poi nell'emergenza questo orario può essere messo da parte e 

si può comunque stare insieme però ci sono delle regole e queste regole io dico sempre 

“poche ma chiare”…quindi il rispetto, il non utilizzo… ecco… il non entrare in alcuni tipi di 

confidenza, quindi non ci beviamo una birra insieme, non solo perché è illegale bere la birra 

perché sei piccolino ma proprio perché non siamo amici… la birra te la bevi con un tuo amico 

e io la bevo con i miei amici. Quando non hai un luogo queste piccole cose sono importanti 

perché fanno sì che ci sia un contenitore in qualche modo no… e diversa la cosa se io arrivo, 

loro stanno bevendo o stanno fumando, allora io mi inserisco e magari appunto gli dico che 

non sono d'accordo, di stare attenti eccetera e poi me ne vado perché sanno che non 

possiamo stare in quel momento insieme… però capita a volte, appunto, che mi chiedono 

“dai… ci sei stasera, ci beviamo una birra e ti racconto un po’” ed io rispondo “no, se vuoi ci 

sono ma ci beviamo un caffè, ci beviamo un'acqua naturale e mi racconti un po’”, però passa 

anche da alcune norme sociali… diciamo così.” 

L: “Tu intendi la sera quando stai lavorando o quando sei nel tuo tempo libero?” 

OP5: “No, la sera mentre io sto lavorando… però non avendo un programma, cioè… io non 

ho un programma settimanale, quindi se loro mi chiamano il giovedì sera, il giovedì sera per 

me diventa un momento di lavoro e quindi loro sanno che io ogni volta che li vedo è perché 

sto lavorando e sanno anche che se vedo che la serata è tranquilla e va tutto bene io ad un 
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certo punto mi stacco dal gruppo e lo faccio apposta… mi stacco un po’ prima perché 

capiscano che io ho degli orari, ho delle regole, non sono proprio una del loro gruppo di 

amici e poi ci sono dei paletti che uno si deve porre, che sono invisibili per il ragazzo ma che 

in realtà sono molto più percepibili di quelli visibili, perché nel momento in cui tu ti poni dei 

paletti sai benissimo che mi puoi raccontare anche la cosa più forte del mondo ma io una 

volta che entro a casa stacco e chiudo e c'è un distacco professionale per quanto io possa 

affezionarmi, posso volerli bene, possa prendermi cura di loro ma la mia vita privata è altro, 

poi che io ti possa raccontare della mia vita privata, però decido io cosa condividere, quando 

condividerlo e una volta che io chiudo la porta di casa basta… cioè per me il lavoro non 

esiste anche perché qui ancora ancora… ma quando lavori con la prostituzione o con… se ti 

porti addosso…se ti tieni i problemi degli altri non ce la fai e quindi hai bisogno di orari, di… 

tu per non avere orari, puoi non avere una sede, puoi lavorare ovunque mai sei tu che sai 

quando far scattare il campanello e dire “ok, adesso sono in modalità privata e di te non mi 

interessa”. Avendo la reperibilità questa cosa rischia di diventare più complicata… però in 

realtà io sono abbastanza autistica in questa cosa e quindi tipo se ricevo la chiamata rimetto 

in modalità lavoro e se non la ricevo rimango in modalità privata, cioè… difficilmente mischio, 

però è una questione di allenamento e di carattere sicuramente ma proprio anche di 

allenamento e di prove, continue prove, quando capisci che non stai bene perché ti porti tutto 

dentro allora impari a metterti dei paletti, avere un po' di cose fuori per il tuo bene. Come 

dicevo prima no… cioè se io non riesco a recuperare tutti i quadratini del Lego è inutile che 

poi faccio l'educatrice, perché non ho niente da dare, non riesco a scavare nelle persone se 

io non trovo i miei modi, i miei tempi, i miei spazi per ricostruirmi… poi riesco a rigenerare 

sempre nuove cose con loro, però questa cosa è fondamentale perché sennò poi uno non ce 

la fa più per quanto possa essere forte, bravo, appassionato del suo lavoro… ma bisogna 

sempre di ricostruirsi e ognuno trova il suo modo.” 

L:” Desideri aggiunger altro?” 

OP5: “Penso di avere detto tutto.” 

L: “Passo alla domanda successiva.” 

L: “Secondo te quali possono essere le risorse e le criticità che favoriscono e 

ostacolano la costruzione della relazione con i ragazzi nei luoghi formali?” 

OP5: “Allora… beh… tutte queste caratteristiche che deve avere secondo me l'educatore di 

prossimità fanno sì che siano delle risorse da mettere in campo con il ragazzo, 

quindi…l'ascolto attivo, l'accoglienza anche fisica e quindi essere predisposti ad accogliere, 

l'apertura mentale, quindi non giudicare, ecco… una cosa che a me piace molto del mio 

lavoro è che qualsiasi cosa che mi venga detta, qualsiasi comportamento che viene assunto, 

non identifica la persona, quindi tu non sei il tuo comportamento, cioè… puoi essere la 

persona più delinquente del mondo però tu sei altro, ti sei comportato male, hai fatto 

qualcosa che non andava e quindi proviamo insieme a capire il perché e a riprovare a non 

rifare lo stesso errore. Però tu vali e questo lo puoi fare se sei esente da tutto il giudizio, che 

non vuol dire non avere un proprio parere, però vuol dire non sentirsi mai giudicanti, non 

sentirsi mai… e l'educatore di prossimità questo fa… è un adulto che non guarda dall'alto 
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verso il basso ma si siede con loro e guarda nella stessa direzione ma da un'altra parte e a 

me piace molto il detto…“il tuo sguardo mi riguarda”… è qualcosa che mi riguarda perché io 

sono qui, perché tu sei importante però poi io mi vedo…cioè ci sono tutte le mie imperfezioni, 

ci sono tutti i miei sbagli e quindi siamo uguali, ci mettiamo qui e nessuno ti fa sentire 

sbagliato, siamo umani e qui insieme costruiamo qualcosa se vuoi e se non vuoi 

aspettiamo… io provo a stuzzicarti… però poi se non c'è la volontà non si fa nulla. Una delle 

idee più grandi che secondo me deve avere un educatore non solo di prossimità ma in 

generale è che non facciamo questo lavoro per salvare le persone, facciamo questo lavoro 

per accompagnarle… ma ognuno si salva da sé. Secondo me quando lavoriamo in rete ci 

rendiamo conto e pian piano se ne accorge anche la rete… che noi abbiamo una fetta di 

torta che gli altri non vedono, perché lavorare dell'informalità vuol dire vederli nel loro 

contesto gruppale, dei pari, libero e quindi non a scuola, non in famiglia, non dallo psicologo, 

proprio in un altro mondo e a volte sono dei ragazzi completamente diversi…quindi magari a 

scuola sono bravi, vanno a pianoforte, in famiglia sono bravi e poi alla sera si ammazzano di 

Vodka e arrivano a casa come se nulla fosse…in condizioni ottimali…e quindi nessuno si 

rende conto che magari c’è un disagio o viceversa… andiamo solo a riconfermare qualcosa 

però, ecco… poter lavorare nel l'informalità vuol dire bussare prima e se loro ti accolgono hai 

l'occasione di vedere una parte importante per la torta… è una bella fetta… e secondo me 

questo ci vuole nella rete… importante come tante altre però unico se vuoi, cioè… l'unico 

modo per vederli lì, perché se un professore lo incontri in strada non li fai vedere quello che 

tu fai in strada, mentre se un educatore di prossimità lo incontri in strada presuppone che tu 

in quel momento stai vivendo la strada e quindi sei con i tuoi amici, sei al parco, sei senza 

adulti e ti mostri un po’ per come sei e quindi sono un po’ le criticità… però appunto… è 

difficile a volte tenere l'equilibrio perché è un attimo che poi soprattutto… non so… io ho 29 

anni e quando lavoro con i ragazzi che hanno sui 22 anni o 23 anni è facile riuscire a cadere 

nell’amicizia…quindi avere comunque un atteggiamento amichevole ma mai da amici.” 

L:” Grazie del racconto”. 

L: “Vuoi aggiungere qualcos’altro?” 

OP5: “Va bene in questo modo.” 

L:” Allora ti chiedo se ti sono mai capitate situazioni in cui la vicinanza relazionale 

secondo te non era più adeguata, e se sì, puoi raccontarmi come ti sei comportata 

dinanzi a questa circostanza?” 

L: “Anche se ci sono più di una circostanza…”  

OP5: “Allora… c'è stato un ragazzo a Zingonia… il padre fuori proprio, cioè… un delinquente 

e la madre molto fragile e molto ambigua. Lui è un ragazzo marocchino che era un po’ il 

boss della scuola diciamo e quindi pluri bocciato, il più grande, si sentiva il capo e non lo 

so… bruciava le macchine ai professori, ha accoltellato altri ragazzi, diciamo che in quella 

scuola si sono anche uccisi a colpi di machete, quindi il suo comportamento era folle ma non 

così tanto come altri che erano già usciti dalla scuola e lui creava proprio panico, c'erano 

professori che non riuscivano a gestirlo ed io per caso, un giorno lui è venuto da me convinto 
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che io fossi una professoressa al mio quinto giorno di lavoro e mi chiede se poteva andare in 

bagno e io gli ho detto di no e lui dice “io vado in bagno” e io gli ho risposto “no, stai facendo 

una verifica…stai qui” cioè… sei in corridoio perché stai recuperando e aspetti un attimo, tra 

un quarto d'ora finisce l'ora e lui mi dice “no, io vado in bagno” e mi fissava e io lì non ho 

abbassato lo sguardo, l'ha abbassato prima lui e quindi abbiamo instaurato un rapporto dove 

io potevo osare con lui ed è stato vincente perché essendo un po’ il capetto di tutti, lui poi si 

era legato tantissimo a me e quindi faceva figo avere a che fare con me perché se anche 

Benjamin parla con me, allora vuol dire che lei è una che ci sta dentro e lui andava in giro a 

dire che io non ero un infame, che quindi ci stavo, e quella è stata la parte che mi ha fatto 

entrare a Zingonia con il piede giusto. Da qui però lui si è legato davvero tanto… nel giro di 

due mesi il padre è entrato in carcere e la madre aveva avuto problemi con la prostituzione, 

nel senso che l'avevano presa… c'era un… lei aveva sotto altre ragazze e quindi era 

favoreggiamento alla prostituzione, cioè… era tutto un po' strano e quindi si è trovato 

abbastanza da solo e lì mi sono accorta che ero l'unico adulto di riferimento per lui e 

diventava un po' eccessivo, nel senso che ci sono stati dei momenti in cui io abitando a 

Como guidavo quattro ore al giorno e poi a un certo punto mi sono trasferita e vivevo proprio 

lì e me lo trovavo a casa, sulle scale, si attaccava alla finestra, mi chiamava,… 

L: “Sapeva dove abitavi?” 

OP5: “Aveva scoperto dove abitavo e mi chiamava perché semplicemente aveva fame o 

perché doveva lavare i vestiti o… e quindi era diventato troppo e allora avevo cercato di 

creare un progetto per lui dove ci fossero altre figure di riferimento adulte… non potevo 

essere solo io in quel momento… però per lui e stato difficile… perché lui si è trovato da 

solo, ero l'unica persona importante…però ecco… è stata dura…poi col tempo siamo riusciti 

a mantenere il bel rapporto, ci sentiamo ancora, però per dirti… un mese fa mi è suonato il 

telefono, era notte, erano le 02:30 am, rispondo e… “Ospedale San Marco di Bergamo 

buongiorno, lei è la mamma di Benjamin?” e io ho risposto “no, cosa è successo?”…lui 

aveva come punto di riferimento ancora il mio numero, cioè… sulla cartella clinica e vabbè… 

aveva fatto un incidente in motorino ma non era niente di grave… però non riuscivano a 

rintracciare nessun altro, quindi dopo li ho passato alcuni numeri e siamo riusciti a chiamare 

la madre e tutto risolto… però per dirti, cioè… dopo sette anni io non lavoravo più con lui ed 

è rimasto ancora il numero sulla cartella clinica e lui si era davvero fin troppo legato… è stata 

una serie di eventi.” 

L: “È stato difficile a livello emotivo?” 

OP5: “Ma a livello emotivo è stato difficile… è stato forse uno dei casi che mi ha messo più in 

difficoltà ma perché appunto… era difficile staccare nel momento in cui finivo la mia giornata 

lavorativa e me lo trovavo sul pianerottolo e perché non puoi dirgli “vai via”, devi comunque 

parlarci per contestualizzare il fatto che non può stare lì e quindi per me diventava pesante 

come cosa e poi perché non c'era una risposta dei servizi, cioè… a Zingonia su 100 

ragazzi… 99 sono avrebbero bisogno della riattivazione di una rete di servizi, quindi le 

assistenti sociali non prendevano più casi nuovi, non riescono più a far fronte alle richieste e 

lì cioè… tanti miei ragazzi non esistevano per lo Stato perché magari non erano neanche 

registrati cioè…abitavano nelle case occupate e quindi era proprio difficile, non erano 
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residenti del Comune e quindi vai dall’assistente sociale del Comune e lei ti dice “no, non 

risulta questo ragazzo” e quindi ho fatto fatica a trovare una soluzione a questa cosa perché 

io c'ero in quel momento però non c'era la possibilità di avere nessun'altra figura, quindi non 

c'era un educatore a casa, non c'era possibilità di metterlo in una comunità, perché lui non 

risultava neanche residente nel suo Comune ma risultava residente in Marocco, quindi è 

stata una cosa molto complicata. Come prima cosa ho dovuto, con la madre, trasferire la 

residenza lì e dove però ho dovuto trasferire anche quella della madre perché sennò non 

poteva vivere da solo, quindi è una questione lunga.” 

L: “Questo tipo di lavoro l’hai fatto da sola o eri appoggiata e sostenuta da 

qualcuno?” 

OP5: “L’ho fatto appoggiato dalla scuola che aveva richiesto varie cose, anche perché è una 

scuola molto particolare nel senso che…. appunto… di solito la scuola non può prendere un 

ragazzo che non risiede lì o che però diciamo che è proprio la scuola del ghetto, dove le 

bidelle lavano i vestiti ai ragazzi, ci sono ragazzi che…si creava una sorta di mensa perché 

ognuno portava qualcosa… si condivideva perché sapevi che qualcuno non avrebbe avuto il 

pranzo, una scuola molto particolare e quindi con loro… poi ci hanno aiutato anche perché 

lui avrebbe avuto gli esami di terza media prima o poi, quindi avrebbero dovuto avere dei 

documenti in mano e… ecco è stata la storia più difficile a livello di vicinanza, che è stata 

dovuta sicuramente alla relazione forte che abbiamo instaurato, ma anche appunto a una 

serie di eventi che hanno fatto si che lui si ritrovasse completamente da solo in quel 

momento, però poi è andata a buon fine e adesso penso che si spacci pure la nonna 

(ride)…penso che avrà preso il posto del padre. A Zingonia è dove viene smistata tutta la 

droga del Nord e quindi lui aveva dei giri enormi, cose folli.” 

L: “Quanti anni aveva il ragazzo ai tempi?” 

OP5: “Aveva 17 anni e ora ne avrà 23 circa.” 

OP5: “Lì è stata una prova di vicinanza e di lontananza perché in tutto questo processo non 

potevo allontanarmi troppo, però non potevo neanche sostituirmi alla sua figura di riferimento 

di base perché sarebbe crollato, cioè… perché in quel momento ero l'unica risorsa… però 

essendo l'unica risorsa non potevo poi…non potevo fargli da mamma, quindi c'erano alcune 

cose che non andavano, poi magari trovi sempre un po’ degli escamotages e quindi 

magari… appunto… che tu porti il pranzo e invece di un panino te ne porti due e quando 

dicevo “non ce la faccio più… qualcuno vuole un panino?” e sai che lui alza la mano ma però 

non significa “ok, oggi ti porto il panino” è un po'… appunto abbiamo fatto dei pranzi 

condivisi, era un progetto con un altri ragazzini e quindi lui alla fine riusciva a mangiare 

sempre però era un progetto…non era il suo progetto… poi lui riusciva ad attingere… però è 

stato tutto calcolato. 

OP5: “Poi ecco… un'altra situazione è stata con una prostituta che è stata picchiata e 

lanciata in corsa e lei è riuscita a chiamarmi, siamo andati a recuperarla e l'abbiamo portata 

in ospedale. Era tutta mezza rotta e lì lei ha deciso di denunciare, entrare nella protezione e 

quindi andare in una comunità ma veniva sempre a trovarla uno che si spacciava come 
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cugino ma si vedeva che lei aveva paura. Lei però non riusciva a parlare e lì è stato difficile 

nel senso che mi sono sentita…ho odiato quell'uomo e quindi ero coinvolta perché l'idea che 

lui potesse farle del male, potesse non permetterle di uscire dalla prostituzione mi faceva 

proprio male e quindi poi li avevo attivato l'assistente sociale, non lo facevano entrare, 

c'erano solo delle visite in alcuni momenti, avevo detto che non potevano dimetterla se non 

quando c'eravamo noi che la portavamo direttamente nella comunità, nella rete di 

protezione, però ecco… quando mi sono trovata davanti quest'uomo ho provato un senso di 

disgusto e di odio ed è una cosa che per me era abbastanza nuova perché appunto… anche 

quando ho fatto delle esperienze in carcere mi sono trovata di fronte la peggiore persona del 

mondo ma però in quel momento non provi quella rabbia…se tu incontri un assassino però 

non conosci chi ha ucciso è più facile riuscire… se tu invece sai che questo è quello che la 

obbliga a prostituirsi e tu con questa ragazzina è da nove anni che ci lavori e da nove anni 

che provi a farle capire che c'è un'altra via, che si può ribellare, e la vedi sempre più conciata 

e sempre più sottomessa… quando ti trovi davanti il carnefice di tutto questo, cioè… io in 

quel momento gliel'avrei data a sangue… poi mi sono fermata, ho razionalizzato e ho creato 

un progetto per far sì che lui venisse escluso dalla rete, però di istinto mi sono sentita 

un'emozione che era troppo da una parte e però mi ha fatto capire che ero coinvolta forse 

troppo e quindi fortunatamente non ero da sola, eravamo in un’équipe e quindi siamo riusciti 

poi ad alleggerire questo peso con il gruppo e con una supervisione fortissima… però sì… è 

stato quel momento lì che mi sono detta “ok, forse devi fare un passo indietro”, non riuscivo 

a calmare la mia rabbia, non riuscivo a vedere la situazione più in modo lucido e quello che 

dico sempre anche ai ragazzi… il problema… cioè non è che non c'è scritto da nessuna 

parte che io sia…che non possiamo essere amici…il problema è che se io davvero ti voglio 

aiutare devo avere quello sguardo esterno, quella lucidità, perché se io sono coinvolta poi 

non riesco più ad aiutarti a risolvere un problema, non sono più oggettiva e quindi farei solo 

disastri, cioè… mi metterei di fianco a te, ti ascolterei ma non riuscirei a creare un progetto 

educativo, sarei una spalla su cui piangere e finisce lì e invece io devo riuscire a fare quel 

passettino indietro perché devo essere lucida nella relazione e questo devo dire che loro lo 

capiscono… ecco… io in quel momento non ero più lucida, cioè… non riuscivo più a vedere 

la situazione da fuori… la vedevo solo da dentro e quindi ho dovuto riposizionarmi .” 

L: “Questo riposizionamento lo hai fatto in autonomia o ti sei fatta sostenere da 

qualcuno?” 

OP5: “Mi sono fatta sostenere dal gruppo. Ho chiesto aiuto nel senso che ho detto “ok, 

ragazzi io con quest'uomo ho avuto una reazione molto forte”, perché poi c'è stato uno 

scontro in corridoio, perché lui appunto diceva “no, ma io sono un cugino” e io ho risposto 

dicendoli “io sono chi sei in realtà” e lì ci siamo scontrati, quindi poi ci sono stati degli 

infermieri che ci hanno un po’ divisi, hanno calmato le acque… però io mi sono accorta che 

dovevo forse mantenere più la calma, anche se oggettivamente gli ho impedito di andare da 

lei in quel momento, però non era la scelta migliore e quindi vabbè… poi col gruppo siamo 

riusciti a trovare la giusta dimensione, poi questa ragazza è riuscita ad entrare nella 

protezione e quindi io non l’ho più vista in strada perché anche noi non potevamo sapere 

dov'era, cosa faceva, e perdi i contatti con tutti…cambi identità, cambi nome e quindi poi ha 

facilitato il processo perché io non vedendola più poi… è un po’ come se si fosse messo un 

punto e ho ricominciato con altro.” 
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L: “Grazie di aver condiviso queste storie!” 

L: “Te la senti di proseguire con la prossima domanda o desideri fare un po’ di 

pausa?” 

OP5: “No no, proseguiamo pure.” 

L: “Qual è la forma comunicativa che utilizzi quando ti trovi a relazionarti con i ragazzi 

in strada?” 

OP5: “Ma allora… inizialmente uso il loro linguaggio perché secondo me prima devi attirarli, 

devi incuriosirli, quindi perché il linguaggio è sia verbale che non verbale, cioè… quando 

sono stata assunta avevo le treccine fino a sotto il sedere e quindi secondo me questa cosa 

è di impatto, inoltre vado sempre in giro a piedi nudi se dobbiamo, appunto, stare in strada 

cioè… ci sto, mi sento dappertutto, mettiamo la musica, cuciniamo alla buona… insieme a 

tutte queste cose che sono il tuo linguaggio non verbale…devono attirare la curiosità del 

ragazzo, devono farti percepire come non un classico adulto impettito ma in un qualcuno che 

ci sta, che dice “vabbè dai… è un socio” e quindi anche quello… come anche fumare una 

sigaretta… ha un significato, cioè… di avere anche un linguaggio colorito… poi col tempo 

iniziano a capire che oltre a questa dimensione che rimane, c'è anche una certa serietà e 

quindi nell'individuale poi si arriva ad avere un altro linguaggio, a mettere in campo altre 

cose, cioè… non devi più attirare la curiosità del ragazzo ma devi far sì che lui percepisca di 

essere al sicuro di fianco a te e quindi lì sono due livelli, però ecco… è un continuo 

equilibrare questi due livelli, perché devi attirare la loro curiosità, la loro attenzione ma devi 

essere nello stesso tempo un punto fermo.” 

L: “Ti comporti in questo modo solamente con i ragazzi che poi hai un seguito 

individuale o anche con i ragazzi che vengono ogni tanto al furgone?” 

L: “Con quelli del furgone non si rischia di essere ancor più percepiti come confidenti 

o altro e non come professionisti?” 

OP5: “Cioè… ci sono dei momenti in cui se devo essere normativa, seria e devo alzare la 

voce per farmi rispettare, però questo non deve andare a togliere la parte invece più giocosa 

e secondo me non bisogna per forza essere rigidi e impostati per far passare un certo tipo di 

messaggio di rispetto e di ruolo, una volta che è chiaro il ruolo posso permettermi di 

diventare, tra virgolette, un'adolescente come te nei comportamenti ma ovviamente entro 

alcuni limiti, nel senso… che poi difficilmente un trentenne riesce davvero a comportarsi 

come loro… però cioè…in modo molto tranquillo, molto “shanty” noi diciamo così con i 

ragazzi, e però questo non deve mai andare oltre al ruolo… il ruolo deve essere chiaro e una 

volta che è chiaro secondo me puoi giostrarla un po’ come vuoi. Poi dipende anche molto da 

persona a persona. Io sono così cioè…la pazzia, quell'essere un po' estrosi, un 

po’…secondo me incuriosisce e in strada è la cosa che tira di più… però come diceva Don 

Milani “prima ci giochi a calcio con i ragazzi e poi inizi ad educare” però ci deve essere un 

aggancio giocoso e quindi ci sta, cioè… io a volte faccio finta, tra virgolette, di ascoltare la 
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loro musica, ormai la so a memoria, non è la musica che mi ascolto quando io sono da sola 

o quando sono con il mio gruppo di amici però fa sì che se tu dici “dai ragà.. ascoltiamo un 

po’ di musica" e gli metti una playlist che sai che loro ascoltano e che sono gasati, quindi su 

queste cose ecco… secondo me bisogna camuffarsi, interessarsi al loro mondo e rendersi 

appetibili e che è lo stesso meccanismo per cui facciamo le cene, perché facciamo gli 

hamburger buonissimi…perchè così sono attirati e poi dopo una volta che sono lì però si fa 

attività… di notte a volte facciamo tipo gli Hot Dog in giro e arrivano dei ragazzi mai visti… 

magari anche da Lugano che si spostano e vengo lì e pensano che tu sei un food truck e 

vendi Hot-Dog e allora con una scusa inizi ad agganciare e presentarti “sono l’educatrice di 

strada…di dove siete?” e tu agganci e gli dai il bicchiere e però dici “aspetta… però 

scriviamo il nome così almeno non lo perdi e tra un po' puoi venire a prenderne ancora” e 

quindi poi “come ti chiami?” “ah cavolo ma sei il fratello di…” “io abito a Lugano”. Anche con 

queste cose cerchi di avere un aggancio e conoscere i ragazzi. A volte è capitato di uscire in 

macchina e vedere la polizia e poi andare nei gruppi a dire “oh ragà… sta arrivando la 

polizia” … loro si nascondono e grazie a questo… gli pari il culo… però poi le altre volte si 

crea una relazione e puoi lavorarci su quella cosa lì. Sai …eticamente è giusto avvisare che 

sta arrivando la polizia se sai che c'è un gruppo di ragazzini che sta fumando un cannone? 

Secondo me si…secondo l'educatrice che sono io forse no… però se poi penso che il nostro 

compito non è reprimere ma educare allora acquista un senso, ci fai un progetto con la 

polizia. A noi a volte ci capita che la polizia ci dica “guarda dobbiamo andare lì, vai prima te e 

poi arriviamo noi” e quindi prende un senso perché poi tu con questi ragazzi davvero ci puoi 

lavorare. Noi abbiamo avuto fortuna devo dire…abbiamo il Capitano della polizia del 

Malcantone Ovest che è un classico… proprio poliziotto di paese… che conosce i ragazzi, 

perché conosce il nonno e quindi lui ci tiene molto…è bravo, secondo me c'è una bella 

collaborazione e quindi si possono anche dire cose fuori dai denti, cioè… a me capita con lui 

di fare nomi e cognomi e che lui facesse nome e cognomi con me ma per dire… “ok, siamo 

preoccupati di questo ragazzino… cosa si può fare?”, cioè… non possiamo continuare a 

fermarlo e poi non possiamo fare nulla perché la magistratura… con lui guarda… secondo 

me è una bella collaborazione e poi anche questa cosa ai ragazzi appare e non appare nel 

senso che… ovviamente loro non sanno che io ogni tot. vado a fare le riunioni con la polizia 

ma però sanno che abbiamo dei rapporti con la polizia perché lavorando sullo stesso 

territorio bisogna lavorare in rete, bisogna lavorare insieme e in generale questo con tutti i 

servizi…noi vogliamo essere slegati da tutti perché siamo anarchici (ride), però collegati con 

tutti perché nel momento in cui ci poniamo da ponte dobbiamo far sì che dall'altra parte 

abbiamo una rete di servizi pronti e però se un ragazzo ha chiuso con un servizio deve 

potersi sentirsi libero di venire da noi e quindi se vuoi parlare male della scuola va bene… 

siediti e parla male della scuola anche se io vado a fare le riunioni con i docenti della 

scuola… però siamo due cose diverse. Secondo me la prossimità dovrebbe in un futuro 

poter lavorare nell'illegalità, cioè io trovo assurdo che se io trovo un ragazzo che si sta 

fumando un cannone non posso mettermi lì di fianco con lui a parlare. Questa cosa per me 

non esiste, cioè… io l'ho scoperta qua in Ticino e devo dire che mi sta molto stretta perché 

secondo me allora con l'erba meno, ma con altre droghe… se tu ti droghi davanti a me… con 

me lì ti rendi vulnerabile ai miei occhi e quindi mi lasci vedere una parte di te che poi 

necessariamente riprendiamo insieme in un momento in cui ci stai dentro ma se io ogni volta 

mi allontano tu questa cosa… è come se hai un po’ due capitoli… quando faccio il bravo 

allora ti posso vedere, però quando faccio le cavolate ti posso chiamare solo dopo. Invece… 

non so… io farei anche un po’ di prevenzione e oltre alla prevenzione anche riduzione del 
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danno, quindi “ok …stai assumendo però guarda cioè… sei in maglietta, non hai acqua, non 

sei con un gruppo di cui ti fidi, forse un “trip” non me lo farei”, cioè alcune cose secondo me 

vanno gestite insieme ai ragazzi, nel momento in cui stanno già consumando… un po’ come 

fa Ingrado… ma perché sarebbe stupido continuare a far finta che noi non vediamo le 

persone che potrebbero incontrare quelli di Ingrado, cioè… io ho dei ragazzini che sono dei 

tossici e perché con loro io non posso fare anche riduzione del danno, oltre che a 

prevenzione? Noi abbiamo un ragazzino che si fa di metadone, cioè ha 16 anni e ha già 

collaborato anche con Ingrado e però perché io quando lo incontro non posso approfondire 

questo… potrebbe essere importante quindi… ma anche quando banalmente si fanno i 

festini con l'alcool, cioè… le ragazzine in canottiera che prendono freddo…che non vuol dire 

fare serata con loro, vuol dire star lì giusto quella mezz'ora per mettere un po’ il quadro della 

situazione e cercare di ridurre poi congestioni o cose così. Il fatto che noi ce ne dobbiamo 

andare secondo me è limitante. Nei contesti in cui ho lavorato non me ne sono mai andata, 

anzi… mi tuffavo in questa situazione. Però la prossimità… se tu lavori con tutti… lavori con 

tutti… e quindi questa cosa trovo sia limitante e in un futuro io spero che cambi e poi sta 

all'educatore, perché ovviamente non è che segnali tutti i ragazzi che vedi e che si fanno un 

cannone… però la legge questo dice fondamentalmente.” 

L: “Grazie mille, molto delicato ed interessante questo aspetto.” 

L: “Per la penultima domanda ti chiedo se secondo te, per esempio, abbracciare un 

utente che sta male oppure scambiare un saluto informale possono essere ritenuti 

gesti proibiti o autorizzati? Puoi motivarmi la tua scelta?” 

OP5: “Assolutamente necessari! Se lavori nell'informalità devi essere informale non… se ti 

poni secondo me… come dicevo prima… come adulto, impostato, distaccato… la formalità 

non funziona tanto e quindi non riesci ad avere quello sguardo dentro, io poi sono molto 

antropologica e come insegnava Malinoswki… “mettere la tenda sul campo”… devi stare con 

i nativi, devi essere in mezzo al gruppo e per stare sul muretto con loro devi arrivare e 

salutare in un certo modo… se un ragazzo sta male devi accogliere il suo dolore però a volte 

non bastano le parole, anzi… a volte sono superflue e quindi dirò che “io sono qui… vieni”  e 

ti dico se necessario e poi ognuno nel suo modo nel senso che… c'è quello che si sente di 

battere il “cinque” c'è quello che se la sente di abbracciarsi. Io vedo quando arrivano i 

ragazzi… magari a me mi salutano col bacio e con l'abbraccio e con l’altro collega tipo 

“bella” e con il pugno, eccetera; sono due modalità diverse, abbiamo anche due ruoli diversi 

all'interno dell'équipe, cioè… lui è l'uomo, io sono la donna che ha tutta quella maternità, 

quindi se hanno bisogno insomma… di un abbraccio, di conforto, hanno bisogno di piangere 

vengono da me e se hanno bisogno di un confronto su altre cose vanno dal collega, cioè… 

adesso che siamo in due ci rendiamo conto di quanto sia importante anche la figura 

maschile e la figura femminile e proprio come sei tu, cioè… io non ho mai visto il collega 

dare un bacio ad un ragazzo… io ogni tanto li bacio sulla fronte quando me ne vado perché 

secondo me quella è la cura che fa la differenza… prima devi definire il ruolo e aver già 

messo dei paletti e poi puoi osare…senza invadere l’intimità e lo spazio altrui. Secondo me 

avviene dopo, cioè… la costruisci insieme e se vedi che il ragazzo si avvicina sempre di più 

allora è perché forse sta cercando quell’abbraccio e ci sta dentro in quell'abbraccio. Ci sono 

dei ragazzini con cui non c'è un contatto fisico ma perché bisogna sempre rispettare lo 
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spazio anche dell'altro, un conto è esserci, un conto è invadere e secondo me nel momento 

in cui siamo noi che entriamo nel loro mondo bisogna sempre entrare in punta di piedi e 

quindi accogliere cioè… io vedo più un abbraccio che accoglie e non un abbraccio che va 

verso, cioè è proprio…. anzi a volte appunto… sono loro che esplicitamente vengono lì e si 

appoggiano, oppure un ragazzino che una volta mi ha preso la mano e ha fatto strano 

perché dico “oddio mio…aspetta…”, però in quel momento lì lui l’ha stretta tanto che ho 

capito che era un suo modo per dirmi “ok, ho bisogno”.” 

L: “Non sempre è necessario esplicitarlo con il verbale, con la parola…” 

OP5: “Secondo me in un abbraccio senti molto, percepisci proprio…a volte sono abbracci 

consolatori, quindi cioè… se hai una vita difficile perché i tuoi genitori se ne fregano di te, 

perché a scuola non funziona, perché hai avuto una serie di fallimenti uno dietro l'altro e tu 

vieni e sei deluso, sei arrabbiato è inutile che io ti dica che non è così magari dico “ok, hai 

ragione, vieni… ti abbraccio” e in questo momento io ti sto consolando ma non ti sto dicendo 

che non sono d'accordo sul fatto che è giusto che tu sia deluso, ti sto dicendo “condivido 

questo stato d'animo con te adesso, poi da qui partiamo insieme e proviamo a trovare il bello 

anche in questa cosa” e insieme proviamo a trovare delle strategie per non sopravvivere ma 

vivere, però a volte parte proprio da un dire “io ci sono, sono qui” .” 

L: “Questione piuttosto delicata ma importante.” 

OP5: “Se penso all’abbraccio…vedo un abbraccio che accoglie, che va a cercare e che 

secondo me è la differenza tra l'invasione…perché se tu vieni verso di me vuol dire che tu 

sei già predisposto per questo abbraccio, se tu invece stai nel tuo, io scopro solo se ti fa 

piacere o meno mentre ti abbraccio, invece preveniamo questa cosa… se tu vieni verso di 

me vuol dire che allora è di quello che hai bisogno.” 

L: “Vuoi aggiungere altro?” 

OP5: “Passiamo pure alla prossima domanda.” 

L: “Per concludere ti domando se mi puoi raccontare in quali occasioni, nelle 

situazioni che si presentano all'interno del proprio operato, hai ritenuto importante 

avere uno spazio di confronto con i colleghi di lavoro e con il supervisore?” 

OP5: “Allora io ho la supervisione non da tantissimo e ce l'ho con una signora di 85 anni in 

Italia che secondo me è il guru, cioè… la conosco per tutte le cose che ho fatto in Italia e 

nonostante la conosco da tanto, avendo 85 anni ovviamente non c'è quel rapporto di 

amicizia che impedirebbe una supervisione”. 

L: “Quindi si tratta di una supervisione individuale?” 
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OP5: “Esatto…l'associazione mi ha detto “noi ti paghiamo una supervisione, tu cerca 

qualcuno” ed io ho trovato questa signora che tra l'altro lo fa gratis e quindi l'ho proposto 

all'associazione e l'associazione ha detto “va bene, gestisci tu con questa signora”.  

Ed è una cosa di cui ho bisogno perché mi aiuta a ri-posizionarmi ogni volta, quindi con lei 

difficilmente racconti i casi specifici… però sono sempre dei bivi in cui mi trovo e dico “ok, 

come si fa?”, non so… l'ultimo argomento è morto il papà di una ragazzina… di una nostra 

ragazzina… di un tumore fulminante ai polmoni e in due mesi è andato… io a 18 anni ho 

avuto un tumore e quindi ho visto questa cosa, cioè… mia spezzato nel senso che non 

riuscivo a trovare delle parole da dire a questa ragazzina, perché quando c'è qualcuno che 

muore per un tumore io mi sento sempre graziata, e penso “perché io sì e un altro no?” e 

quindi mi entra tutto questo meccanismo di… non senso di colpa però di disagio, cioè di 

imbarazzo e questa ragazzina sapeva del mio passato oncologico e  quindi è stato difficile e 

parlando con questa signora, appunto… in realtà mi si sono aperte molte strade e sono 

riuscita poi a gestire la cosa… poi adesso per il Covid il funerale era a numero chiuso e lei mi 

ha detto “guarda… nonostante possono venire solo i parenti, io ho tenuto un posto per te e 

se vieni mi farebbe piacere”, quindi ci siamo avvicinate anche molto ed è stato un bel 

momento. Però ho avuto bisogno della supervisione per riuscire a sentirmi adeguata in 

questo contesto e quindi la sua supervisione mi serve un po' per questo…per le mie 

emozioni. La parte di équipe secondo me è molto importante per l'operativo perché io sono 

da sola sul campo però so che il peso sulle spalle è condivisibile e quindi non sono mai 

davvero da sola, agisco da sola con delle persone che tra l'altro hanno molta fiducia in me e 

quindi quando agisco sono serena nelle scelte che faccio, però poi c'è una forte condivisione 

e questo secondo me è imprescindibile, cioè…uno non può farti aprire la sua partita IVA e 

fare le cose da solo, cioè… deve per forza avere un gruppo e devo dire che sia con il mio 

superiore più da un punto di vista organizzativo, che con un altro responsabile un po' 

educativo con cui parliamo proprio di alcuni casi, ci confrontiamo… è vincente come 

strategia perché appunto… loro sono ancora più esterni, quindi hanno un occhio ancora più 

esterno che possono dire “guarda che secondo me però in questo senso è meglio attivare 

questa rete, piuttosto che un'altra” ed è sempre un confronto molto acceso, molto bello e 

adesso che si è aggiunto lo stagiaire all'équipe secondo me è molto bello il fatto che lui sia 

sul campo, che nell’équipe, perché siamo in due a portare i temi e ogni volta che lavoriamo 

io e lui ci prendiamo un momento per noi a fine giornata o a fine serata per parlarne. All’inizio 

lui la impostava più come “hai dei feedback su come ho lavorato oggi?” e in realtà poi è 

diventato che abbiamo dei feedback sulla giornata e quindi tu sentiti libero di permetterti di 

dirmi “guarda non ho condiviso la tua scelta” oppure “perché hai fatto così?”  cioè… 

dobbiamo essere sì… io la responsabile di pratica e tu lo stagiaire, però orizzontali e con uno 

sguardo insieme perché sennò non impari nulla… niente.” 

L: “Anche perché lo staigiare può permetterti di cogliere ulteriori elemento tramite uno 

sguardo differente, osservare altro, …” 

OP5: “Assolutamente, io lo ritengo una risorsa importante.” 

OP5: “Magari non c’entra nulla con il tuo tema di tesi ma vorrei parlarti di un tema che mi sta 

stretto che è quello dell’autoeducazione.” 



 

 

Lavoro di tesi – Riva Luca  

110/111 
 

OP5: “Posso?” 

L: “Certo, raccontami pure.” 

OP5: “Nella relazione educativa se non c’è un incontro, non c’è niente…costruisci sulla carta 

pesta. L'idea di educare alle emozioni e di educarsi alle emozioni è proprio questo…la cassa 

di risonanza. Se io ho un'emozione forte dentro di me, cioè… se io sono arrabbiato per una 

cosa e tu mi riporti la stessa rabbia ci sintonizziamo e io però devo essere in grado di gestire 

la mia rabbia perché non puoi invadere il tuo campo, perché in questo momento sei tu che 

hai bisogno di me e quindi per quanto ci si possa riconoscere in quell'emozione va 

comunque gestita, bisogna  dare un nome ed essendo noi gli adulti dobbiamo essere in 

grado di padroneggiare le nostre emozioni e lo facciamo solo educandoci singolarmente. 

Cioè… secondo me ogni educatore in vari modi… ogni educatore dovrebbe tenere un diario 

di bordo dove…che non è resoconto della giornata ma sono le emozioni, come mi sono 

sentita io in questa situazione, in questo momento e poi ognuno deve trovare il proprio 

modo, cioè… io ad esempio leggo delle poesie e ci rifletto, mi salvo delle poesie e poi le 

riprendo e appunto ci lavori su quella roba lì e mi aiuta proprio a riequilibrami e capire che 

cosa ho provato in quella situazione e perché soprattutto… e quindi tutto quello…sì perché 

non si può essere impreparati di fronte alle emozioni, c'è anche di fronte all'imprevisto, 

cioè… devi sapere che questa cosa se a me tocca delle corde che mi fanno male devo 

riuscire a dosare i miei sentimenti, le mie emozioni per riuscire a stare nella relazione… che 

è una cosa ben diversa tra il gruppo di amici e con i miei amici, cioè… se un amico mi 

racconta una cosa che mi fa stare male io posso permettermi in quel momento di non starci 

nella relazione, mentre in una relazione educativa bisogna saperla padroneggiare e quindi 

questo solo conoscendosi, solo riuscendo a capire…a volte serve la supervisione, a volte 

serve semplicemente fermarsi e riflettere e riposizionarsi… però è un continuo processo e 

secondo me è proprio la base.” 

L: “Noi lavoriamo con gli esseri umani e quindi gli esseri umani sono colmi di 

emozioni, sentimenti, di affettività e automaticamente possiamo venire coinvolti da 

una moltitudine di storie piene di sentimenti che ci possono parlare.” 

OP5: “Esatto…siamo tutti coinvolti in qualche modo e alcuni più di altri in alcune circostanze, 

in alcuni contesti, quindi nel mio caso la malattia oncologica… mi rendo conto che è una 

parte di me molto vulnerabile. Io ho dovuto fare un'educazione su me stessa, ho dovuto fare 

i conti con me stessa perché in quel momento mi sono sentita spaesata ma questo può 

succedere, cioè… se un ragazzino parlando con un altro ragazzino dice “che ti venisse il 

cancro” a me tocca quella frase ma se gli avesse detto “ti morisse il cane”, magari non mi 

tocca. Ci sono delle cose… solo che io non posso mangiarmi il ragazzino in quel momento, 

non posso aggredirlo anche se a me scatta l'embolo, devo ridimensionare e poi magari 

affrontare con lui e dire “ma guarda che magari non è una frase felice”, però devo farlo 

mentre io sono serena, perché se lo faccio con le lacrime agli occhi, col magone ovviamente 

non funziona, c'è qualcosa che non va e qui io penso a questa mia esperienza, però ognuno 

di noi ha delle esperienze che lo hanno segnato. C’è chi ha una divisione dei genitori, chi ha 

subito delle violenze da piccolo, chi ha avuto a che fare con la tossicodipendenza, chi ha 

subito del bullismo e quindi…è fondamentale quindi… e poi perché appunto non si può 
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pretendere di attivare nessun processo se il processo non parte da noi… non si può restare 

immobili di fronte a delle dinamiche fluide.” 

L: “Non siamo robot, siamo essere umani.” 

OP5: “Esatto… assolutamente!” 

L: “Ti ringrazio infintamente per esserti aperta così tanto e ad avermi permesso di 

entrare in qualche modo nella tua storia passata professionale e non. 

L: “È stato un bel momento e ho raccolto tante cose da te…grazie di nuovo.” 

L: “Se non hai altro da aggiungere l’intervista è giunta al termine.” 

OP5: “Belle domande e bella chiacchierata, grazie.” 


