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Abstract 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica. In che modo gli 

operatori sociali neofiti vivono e affrontano le possibili tensioni tra i mandati, i valori 

personali e professionali  

A seguito delle trasformazioni del welfare, che hanno portato ad una contrazione delle 

risorse e un irrigidimento dei meccanismi delle prestazioni, gli operatori sociali vivono uno 

schiacciamento di ruolo che li spinge sempre più verso un lavoro di tipo amministrativo e di 

controllo a discapito del lavoro relazionale. Di conseguenza, per la posizione che occupano, 

essi si trovano confrontati, nella quotidianità lavorativa, con molteplici paradossi e situazioni 

dilemmatiche che li sottopongono a forti pressioni. La tesi tratta della complessità del lavoro 

sociale e del ruolo degli operatori, indagando i vissuti degli operatori sociali neodiplomati di 

fronte alle situazioni di tensione tra i mandati, i valori personali e professionali tipiche della 

professione. Il focus è posto sul significato attribuito a tali situazioni dai neolaureati e sul 

modo di fronteggiarle al fine di comprendere le strategie compensatorie impiegate. La 

metodologia adottata per la raccolta e l’analisi dei dati è di tipo qualitativo: nello specifico ci si 

è avvalsi dello strumento dell’intervista narrativa per cogliere i vissuti e il senso attribuito a 

queste esperienze dagli operatori sociali stessi, con particolare attenzione alle emozioni e 

sensazioni che tali esperienze hanno suscitato in loro. Il campione intervistato consta di 12 

persone, operatori sociali diplomati SUPSI tra il 2017 e il 2020. Dall’analisi tematica dei dati 

sono poi stati evidenziati alcuni temi ricorrenti. I risultati sono presentati secondo due macro-

temi: da un lato quello che riguarda i vissuti e le situazioni di difficoltà incontrate dagli 

operatori, dall’altra le strategie di coping impiegate. Si evincono nello specifico tensioni 

riguardanti le distanze valoriali tra operatore e istituzione, i limiti e i paradossi con cui gli 

operatori si trovano confrontati nel quotidiano e la sensazione di non riuscire a svolgere bene 

il proprio lavoro. Le strategie impiegate per fronteggiare le sensazioni di malessere, disagio e 

fatica derivanti da queste tensioni comprendono l’uso della discrezionalità, le resistenze 

etiche, “andare verso” l’utente adattando o infrangendo le regole, le pratiche di 

sconfinamento, il confronto con l’équipe e la pratica riflessiva. Nelle conclusioni sono 

sintetizzati i principali elementi di risposta alla domanda di ricerca e vengono discussi 

vantaggi e svantaggi delle strategie di coping emerse.  
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1. Introduzione 

La scelta di affrontare l’argomento riguardante le tensioni presenti nella pratica professionale 

degli operatori sociali nasce dall’ “inciampo fortuito” durante la lettura di alcune tesi degli anni 

passati, con la tematica degli sconfinamenti. Questo ha suscitato la curiosità dell’autrice, 

portandola a documentarsi in merito a queste pratiche, attraverso la lettura dei contributi di 

Ferrari (2017), il quale attribuisce lo sconfinamento alla tensione scaturita dal “dilemma” che 

spinge gli operatori ad una “continua ricerca di un equilibrio fra il rispetto, o fedeltà, al 

mandato organizzativo, e il rispetto, o attenzione, ad una dimensione etico-professionale” 

(pag. 33). Attraverso la letteratura, si sono approfonditi temi circostanti come i cambiamenti 

del welfare negli ultimi anni e le implicazioni sul ruolo dell’operatore sociale, al fine di 

comprendere quali potessero essere concretamente i dilemmi e le tensioni che abitano 

questa professione. La ricerca si concentra anche sulla tematica dell’etica nelle professioni 

sociali in Svizzera, esplorando le resistenze etiche (Weinberg & Banks, 2019) che gli 

operatori sociali attuano per sforzarsi di svolgere un “lavoro etico” e gli sconfinamenti nelle 

sue forme. Addentrandosi in queste tematiche, in particolare nelle pratiche di sconfinamento, 

vengono toccati temi trasversali quali lo stress sul lavoro e il burnout, in quanto l’operatore 

sociale, nell’attuare “mosse comunicative autonome” (Ferrari, 2017, pag. 23), investe risorse 

personali che potrebbero sovraesporlo. Questo ha portato a sviluppare una riflessione 

rispetto all’investimento personale (valoriale, ideologico, emotivo e di risorse), la continua 

attenzione e ricerca di equilibrio tra i diversi aspetti che compongono l’agire pratico, che il 

lavoro dell’educatore implicitamente richiede, giungendo alla domanda di ricerca: Come 

vengono vissute e affrontate, da parte degli operatori sociali, le possibili tensioni tra i mandati 

e i propri valori personali e professionali? L’intento di questo lavoro di tesi è quello di 

esplorare le situazioni dilemmatiche e conflittuali con le quali gli operatori si cimentano nel 

proprio lavoro, con un’attenzione particolare ai vissuti che queste scaturiscono e alle possibili 

strategie compensatorie messe in atto per farvi fronte. Da ultimo, si vuole indagare se, tra le 

strategie impiegate, sono presenti le pratiche di sconfinamento. Viene presentata la 

definizione della problematica individuata partendo dalle trasformazioni del welfare e il ruolo 

dell’operatore sociale, toccando la tematica dell’etica nella professione e sviluppando un 

quadro concettuale sulle pratiche di sconfinamento. Dopodichè, viene introdotta la 

metodologia impiegata, al fine di spiegare le scelte compiute in questo lavoro e come è stata 

sviluppata la raccolta dati. Nel capitolo dedicato all’analisi dei dati, vengono presentati i temi 

e le situazioni emerse dalle testimonianze degli operatori sociali, fornendo una visione sui 

vissuti conflittuali e sulle strategie impiegate in dialogo con la letteratura. Il lavoro di tesi si 

conclude con il tentativo di rispondere alla domanda di ricerca e ai sotto-obiettivi individuati, 

attraverso la sintesi dei dati emersi e alcune riflessioni finali. 
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2. Presentazione della problematica 

2.1. Trasformazioni del Welfare e ruolo dell’operatore sociale 

Il welfare state ha subito molte trasformazioni, alcune delle quali a seguito della cosiddetta 

crisi del welfare, che ha portato ad una contrazione delle risorse economiche con 

conseguente irrigidimento dei meccanismi che controllano le spese e le prestazioni erogate 

(Ferrari, 2017). Le cause connesse al logoramento dello stato sociale sono molteplici, ma tra 

i principali fattori che hanno concorso vi è il neoliberalismo. Questa filosofia, accanto a quella 

manageriale, impatta in maniera importante sul lavoro sociale dagli anni 90’ in poi, portando 

ad una riduzione dei servizi, aumentando la privatizzazione, la deregolamentazione e la 

mercificazione delle relazioni sociali, accentuando il focus sul raggiungimento di risultati 

misurabili, introducendo valori tipici del mercato quali l’efficienza, l’attenzione ai costi  e la 

competizione, promuovendo procedure standardizzate (Weinberg & Banks, 2019). Tra le 

maggiori sollecitazioni a seguito di questi cambiamenti vi sono la mancanza di risorse 

professionali, economiche e in termini di tempo necessarie per soddisfare una domanda 

sempre più in crescita (Weinberg & Banks, 2019). Si è difronte contemporaneamente ad una 

contrazione delle risorse e un irrigidimento dei meccanismi di controllo sulle prestazioni che 

vengono erogate, ma anche una precarizzazione contrattuale, aspetti che ridisegnano 

intensamente il ruolo di coloro che operano nelle organizzazioni e nei servizi del welfare 

state (Ferrari, 2017). Queste procedure rischiano di far perdere l’essenza relazionale e 

creativa della professione, riducendo il lavoro sociale ad una gamma ristretta di attività. Uno 

dei maggiori pericoli che si prospetta per il ruolo degli operatori sociali è uno schiacciamento 

di ruolo, in cui il lavoro di tipo amministrativo prende sempre più peso e si avvicina ad una 

dimensione di controllo, incidendo sul lavoro relazionale (Ferrari, 2017).  

I cambiamenti avvenuti si ripercuotono sulla figura dell’operatore sociale, da sempre ritenuta 

difficile da definire in maniera completa e precisa, definita da Bauman come liquida, in 

quanto “costitutivamente incerta” (Tramma, 2008, pag. 11) e refrattaria ad essere incasellata 

dentro una gamma esaustiva di compiti e funzioni che svolge. Incertezza che ne compone 

paradossalmente sia la sua debolezza che la sua forza, se intesa come “ricerca ininterrotta 

sul senso dell’agire educativo” (Tramma, 2008, pag. 12), mettendone in discussione finalità e 

obiettivi. La collocazione delle professioni sociali nel contesto dei sistemi di welfare è sul 

campo, in quello spazio in cui si interfacciano le organizzazioni di cura e le realtà sociali che 

chiedono di poter risolvere i loro problemi. L’operatore sociale che si trova ad operare nella 

frontline (Folgheraiter, 2007) ha l’arduo compito di interpretare le politiche e trasformarle in 

pratiche concrete (Nothdurfter, 2017). Il modo in cui mette in atto queste pratiche determina 

le modalità in cui le politiche raggiungono i destinatari. La qualità e l’efficacia del lavoro 

sociale svolto nella frontline dipende in maniera molto marcata dalla configurazione del 

sistema, dagli assetti organizzativi della struttura in cui l’operatore lavora e dagli orientamenti 

della politica sociale da cui dipendono le diverse organizzazioni. Gli operatori, però, non 

risultano essere semplici esecutori, ma possiedono un’autonomia e un potere discrezionale, 

che usano per  negoziare ed adattare le politiche, al fine di dare risposte concrete ai bisogni 

delle persone (Nothdurfter, 2017), facilitando la connessione tra  le procedure, a volte 

piuttosto standardizzate, e le molteplici realtà umane che incontrano (Folgheraiter, 2007). La 

discrezionalità, secondo Taylor e Kelly (2006), racchiude sia l’interpretazione più o meno 
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restrittiva delle regole, che una dimensione valoriale soggettiva che influenza le decisioni e le 

azioni degli operatori. Le organizzazioni tentano di controllare il lavoro svolto nella frontline 

dovendo, però, consentire agli operatori sociali un margine d’azione che può portare a 

distorsioni delle strategie politiche formali (Nothdurfter, 2017). Lipsky (1980), definisce gli 

operatori sociali “street-level-bureaucrats”, in quanto si distinguono per la posizione di 

confine che occupano tra contesti: essi interagiscono con i cittadini e si trovano in fondo alla 

gerarchia organizzativa, fungendo da punto di incontro tra servizi e popolazione. Per la loro 

posizione sono maggiormente vicini ai cittadini ma lontani dai centri di potere, e si 

distinguono per una relazione contemporaneamente a contatto diretto ma asimmetrica, in 

quanto detentori di uno status di “potere” rispetto agli utenti. Il contatto diretto, a volte 

quotidiano, porta ad instaurare una relazione che è tutt’altro che impersonale ed 

amministrativa, ma nella quale entrano in gioco aspetti personali ed emotivi (Maynard‐Moody 

& Portillo, 2010). È all’interno di queste caratteristiche che li distinguono, che devono giocarsi 

la loro discrezionalità, a volte difficile da limitare (Cappellato & Cataldi, 2019), districandosi 

tra l’esecuzione di compiti e la costruzione della relazione d’aiuto, tra competenze 

professionali e sensibilità personale (Esposto et al., 2019). La complessità del proprio ruolo, 

la posizione che occupano e la discrezionalità di cui godono pongono i professionisti di fronte 

a situazioni dilemmatiche, contraddistinte da incertezze dei compiti e obiettivi ambigui, ai 

quali si sommano risorse inadeguate a fronteggiare l’aumento degli utenti. Gli operatori 

sociali sono esposti a forti pressioni quotidiane ed a “richieste confliggenti” (Tummers et al., 

2015): sono tenuti a rispettare regole e procedure organizzative che non sempre 

corrispondono alle situazioni complesse dei cittadini e, al tempo stesso, devono soddisfare i 

bisogni degli utenti dei servizi, far valere i codici professionali e i valori personali, il tutto 

all’interno di un contesto in cui le risorse sono sempre più inadeguate (Cappellato & Cataldi, 

2019). Questa conciliazione risulta complessa e può divenire fonte di stress; inoltre i 

professionisti possono sentirsi impossibilitati a svolgere il lavoro bene come avrebbero voluto 

(Baviskar, 2019), trovandosi ad agire in disaccordo con il proprio senso di comportamento 

etico (Weinberg, 2018) . 

2.2. L’etica nella professione 

L’operatore sociale, per via del ruolo che assume nella relazione professionale, gode di un 

potere di status che non è da considerare come posizione di superiorità, quanto piuttosto 

come maggiore consapevolezza e responsabilità verso l’utente (Tramma, 2008, pag. 78). Gli 

operatori sono spesso chiamati a prendere decisioni sul modo di agire, che ne comportano la 

produzione da parte loro di un giudizio morale. Gli aspetti etici, infatti, pervadono le 

professioni sociali in tutti i suoi compiti, in quanto parte del welfare state il quale aspira a 

principi di giustizia sociale e benessere collettivo (Banks & Bortoli, 2013, pag. 20). L’etica nel 

linguaggio filosofico viene intesa come riflessione rispetto al comportamento pratico 

dell’uomo, con l’intento di indicare quale sia il vero bene e con quali mezzi è bene 

conseguirlo. A livello professionale essa è da considerare come “insieme dei doveri 

strettamente inerenti alle attività professionali svolte nella società” (ètica in Vocabolario - 

Treccani, s.d.). Nel campo delle professioni d’aiuto in Svizzera, specificatamente del lavoro 

sociale, si fa capo al codice deontologico di AvenirSocial, il quale ha lo scopo di definire le 

linee di condotta da applicare nell’esercizio della professione in una prospettiva etica. Esso è 

uno strumento che fornisce un fondamento etico al lavoro con le persone, che si pone 

l’obiettivo di orientare e sviluppare un comportamento professionale fondato su principi etici, 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

8/96 
 

fungendo da punto di riferimento nella pratica. Al suo interno sono esposti i principi generali 

e i valori fondamentali del lavoro sociale, così come obiettivi e doveri, ma anche i principi 

d’azione e le norme di condotta. Si legge al suo interno che “La pratica del lavoro sociale è 

eticamente fondata quando si riferisce ai criteri morali e ai fondamenti che sono alla base 

della professione.” (AvenirSocial, 2010, pag. 10). La pratica fondata sull’etica richiede ai 

professionisti, tra le altre cose, di valutare costantemente la propria attività da un punto di 

vista morale e professionale (AvenirSocial, 2010). Nelle professioni d’aiuto, in particolare nel 

lavoro sociale, è impensabile non trovarsi confrontati con situazioni che sollevano questioni 

etiche. Il lavoro sociale, secondo l’assemblea Generale delle Federazione Internazionale dei 

Lavoratori Sociali, è una professione che “promuove il cambiamento sociale, il processo di 

soluzione dei problemi nelle relazioni umane, la libertà e la stabilità delle persone, affinché 

raggiungano la condizione che potrà essere definita come situazione di benessere” (Mazur, 

2010 p. 443). Contemporaneamente il ruolo di operatore sociale pone i professionisti di 

fronte alla sfida di garantire l’accesso a risorse eque e di lottare contro politiche e pratiche 

ingiuste nei confronti dei destinatari. Viene loro chiesto di agire con cautela e coscienza del 

potere conferitogli dal proprio ruolo e di sviluppare costantemente la propria coscienza etica, 

così come di adottarla nella presa di decisioni (AvenirSocial, 2010, pag. 7). L’operatore 

sociale sottostà ad una serie di mandati: quello sociale rappresenta la responsabilità nei 

confronti della società e della comunità in cui opera, si esprime con la capacità del 

professionista di leggere i bisogni dei cittadini e assumere la responsabilità di farsi portavoce 

di questi all’interno delle istituzioni; quello istituzionale, che raccoglie le funzioni assegnate al 

lavoratore all’interno dell’istituzione, le norme e le procedure di intervento che è tenuto a 

seguire, così come gli obiettivi da perseguire nel proprio lavoro; quello etico-professionale fa 

riferimento, invece, ai valori, ai principi e agli strumenti metodologici che fanno parte del 

sapere professionale acquisito e che guidano l’agire professionale (Esposto et al., 2019). Nel 

codice deontologico viene esplicitato come il lavoro sociale sia legato a questi mandati: “…il 

primo, ricevuto dalla società e dai committenti, consiste nel doppio mandato dell’aiuto e del 

controllo; il secondo consiste nel rispondere alle richieste, implicite o esplicite, dei beneficiari 

del lavoro sociale; il terzo consiste nel connettere le conoscenze professionali e le discipline 

affini ai principi dei diritti umani e della giustizia sociale.” (AvenirSocial, 2010, pag. 7). Il 

mandato etico-professionale potrebbero richiedere ai professionisti di gestire conflitti 

riguardanti sia il mandato conferito dalla società che quello istituzionale (AvenirSocial, 2010, 

pag. 7). Le richieste contraddittorie a cui potrebbero essere sottoposti li mette nella 

condizione di affrontare e gestire tensioni etiche che, nella pratica quotidiana, possono 

assumere forme di pressioni conflittuali e di lealtà pericolose per la pratica etica del lavoro 

(Baines et al., 2012; Banks, 2011). Come scrive Weinberg (2018), gli operatori hanno 

un’immagine interiorizzata dell’ideale di sé, ma a volte ciò che realizzano con i loro interventi 

non soddisfa quell’ideale. Nel momento in cui vengono introdotti valori appartenenti al 

neoliberalismo e al managerialismo nel campo del sociale, gli operatori vengono esposti a 

pressioni dalle organizzazioni e si trovano confrontati con paradossi che li pongono dinnanzi 

ad una discrepanza tra ciò che è il sé ideale del professionista e quello che, invece, può 

mettere in atto. Questa distanza tra l’aspettativa e quanto realmente realizzato può causare 

angoscia all’operatore, che non trova un accordo con il proprio senso di comportamento 

etico (Weinberg, 2018).  

L’incertezza, la complessità e l’ambiguità del lavoro sociale mettono i professionisti in 

difficoltà in quanto si trovano a scegliere tra un set di opzioni “imperfette”, se non addirittura 
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inadeguate, rispetto alle richieste dei cittadini, coscienti che non sempre potranno svolgere il 

proprio lavoro come riterrebbero più eticamente corretto (Weinberg, 2018), in un clima 

neoliberale che Weinberg & Banks delineano come “non etico” e in contrasto con i valori 

della professione (2019). 

2.3. Tensioni, conflitti e paradossi nel lavoro sociale 

Quanto esposto nei capitoli precedenti mette in luce come il lavoro dell’operatore sociale 

possa presentare al professionista il difficile compito di gestire tensioni e dilemmi nella 

pratica lavorativa. Come visto in parte nel capitolo precedente, il triplice mandato a cui 

sottostà il professionista lo porta a dover gestire alcuni conflitti, infatti: “La complessità del 

mandato del lavoro sociale è originata dall’aspetto pluridimensionale della ricerca del bene 

comune nei confronti delle persone, dei gruppi o delle comunità interessate. Gestire interessi 

contrastanti e possibili conflitti di lealtà fanno parte del suo compito.” (AvenirSocial, 2010, 

pag. 7). Sembra inevitabile, dunque, che il lavoratore si trovi confrontato con dilemmi e 

situazioni di tensione che deve riuscire a gestire. Se ne evidenziano alcuni, in particolare, 

come ad esempio: le attese degli utenti e i limiti e i vincoli del mandato e dell’intervento, così 

come i conflitti riguardo alla lealtà verso le persone di cui si prendono cura e quella verso 

l’organizzazione o le autorità per cui si lavora, tra i bisogni e le risorse economiche limitate, 

tra il diritto e la ricerca all’autodeterminazione dell’utente e la sua incapacità (anche 

momentanea) e la necessità di assistenza, così come la non divulgazione di fatti alle autorità 

per proteggere gli utenti (AvenirSocial, 2010, pag. 7). Essendo il ruolo dell’operatore sociale 

centrale per quanto riguarda l’estensione dei diritti delle fasce più deboli della popolazione, 

quest’aspetto potrebbe metterlo nella posizione di contrastare direttive che confliggono con i 

principi etico-professionali in cui crede (Barberis, 2010). 

Weinberg (2018), nel suo studio, delinea una serie di paradossi strutturali nel lavoro 

dell’operatore sociale, che ne complicano la possibilità di agire secondo i propri standard 

etici. Questi consistono nel: essere sia agenti di cura che di disciplina, per cui 

contemporaneamente responsabili dei bisogni degli utenti ma anche del controllo di questi ,  

disciplinandone il comportamento; occuparsi di più di un “cliente” per caso, per cui soddisfare 

i bisogni di uno potrebbe andare a discapito di qualcun altro, così come nei contesti gruppali 

in cui la molteplicità dei bisogni non potrà mai essere soddisfatta per tutti, aggiungendo a 

questo i bisogni dell’organizzazione; l’aspettativa che gli operatori siano esenti da giudizi, 

quando essi contribuiscono attraverso le proprie valutazioni a stabilire gli standard tra “sano” 

e non, tra “bene” e “male”, che determinano l’idoneità degli utenti alle risorse; adottare una 

coerenza nell’assegnazione delle risorse (uguaglianza) oppure riconoscere circostanze 

speciali e svantaggi ingiusti (equità); le pratiche di normalizzazione le quali, sostenendo certi 

comportamenti, articolano la libera scelta degli utenti (Weinberg, 2018). 

Lipsky (1980), all’interno del suo studio sugli street-level bureaucrats, mette in luce una 

tensione tra l’impegno dell’operatore nel favorire gli interessi degli utenti e il dovere di 

seguire le direttive dell’istituzione, una tensione che può essere interpretata come un conflitto 

tra mandati, così come la difficoltà a far fronte ai paradossi. Questo sembra accentuarsi 

anche grazie al clima neoliberale del welfare contemporaneo, che ha rafforzato la 

supervisione manageriale e ridotto la discrezionalità dei lavoratori, razionato e razionalizzato 

le risorse e standardizzato le modalità operative (Hjörne et al., 2010). 
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Nonostante ciò, rimane un lavoro che si fonda sulla costruzione di relazioni professionali 

significative con gli utenti, per cui l’implicazione di aspetti personali dell’operatore, come 

possono essere i valori che lo guidano, sono imprescindibili. Questa dimensione umana e 

relazionale può essere amplificata dalla corrispondenza tra il sistema di valori del lavoratore 

e il significato sociale attribuito alla professione, nella quale potrebbe trovare una modalità 

per promuovere questi valori (Esposto et al., 2019). Questo investimento valoriale nella 

professione potrebbe, però, scontrarsi con la realtà organizzativa e lavorativa, nella quale 

bisogna fare i conti con la scarsità delle risorse e le rigidità e i vincoli delle modalità di 

intervento. Di fronte a situazioni conflittuali, dilemmi e paradossi, l’operatore sociale può 

essere spinto ad adottare delle strategie compensatorie per riallineare gli equilibri tra i 

mandati a cui sottostà, le richieste degli utenti e i propri valori personali e professionali 

(Esposto et al., 2019). Una delle possibili strategie impiegate dai professionisti, consiste 

nell’adottare pratiche di sconfinamento (Ferrari, 2014), ovvero una reinterpretazione di 

regole, strumenti e finalità del proprio lavoro che richiedono l’impiego di risorse personali e 

competenze extra-contrattuali (Ferrari & Paini, 2013). 

2.4. Pratiche di sconfinamento 

Le pratiche di sconfinamento sono ritenute una categoria molto presente nelle pratiche 

lavorative degli operatori quotidianamente impegnati ad allestire il welfare locale. Queste si 

manifestano con forme diverse di “attraversamento dei confini organizzativi” (Ferrari, 2017, 

p. 12). Secondo Ferrari (2017), gli operatori si trovano costantemente sottoposti ad una 

tensione fra il mandato istituzionale, l’etica professionale e il coinvolgimento emotivo dato 

dalle situazioni complesse che incontrano. Tensione che li porta a superare quei vincoli e 

quei confini che sono dettati dalle procedure organizzative, alla ricerca di soluzioni a ciò che 

ritengono essere dei “blocchi organizzativi” (2017, pag. 13).  Il ricorso alle pratiche di 

sconfinamento sembra essere in reazione a “La percezione che le risposte istituzionali siano 

difettive […] ”, motivazione che spinge gli operatori sociali ad “ […] attuare strategie in favore 

dell’utenza, mettendo in gioco risorse personali, facendo affidamento su reti extra-lavorative 

e sconfinando necessariamente oltre le mansioni e l’orario di lavoro.” (Esposto et al., 2019, 

p. 87). All’interno del contesto attuale del welfare neoliberale, gli operatori sociali si trovano 

confrontati con molteplici paradossi che li mettono sottopressione per agire in modo etico. Da 

una parte sono spinti a mettere in atto azioni che considerano giuste in circostanze 

complesse, resistendo quotidianamente alla pressione dell’organizzazione che tenta di 

regolamentare la pratica e razionare le risorse (Weinberg & Banks, 2019), dall’altra sono 

chiamati a sottostare al mandato istituzionale. Weinberg e Banks (2019) definiscono queste 

azioni e atteggiamenti “resistenze etiche”, che nel contesto del lavoro sociale prendono la 

forma di opposizione a politiche, leggi o pratiche considerate ingiuste che portano a qualche 

tipo di azione (compreso il rifiuto di agire) da parte degli operatori (2019, pag. 4). All’interno 

della discrezionalità e autonomia di cui godono, gli operatori devono riuscire a districarsi nei 

dilemmi e paradossi, tra i vincoli e le cornici, sia di tipo organizzativo che etico. È in questa 

cornice accidentata che prende avvio la relazione con l’utenza, nella quale il professionista si 

gioca la “faccia”, sia quella dell’organizzazione in cui operano che la propria. È in questo 

spazio che gli operatori, superano i confini stabiliti dalle procedure organizzative, agendo in 

maniera autonoma e ingaggiandosi nel trovare soluzioni pratiche a problemi che altrimenti, 

seguendo le pratiche organizzative, non potrebbero essere risolti o necessiterebbero di un 

tempo troppo lungo (Ferrari, 2017). 
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Le pratiche di sconfinamento assumono diverse forme, ma la costante che le accomuna 

sembrerebbe essere la tensione immateriale a cui gli operatori che sconfinano sono 

sottoposti, un dilemma che li mette nella condizione di ricercare continuamente un equilibrio 

fra il rispetto del mandato e l’attenzione alla dimensione etico-professionale (Ferrari, 2017, 

pag. 34).  

Tipologie di sconfinamento 

Gli sconfinamenti possono concretizzarsi sia in azioni che in atteggiamenti. Ferrari (2017, 

pag. 22) li riconduce attorno ad alcune coppie dicotomiche: pubblico e privato; individuale e 

gruppale; consapevolezza e inconsapevolezza, disponibilità e riluttanza, ambiente interno e 

esterno. Nella prima tipologia, pubblico e privato, viene fatta una distinzione tra i due settori 

in cui emerge come le organizzazioni pubbliche denotino confini più rigidi, resistenze alle 

trasformazioni e ambienti organizzativi turbolenti, esponendo maggiormente gli operatori allo 

sconfinamento individuale. Inoltre, lo sconfinamento sembrerebbe sovrapporsi con il lavoro 

volontario non riconosciuto. Nel privato sociale, invece, vi è la presenza di una maggiore 

elasticità e valorizzazione della disponibilità extra-time dei lavoratori. La seconda coppia 

distingue la dimensione individuale dello sconfinamento da quella di gruppale. Alcuni 

operatori agiscono in solitaria, mentre altri manifestano dei veri e propri sconfinamenti di 

gruppo, grazie alla complicità costruita tra i membri, che hanno potere trasformativo. La 

coppia, ambiente interno ed esterno, vede la dimensione gruppale di attraversamento dei 

confini coinvolgere un’intera équipe, la quale forza le griglie interne consapevolmente e 

collettivamente (ambiente interno); mentre altre volte questa assume la forma di “alleanza 

extra-organizzativa”, nel caso in cui attori di organizzazioni diverse decidono di collaborare 

all’insaputa dei vertici, malgrado la presenza di competizioni tra servizi (ambiente esterno). 

La distinzione tra consapevolezza e inconsapevolezza considera come in alcuni casi lo 

sconfinamento è frutto di un inciampo casuale nella storia dell’utente, che permette al 

professionista di venire a contatto con informazioni raccolte in contesti extra-lavorativi che 

potrà utilizzare a scopi lavorativi. In altri casi, esporsi verso l’utente è frutto di una scelta 

consapevole: l’operatore è cosciente che le proprie azioni lo porteranno ad agire extra-

contrattualmente, in luoghi esterni all’organizzazione, in cui non è legittimato. Nonostante 

ciò, sente di dover optare per questa soluzione, anche se in contrapposizione alle cornici 

istituzionali, assumendosene la responsabilità, in quanto percepisce una fragilità delle 

risposte istituzionali. In altre occasioni, consapevoli dei limiti e dei vincoli organizzativi a cui 

sottostanno, forzano le cornici fuori dall’orario di lavoro, attraverso la creazione o la 

partecipazione ad associazioni di volontariato che meglio si conciliano con le proprie 

credenze e valori. Una variante drastica di questa tipologia di sconfinamenti vede la 

consapevolezza da parte dell’operatore dell’incompatibilità eccessiva fra le proprie 

convinzioni valoriali e ideologiche e le linee politiche dell’organizzazione, quale motivazione 

per lasciare volontariamente l’impiego. Tra le tipologie di sconfinamento viene presa in 

esame anche la variabile della disponibilità dell’individuo ad adottare forme di fluidità 

lavorativa tra tempo di lavoro ed extra-time, piuttosto che una riluttanza. La disponibilità porta 

l’operatore ad attivare le proprie risorse attingendo sia a beni strumentali propri, sia al proprio 

capitale sociale, in quanto, dal proprio punto di vista, si trova impossibilitato ad agire 

altrimenti e assume su di sé il tentativo di trovare una soluzione più adeguata a quella offerta 

dal servizio. Alcuni operatori cercano di tenersi il più lontano possibile da queste modalità di 

azione (riluttanza), in quanto richiede un coinvolgimento personale ritenuto eccessivo che 
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genera fatica. Parrebbe che la disponibilità a farsi coinvolgere personalmente sia più 

presente ad inizio carriera, motivata in parte dall’inesperienza, e, forse, dalla predisposizione 

e propensione ad investire nella professione (Ferrari, 2017).  

3. Domanda di ricerca, metodologia e strumenti 

Il seguente lavoro di tesi si pone lo scopo di indagare le possibili tensioni che si possono 

creare tra i diversi mandati dell’operatore sociale e i valori professionali e personali del 

professionista, con l’obiettivo di comprendere come queste vengono vissute e affrontate nel 

concreto. La domanda di ricerca è: Come vengono vissute e affrontate, da parte degli 

operatori sociali, le possibili tensioni tra i mandati e i propri valori personali e professionali? 

Gli obiettivi che si intende perseguire con questo lavoro sono quelli di: 

a) Rilevare quelli che sono i dilemmi e le situazioni di tensione tra mandati, etica 

professionale e valori personali e professionali, a cui sono sottoposti gli operatori 

sociali 

b) Indagare come queste situazioni di tensione sono vissute dagli operatori 

c) Esplorare le differenti strategie compensatorie che utilizzano per farvi fronte 

d) Comprendere se tra queste strategie incorrono in pratiche di sconfinamento 

3.1. Metodologia e strumenti 

Il seguente lavoro di tesi si basa su una ricerca empirica di tipo qualitativo che segue un 

approccio interpretativo nell’analisi dei dati, in quanto si intende approfondire le esperienze, i 

vissuti personali e i significati attribuiti dai partecipanti all’indagine, mettendo in evidenza 

l’importanza dei significati e delle esperienze personali. La ricerca qualitativa, solitamente, è 

ritenuta funzionale per indagare atteggiamenti, esperienze personali di specifici gruppi, così 

come per temi legati a dilemmi etici della pratica del servizio sociale (Carey, 2013, pag. 48). 

Si è proceduto ad un’analisi della letteratura, ricercando materiale disponibile e identificando 

le parole chiavi più significative su cui fondare la ricerca (Carey, 2013, pag. 95). Lo 

strumento di ricerca che si è ritenuto più adeguato alla raccolta di dati così sensibili, è 

l’intervista non strutturata o discorsiva libera, che permette una flessibilità rispetto ai 

contenuti che emergono e si presta per affrontare temi che hanno a che fare con il mondo 

interno degli individui. La scelta di optare per l’intervista libera è dettata dalla necessità di 

evitare di influenzare l’intervistato attraverso le domande poste senza predeterminarne le 

risposte. Lasciare aperto lo spazio all’intervistato di narrare in maniera libera i contenuti che 

ritiene più importanti o meritevoli di attenzione (Carey, 2013, pag. 137), gli permette, inoltre, 

di riflettere sulle proprie azioni. Ci si limiterà, dunque, a porgere all’interlocutore una 

situazione come spunto di conversazione per poi lasciare che sia lui a costruire il proprio 

discorso, intervenendo con alcune domande per approfondire e aiutare a far emergere il suo 

punto di vista. 

Si è deciso di prendere in esame gli operatori sociali del Ticino che sono attivi da meno di 4 

anni, attingendo ai nominativi dei diplomati SUPSI dal 2014 al 2020, selezionando un 
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campione di convenienza. Questa scelta è basata su due motivazioni principali. La prima è 

legata alle pratiche di sconfinamento, le quali vengono collocate ad un arco temporale di 

giovinezza e inesperienza lavorativa. Sconfinare richiede un coinvolgimento personale 

diretto dell’operatore e la disponibilità a investire risorse extra nel lavoro, aspetti 

maggiormente presenti a inizio carriera (Ferrari, 2014, pag. 38). La seconda motivazione è 

legata all’ipotesi che tutto ciò possa portare ad un’eccessiva sovraesposizione dell’operatore 

sociale, che rischia di “consumarsi”, provocandogli stress che potrebbe sfociare in burnout.  

Alcuni autori definiscono i primi anni di carriera come quelli a maggior rischio di esaurimento, 

per via di una predisposizione dei giovani e della poca esperienza maturata, che li porta ad 

avere una visione più idealistica del lavoro di aiuto e una prospettiva meno equilibrata della 

vita professionale (Baiocco et al., 2004, pagg. 43–44). Per cui sembra esservi una 

correlazione tra anzianità lavorativa e burnout, la cui sindrome si insedia generalmente in 

coloro che hanno un’anzianità lavorativa compresa tra due e quattro anni (Borgogni & 

Consiglio, 2005; Maslach, 1997), in particolare si evidenzia l’inserimento lavorativo come 

momento più critico per l’insorgenza della sindrome (Rowe, 2000; Santinello et al., 2008).  

4. Dissertazione e analisi 

Questo capitolo è dedicato all’analisi dei dati, che sono stati raccolti attraverso 12 interviste 

narrative rivolte agli operatori sociali neo-diplomati tra il 2018 e il 2020. Quanto segue è una 

delle possibili visioni riguardo alle tensioni e difficoltà che abitano la professione, in quanto la 

singolarità e soggettività degli individui coinvolti ne influenza l’elaborazione e l’analisi. I dati 

emersi sono stati confrontati con le teorie di riferimento contenute nella presentazione della 

problematica. 

4.1. Tensioni, Difficoltà, Conflitti e Dissonanze – i vissuti degli 

operatori sociali 

Dalle testimonianze raccolte, sono diversi gli operatori che confermano la presenza di una 

sorta di tensione, di conflitto o difficoltà inerente alla propria pratica professionale. Ferrari 

(2017) riconduce questa tensione a “qualcosa di immateriale” (pag. 34), che spinge gli 

operatori sociali a ricercare un continuo equilibrio tra la fedeltà e il rispetto del mandato e 

l’attenzione all’etica-professionale. In maniera differente, gli operatori riportano un vissuto 

conflittuale di questo tipo: 

E questo aumentava ancora di più la…il mio conflitto interno, diciamo. (intervista 3) 

Vivi questa lotta tra quello che… secondo te è più giusto fare e quello che in realtà è 

quello che bisogna fare e… in questo non si scappa. Secondo me alla fine uno deve fare 

un po’ a patti con la propria […] coscienza, la propria voce interiore, il proprio io 

personale. (intervista 8) 

Sembra essere una condizione molto interna, che può essere originata da diverse questioni, 

anche molto personali che hanno a che fare con il mondo interiore degli operatori, con i 

propri valori, le proprie rappresentazioni della professione e ideologie. L’educatore 8, ad 

esempio, la definisce una “lotta” tra quello che ritiene più giusto e quello che deve fare, 

dovendo scendere a patti con la propria coscienza. Qualsiasi intervento o azione nel lavoro 
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sociale coinvolge aspetti etici, politici e legali connessi fra loro e “I nostri principi etici o valori 

influenzano il modo in cui interpretiamo la legge.” (Banks & Bortoli, 2013, pag. 19). L’etica e 

la morale hanno confini labili e implicano immancabilmente aspetti personali e soggettivi per 

cui “Dipende dal modo in cui ogni persona vede la situazione, come sperimenta l’assunzione 

di decisioni morali e come assegna priorità ai principi etici.” (Banks & Bortoli, 2013, pag. 20). 

Infatti, da un’intervista emerge in particolare questo legame con la soggettività di ognuno: 

[…] quando mi succedono…questo tipo di conflitti, ecco, non so che nome dargli, queste 

dissonanze […] Magari sì…si intravedeva il senso sì, ci si affidava […] Dall’altra magari 

c'era un attimino quello che erano le premesse più personali […] (intervista 2) 

Dalle parole dell’operatore 2, il conflitto appare attribuito ad un accostamento di premesse, 

valori e ideali, che produce un effetto disarmonico e discordante. La cultura, i valori, le 

esperienze passate, le conoscenze, i preconcetti e pregiudizi contribuiscono alla creazione 

delle lenti attraverso cui ognuno osserva e percepisce il mondo e ne attribuisce significato. 

L’attribuzione di significati differenti può ostacolare la costruzione di significati condivisi 

creando delle discordanze (Maida et al., 2013, pagg. 52–54) che possono tradursi in conflitti 

interni e tensioni. Qui di seguito analizzeremo le situazioni conflittuali della pratica lavorativa 

che sono emerse maggiormente dalla ricerca e a cosa sono ricondotte dai partecipanti. 

Distanze valoriali 

Questo capitolo evidenzia una delle dimensioni conflittuali che è maggiormente emersa 

all’interno delle interviste, ovvero la distanza tra le pratiche istituzionali che, esplicitamente o 

meno l’operatore sociale è tenuto ad applicare, e i valori professionali e personali degli 

intervistati. Emerge la fatica degli operatori a mettere in atto interventi che non sentono 

propri e che si distanziano dai propri valori, sia personali che professionali, con conseguenti 

sentimenti di disagio, inadeguatezza e malessere: 

Quindi cercavo un po' di metterli da parte, questi sentimenti, che erano comunque dei 

sentimenti di disagio perché mi ritrovavo a fare delle cose che non… non sentivo mie, 

non sentivo adeguate […]  (intervista 3) 

Questo mi ha creato spesso un forte disagio. Perché… non comprendevo e facevo fatica 

[…] a mettere in atto questa sorta di…mi sembrava quasi di essere un po’ in fabbrica no? 

[…] ecco queste modalità. Facevo veramente fatica a integrarle perché mi…le sentivo 

totalmente distanti da quello che erano miei valori personali e anche professionali. 

(intervista 1) 

Questa distanza può essere ricondotta alle “richieste confliggenti” a cui sono sottoposti gli 

operatori, originate dall’arduo compito di riuscire a conciliare le regole e le procedure 

istituzionali con la volontà di rispondere ai bisogni degli utenti, riuscendo allo stesso tempo 

ad affermare i codici professionali e i propri valori personali (Tummers et al., 2015). 

Conciliazione non sempre facile da trovare e che può scaturire in una sorta di tensione per i 

lavoratori. Come emerge in alcune testimonianze raccolte questo genera sentimenti di fatica 

e difficoltà riconducibili all’attuazione di procedure e regole all’interno delle strutture in cui 

operano, che non concidono con i valori personali e professionali in cui credono. L’operatrice 

9 porta una situazione concreta, in cui dovendo allontanare un utente si è “sentita un po' 

male a farlo.” in quanto ha sentito di “[…] non capire bene… questo intervento, di non 
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ritrovarmi al 100%, non ero d'accordo sull'efficacia di allontanare questo utente […]” 

(intervista 9). I sentimenti di malessere provocatole dall’intervento svolto, consigliato dai 

colleghi in quanto modalità adottata dall’équipe, entrando più in profondità, mostrano come: 

[…] Eh l'ho vissuta male, ho sentito dentro di me che […] stavo prendendo una persona 

nel suo LUOGO, perché in fondo è la sua CASA, e stavo decidendo io per lei […] va un 

po’ contro il rispetto che ho, comunque, del fatto che quello è luogo di vita di quelle 

persone, possono decidere liberamente dove… dove andare. […] mi sono sentita… Così, 

che mi sono presa questo potere, questo diritto, che non perché sono l'educatrice, penso 

di dover esercitare, ecco. (intervista 9) 

Sembrerebbe che, dietro al disagio provato, vi sia un valore per lei importante e che, 

inevitabilmente, si rispecchia anche nell’agire professionale. C’è da sottolineare come la 

relazione tra educatore e educando sia caratterizzata da un’asimmetria che, 

immancabilmente, crea un divario di potere, che sta all’operatore e alla struttura contribuire a 

ridurre, mantenere o addirittura accentuare, attraverso le proprie azioni (Bruni & Gherardi, 

2007). Nel codice deontologico, tra i principi d’azione, viene richiesto ai professionisti di agire 

in modo responsabile e cosciente del potere conferitogli dal proprio ruolo (AvenirSocial, 

2010, pag. 11), principio che l’operatrice sembra aver fatto suo e che le ha suscitato una 

riflessione sull’intervento svolto. Il lavoro sociale è ricco di antinomie, come quella tra 

controllo e protezione o autorità e libertà, che rende complesso definirne il confine tra essi. 

Uno dei risultati dello studio sullo sconfinamento etico di Weinberg (2018), rileva come gli 

operatori sociali si trovino confrontati con alcuni paradossi strutturali che rendono l’agire etico 

complesso. Uno di questi è proprio quello di essere sia agenti di cura che di controllo, per cui 

responsabili dei bisogni degli utenti ma allo stesso tempo chiamati a disciplinarli (Weinberg, 

2018), paradosso che può mettere in difficoltà i lavoratori nell’agire in accordo con i propri 

valori etici:  

Ed è sicuramente delicato e difficile, penso soprattutto in un ambito come quella 

disabilità… è facile magari superare il confine di… io esercito il potere, perché posso 

decidere per te […] Mi ha fatto un po… Eh, allarmare, diciamo che in quel momento non 

stavo facendo qualcosa che… che mi faceva star bene, ecco, nell'intervento.  

(intervista 9) 

Un’ altra operatrice sociale, nella narrazione delle sue esperienze di stage in un laboratorio 

protetto, racconta come l’ambiente strutturale improntasse il proprio lavoro su aspetti 

produttivi che non riteneva appartenere alla sua concezione di lavoro sociale: 

[…] spesso la parte produttiva di lavoro spingeva a… puntare molto gli interventi sul 

lavoro, sul rendimento quasi degli utenti. E la parte più educativa, forse la parte più 

sociale dell'impresa, secondo me andava mancare. (intervista 5) 

Questa tendenza viene riportata da un’altra esperienza, svoltasi sempre nello stesso ambito, 

nella quale viene affermato che uno degli aspetti che crea maggiore difficoltà in quel 

contesto è ricondotta allo sforzo di riuscire a conciliare valori di produttività ed efficienza con 

quelli più educativi e di cura: 

abbiamo dei clienti, dei tempi da rispettare, ma lo dobbiamo fare con persone con 

difficoltà e anche questo non è facile perché è un'esigenza del mercato del lavoro, dove 

si è sempre con dei ritmi veramente veloci, […] gli utenti, che hanno delle tempistiche che 
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spesso non corrispondono al mercato del lavoro. […] Non è sempre facile, anche… 

anche questo ti crea dei conflitti interni che non… cioè non ti dico! [ndr. importanti]  

(intervista 12) 

Se da un lato quest’importanza alla produttività è dettata dal mandato istituzionale del 

laboratorio protetto, la cui finalità consiste nel re-inserimento socio-professionale dell’utente, 

dall’altro la carenza dell’aspetto educativo a favore del rendimento del laboratorio, può 

essere ricondotto a quanto scrive Weinberg (2018), riprendendo il concetto di Clarke (2004), 

per cui anche nella gestione di organizzazioni dei servizi sociali vengono sempre più 

implementati approcci razionali e orientati al business, che spingono le strutture e gli 

operatori ad adottare valori imprenditoriali ed economici, improntando l’intervento 

sull’efficienza piuttosto che sulla qualità, a discapito dell’impegno prolungato con gli utenti. I 

valori “imprenditoriali” del laboratorio percepiti come distanti e non identificati come 

appartenenti all’ambito sociale, possono portare a intendere il lavoro in maniera divergente, 

creando conflitti interiori e sentimenti di frustrazione e malessere: 

Ci sono state delle occasioni in cui mi sentivo quasi sbagliata nel… nel ritagliarmi quei 

momenti più educativi, magari di dialogo, di confronto. […] E quindi…mi capitava […] di 

essere molto frustrata nel…nel dire “ma faccio l'operatore sociale, o sto spingendo…?”. 

(intervista 5) 

L’operatrice riferisce, inoltre, come alcuni valori non siano solamente personali e soggettivi, 

ma vengono riferiti alla deontologia professionale: 

[…] ci sono alcune cose che io ritengo comunque importanti, sono dei valori, ma non solo 

miei ma anche cioè… se ripenso a quanto studiato sono…comunque a livello anche di… 

di codice etico, di deontologia, sono comunque dei…dei riferimenti. (intervista 5) 

Il codice deontologico è uno strumento che serve a “orientare lo sviluppo di un 

comportamento professionale fondato su principi etici e costituisce uno strumento d’aiuto e 

un punto di riferimento” (AvenirSocial, 2010, pag. 4), in cui vengono riportati tutti quei valori e 

principi del lavoro sociale che ogni professionista, traducendoli nella pratica, rende propri. La 

congruenza tra valori personali e quelli “istituzionali” viene ritenuto importante per alcuni 

degli operatori sociali intervistati, tanto da determinarne il benessere sul posto di lavoro. 

Congruenza che se non c’è potrebbe, con il passare del tempo, portare allo sviluppo di 

“malumori”, che generano fatica e frustrazione: 

per me era…è importante avere la, una congruenza tra i propri valori, vissuti, valori 

personali, professionali e quelli dell’istituzione. Per questo io non sarei mai andata a 

lavorare né per uno né per l’altro posto, perché so che non avrei fatto un buon lavoro […] 

lì avrei sicuramente sviluppato dei malumori […] Penso che io mi sarei sentita veramente 

frustrata […] (intervista 1) 

Nell’episodio riportato, il modo di agire dell’educatrice 1 non sempre in linea con le modalità 

e le regole istituzionali, alla lunga avrebbe potuto ripercuotersi sul clima di lavoro e sulla 

professionalità. Dalle sue parole, però, si evince come si tratti anche di una questione più 

personale, in cui la mancata congruenza di valori, per lei, parrebbe un valido motivo per non 

voler lavorare in quell’istituzione. All’interno di un’altra testimonianza viene messa in luce 

come la divergenza valoriale possa incidere sulla scelta del luogo di lavoro: 
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[…] esigeva un determinato… un determinato tipo di intervento […] non collimavano, 

non… non stavano dentro in quelle che erano le… le mie di idee, d'intervento […] c'erano 

delle… Delle pre-impostazioni dettate dall'istituzione, […] che non mi facevano stare 

totalmente bene […] E, questo sì, questo creava […] un po’ di disagio. […] però io dentro 

di me sapevo che comunque sia, non era il posto di… di lavoro, per me… per me 

congeniale, che non l'avrei comunque portato avanti quindi quella supplenza lì.  

(intervista 11) 

L’importanza attribuita alla conciliazione tra valori personali e istituzionali potrebbe 

confermare il concetto di “operatori migranti” di Ferrari (2017), il quale vede come forma di 

sconfinamento “drastica” l’abbandono volontario dell’organizzazione da parte degli operatori, 

per via dell’ incompatibilità tra le linee politiche e istituzionali e le proprie convinzioni 

personali. A lungo andare questa incongruenza, se non contrastata adeguatamente, può 

divenire difficile da gestire e generare sentimenti di stress e ansia: 

[…] l’équipe e anche io in primis non ci sentivamo…tranquilli a fare questi interventi, non 

rispettavano proprio il nostro modo di pensare, il nostro modo di agire professionale e 

anche personale. […] Col tempo, poi, sono emersi altri sentimenti. Comunque, sono 

diventata anche un po’ più polemica all'interno dell'équipe, ma perché proprio queste 

situazioni mi generavano stress, mi generavano anche paura, ogni tanto ansia […] 

(intervista 3) 

La distanza valoriale pare dunque tradursi in fatica per gli operatori sociali, che sembrano 

doversi sforzare nell’attuare interventi le cui modalità non rispecchiano i propri valori e 

principi, generandogli stress e frustrazione che possono esporrli al rischio di burnout. Negli 

ultimi anni il concetto di burnout ha ampliato la propria visione spostandosi dal singolo 

lavoratore alla struttura organizzativa. Maslach & Leiter (1997), nel loro modello 

interpretativo, situano al centro dell’attenzione di questa sindrome il grado di 

adattamento/disadattamento tra persona e lavoro. Le discrepanze tra i due vengono 

sperimentate in ambiti differenti della vita organizzativa, tra cui la dimensione valoriale, e 

sono considerate come antecedente dello sviluppo del burnout (Lasalvia & Tansella, 2011). 

Con il ‘Modello di Mediazione’ (Leiter & Maslach, 2000) delineano, inoltre, l’ipotesi che 

l’esaurimento abbia maggiori possibilità di svilupparsi dinnanzi ad una forte discrepanza tra 

la natura del lavoro e la natura della persona, legando la sindrome a fattori contestuali che la 

rendono una sofferenza individuale mediata dal contesto lavorativo, sottolineandone 

l’influenza dei fattori organizzativi (Maslach & Leiter, 2008).  

Limiti del mandato, problemi strutturali ed esigenze specifiche degli utenti 

Un’altra difficoltà, che emerge dalle narrazioni degli operatori sociali intervistati e ricondotta 

alla generazione di tensioni nel lavoro, è quella di riuscire a conciliare le attese e i bisogni 

degli utenti con i vincoli e i limiti del mandato istituzionale. Come si evince dall’intervista 

dell’operatrice 12, riferendosi al suo lavoro all’interno di un laboratorio protetto, la difficoltà 

maggiore che riscontra è quella di attenersi ai vincoli del mandato dell’istituzione. Questo in 

quanto le è richiesto di occuparsi unicamente degli aspetti lavorativi, limite che, dal suo punto 

di vista, le impedisce di prendersi cura dei bisogni e delle problematiche degli utenti, che 

spesso esulano dal lavoro: 
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[…] tu come operatore sei comunque obbligato a mantenere delle mansioni che vanno 

proprio sul lavoro, sull'integrazione del lavoro, l'autonomia sul posto di lavoro, mentre 

puoi agire molto meno nella sfera privata […]  tutto quello che esula dal lavoro noi non 

abbiamo… non possiamo intervenire, e questa è una delle difficoltà maggiori.   

(intervista 12) 

Il confronto con situazioni in cui i limiti del mandato e le attese degli utenti non coincidono, 

viene illustrato tra le situazioni problematiche elencate nel “Codice Deontologico del lavoro 

sociale in Svizzera”, definite inevitabili e necessarie, e con le quali l’operatore è tenuto a 

confrontarsi quotidianamente (2010, pag. 7). L’impossibilità di fornire aiuto in quanto 

l’intervento esula dal proprio mandato, riporta alla tensione scaturita dalla non sempre facile 

conciliazione tra la volontà degli operatori sociali di rispondere ai bisogni degli utenti e 

l’obbligo di rispettare le regole e il mandato, che fa nascere sentimenti di rabbia e impotenza 

negli operatori: 

Ecco dentro di me una cosa così… Eh mi ha iniziato comunque tirar fuori determinate 

emozioni, perché dico sì, però la presa a carico è comunque… è comunque nostra […] 

Perché comunque dici OK, va bene il nostro mandato è questo però la persona non sta 

bene […] purtroppo il sentirti impotente è molto presente nel nostro quotidiano. […] 

Chiaro non è facile emotivamente. Comunque, quando una persona sta male, ha dei 

problemi e tu non puoi per tuo mandato, per quello che vuoi, fare degli interventi un po' 

più sostanziosi non… non è molto facile da gestire. (intervista 12) 

Rendendosi conto di non poter andare oltre con l’intervento d’aiuto, riporta come, per gestire 

questi sentimenti, “devi riuscire anche bene a distaccare” e “purtroppo se non si può fare è 

un lavoro che poi devi fare su di te” (intervista 12), lasciando intendere una sorta di 

elaborazione personale e individuale di questo conflitto, consapevole che nel proprio lavoro 

sarà spesso confrontata con situazioni analoghe. Ma sono diverse le situazioni complesse, 

anche a livello etico-morale, in cui gli operatori possono vivere un conflitto tra la lealtà verso 

gli utenti e quella verso l’autorità competente, così come una tensione tra il diritto 

all’autodeterminazione e l’incapacità di comprendere dell’utente: 

il curatore, soprattutto se generale, può prendere le decisioni per l'utente… Che ogni 

tanto anche eticamente, sono un pochettino difficili da gestire. Ci succede, per esempio 

con i vaccini. Il curatore decide che l'utente va vaccinato, l'utente non vuole vaccinarsi, 

però siamo noi ad accompagnare l'utente al vaccino. E magari non è neanche in grado di 

intendere quello che sta… quello che gli sta succedendo. Quindi diciamo che hai sempre 

un po’ questa difficoltà di quello che è il mandato lavorativo. E invece come tu vorresti 

poter lavorare con la persona. (intervista 12) 

L’operatore sociale si trova a dover gestire anche interessi contrastanti tra loro che possono 

smuovere diversi conflitti interni, con la propria coscienza, la propria morale ed etica. Inoltre 

le pratiche che mettono in atto sono centrali per quanto riguarda il riconoscimento e 

l’estensione dei diritti degli utenti (Hoefer, 2019), per cui è compito degli operatori sociali farsi 

portavoce delle loro esigenze all’interno delle strutture, arrivando in alcuni casi anche a 

contrastare quelle direttive ritenute non etiche (Esposto et al., 2019). L’educatrice 1 espone 

una situazione simile, dove le procedure adottate nell’istituzione, dal suo punto di vista, non 

tenevano conto dei bisogni dell’utenza, ponendo delle tempistiche molto strette per le alzate 

a letto che non permettevano una cura ai dettagli e ai bisogni degli ospiti: 
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[…] Nel senso che al mattino c’era l’alzata a letto, ogni educatore aveva un tot di alzate a 

letto e… diciamo anche quasi una tempistica di alzata a letto delle persone. Questo mi ha 

creato spesso un forte disagio. Perché… non comprendevo e facevo fatica […] mi 

sembrava quasi di essere un po’ in fabbrica no? (intervista 1) 

Appare centrale in questo episodio come la carenza di risorse porta i lavoratori a dover 

mantenere delle tempistiche che vanno a discapito della qualità della relazione di cura, 

togliendo importanza a quelli aspetti relazionali e di cura che sono fondanti della professione. 

Tra le molteplici problematiche e paradossi del lavoro, gli operatori sociali possono imbattersi 

in situazioni in cui le regole istituzionali non coincidono con le esigenze del caso specifico. 

Ne è un esempio il caso raccontato dall’educatore 6: 

[…] una delle pochissime regole […] è che non può esserci qualcun altro in appartamento 

quando loro non son presenti e non possono dare le chiavi a nessun altro. […] E la 

ragazza però […] ha iniziato l'apprendistato […] che le richiedeva un orario notturno, di 

sei giorni alla settimana […] E quindi questo creava un problema con il suo ragazzo, […] 

perché lui invece, facendo un apprendistato di giorno, vuol dire che la notte dormiva… 

senza di lei che era al lavoro. (intervista 6) 

La difficile situazione che si trova a gestire potrebbe rientrare in uno dei paradossi strutturali 

che rendono l’agire etico complesso (Weinberg, 2018), ovvero quello di mantenere una 

coerenza nell’assegnazione delle risorse basata sull’uguaglianza versus il riconoscimento di 

circostanze speciali e svantaggi ingiusti improntata sull’equità. L’operatore 6 riporta la 

percezione del rischio nel fare “un’eccezione alla regola”, dall’altra il suo vissuto di fronte a 

questa situazione è stato di ingiustizia e discriminazione verso l’utente in questione, in 

quanto la sua condizione, che non coincide con i regolamenti in vigore, ne pregiudicava i 

suoi affetti: 

[…] cioè ci sono veramente tantissime cose perché dobbiamo fermarci a una regola che 

in questo caso…E…come posso dire? Ehm… che taglia… taglia le caviglie, non mi viene 

il termine. (intervista 6) 

L’operatrice 7 espone la sua recente esperienza in riferimento alle regole e alle restrizioni 

adottate dalla struttura per contrastare la pandemia che l’hanno messa di fronte, lei e l’intera 

équipe, all’ applicazione di regole molto rigide:  

 […] non potevano uscire di casa se non accompagnati da un operatore e addirittura in 

alcuni periodi potevano uscire solo per delle brevi passeggiate… ma se stavano proprio 

male, sennò non era concesso […] (intervista 7) 

Le restrizioni e la rigidità delle regole hanno, col tempo, dato adito a un conflitto interno, 

inizialmente non percepito e “mascherato” dalla volontà di proteggere gli utenti, ma quando 

all’esterno si tornava alla normalità: 

[…] il conflitto era forte. Sentivo rabbia, principalmente, rabbia e un po' di ingiustizia… per 

le persone all'interno. […] la vita sicuramente dentro una comunità durante il Covid è 

stata ben diversa rispetto a quella fuori, in un'economia domestica normale. (intervista 7) 

Anche in questo caso il vissuto dell’operatore è di ingiustizia, legata ad una disparità di 

trattamento tra persone categorizzate come “non sane” e persone considerate “normali”, che 
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le smuovono sentimenti negativi, facendola sentire “sbagliata” in quanto “parte del mondo 

esterno” (intervista 7) e che la mettono sempre più in difficoltà a far rispettare il regolamento 

in vigore: 

Diciamo che mantenere queste regole era difficile. Come lo spieghi una cosa del genere? 

Può reggere il fatto che li stai proteggendo però… tra il proteggere e la limitazione della 

libertà, il confine è davvero sottile. […] non è stato facile e la maggior parte di noi si è 

sentito sbagliato nel mettere in atto questo tipo di misure… (intervista 7) 

Fare bene il proprio lavoro 

Un’altra dimensione emersa, rispetto ai vissuti degli operatori intervistati, è la sensazione di 

non fare bene il proprio lavoro. Le pressioni a cui sono sottoposti gli operatori può far 

nascere in loro la sensazione di essere impossibilitati a svolgere il proprio lavoro come 

vorrebbero (Baviskar, 2019). Quest’aspetto è stato riportato da diversi operatori, con 

differenze rispetto alle cause di questo sentimento. L’educatrice 3 lo riconduce alla differente 

concezione di protezione tra lei e la direzione: 

Nei miei pensieri, però era un po’ differente, nel senso che… non senti che stai 

proteggendo un ragazzo […] E quindi dentro di me comunque non stavo bene, perché 

non sentivo che stavo facendo il mio lavoro bene come avrei voluto farlo. (intervista 3) 

In altri casi questo sentimento viene ricondotto all’accumulo di mansioni burocratiche o alla 

prevaricazione degli aspetti produttivi ed aziendali che tolgono tempo alla relazione con 

l’utenza, considerata centrale e di vitale importanza nel lavoro sociale: 

[…] mi sembra di… non fare bene il mio lavoro, perché nel senso che se un bambino ha 

bisogno devo sempre dirgli “aspetta un attimo che sono al telefono, aspetta un attimo che 

devo rispondere a una mail” […] (intervista 4) 

[…] quando mi capita per esempio tre giorni di non lavorare con l’utenza, non sto bene, 

non mi sento bene perché mi sembra di non fare il mio lavoro, cioè mi sembra di essere 

in un’ azienda [ ndr. riferito al laboratorio protetto in cui lavora ] e non è questo che sto 

facendo. (intervista 12) 

Secondo Weinberg (2007), i paradossi e le pressioni, a cui gli operatori sono sottoposti, 

possono tramutarsi in una discrepanza tra il sé preferito, quello che vorrebbe essere, e il sé 

attualizzato, quello che concretamente riescono a fare. Questa discordanza tra aspettative, 

ideali e realtà lavorativa, può causare angoscia, sentimenti di frustrazione, senso di colpa e 

malessere nei lavoratori, i quali non riescono a trovare una conciliazione con il proprio senso 

di comportamento etico , come riporta quest’educatrice: 

E quindi ancora di più mi sentivo questa sensazione che…non stessi facendo le cose 

bene. E sicuramente non stavo bene in quel periodo, lavorativamente parlando. […] E 

devo dire che ancora oggi son passati comunque diversi anni, ma ancora oggi ho il 

pensiero di questo ragazzo…sapere come sta, come non sta. Sento un po’ di senso di 

colpa rispetto al non aver fatto abbastanza. (intervista 3) 
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L’operatrice 5 mette in luce come sia presente, nell’immaginario personale di ognuno, un 

ideale di operatore e la tendenza ad aspirare al raggiungimento delle proprie 

rappresentazioni dell’educatore ideale, intrinseco in ogni operatore: 

“ritenevo che era la cosa più… che si avvicinava di più alla mia idea […] Di lavoro ideale, 

modo ideale di lavorare, che non pensa sia raggiungibile, però, penso che ognuno abbia 

un'ideale di operatore sociale che vorrebbe essere” (intervista 5) 

Questo concetto viene illustrato da Enriquez (2006), il quale ritiene che nelle professioni 

sociali gli operatori siano guidati da “fantasmi”, ovvero da rappresentazioni e idealizzazione 

del proprio ruolo che ne influenzano il pensiero e le azioni. Aderire acriticamente a questi 

ideali, rende però complesso e difficoltoso aprire spazi di negoziazione tra le persone e i 

contesti in cui operano, esponendoli al rischio di distorsione delle informazioni e delle 

osservazioni. Se la coincidenza tra la personalità e soggettività del lavoratore e le modalità 

operative adottate all’interno della struttura si distanziano eccessivamente, l’individuo si 

sente impossibilitato a raggiungere il proprio ideale di operatore, ciò potrebbe creare: 

[…] un malessere se non riesci a fare coincidere i due… non potranno mai coincidere 

esattamente. Ehm… bisogna anche secondo me capire che alcune cose sono nostre 

soggettive. (intervista 5) 

La costruzione di quest’ideale ha inizio già durante il percorso formativo, durante il quale si 

gettano le basi per la costruzione della propria identità professionale e si crea un’idea di cosa 

sarà il proprio lavoro. L’entrata nella realtà lavorativa può, però, non confermare quello che si 

era immaginato: 

mi immaginavo un lavoro diverso, più…presente con i bambini. Quindi, questo, ecco, se 

devo pensare a come avevo idealizzato tutto, un po’ è stata smontata la mia idea di 

lavoro.  (intervista 4) 

Questa “disillusione” dell’immagine ideale, viene ricondotta nell’ambito del lavoro sociale, alla 

motivazione personale e alla percezione positiva della professione che, se non raggiungibile, 

può far sviluppare sentimenti di frustrazione ed esaurimento emotivo (Cherniss, 1983). 

Contessa (1987) ipotizzava come alla base del burnout vi possa essere anche una forte 

discrepanza tra l’idealizzazione del lavoro, l’identificazione con il soggetto sofferente e la 

realtà frustrante in cui viene a trovarsi. 

4.2. Strategie compensatorie – come vengono affronte le 

tensioni 

Per ovviare ai conflitti e alle tensioni precedentemente descritti gli operatori sono spinti a 

mettere in campo tutta una serie di strategie, per attenuare la pressione e la fatica provata. 

Qui di seguito esploreremo quelle che sono emerse maggiormente. 

Tra discrezionalità, zone grigie e resistenze etiche 

Una delle strategie emerse dai racconti degli operatori intervistati, consiste nello sfruttare le 

“zone grigie” utilizzando la discrezionalità di cui godono, per interpretare come meglio 

credono e tradurre nella pratica le direttive. L’educatrice 7 riporta un episodio in cui, 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

22/96 
 

riferendosi alle restrizioni applicate dalla struttura per via del Covid-19, ha agito nell’interesse 

degli utenti facendo leva sulle zone grigie e sul potere discrezionale: 

E metterle in atto le dovevamo mettere in atto perché comunque eravamo super blindati. 

Però… evitare a volte di… non lo so, di…di rendere conto per forza di cose, dicevamo 

che andavamo nel bosco e… a volte andavamo anche in un parchetto vicino al centro 

per fargli vedere delle persone da lontano. Perché sennò diventava… alienante […] la 

motivavo me stessa che non è stato tematizzato… il dove. […] nell'interpretazione ci 

siamo dati una gamma di grigi che sfruttavamo al MEGLIO rispetto al nostro […] giudizio 

in quel momento. E… giocavamo in… in queste piccole parti grigie in cui non era ben 

definito e cercavamo il più possibile di avvicinarci a quello che pensavamo noi.  

(intervista 7) 

L’educatrice riporta come evitasse di rendere conto di alcune cose, strategia che può essere 

interpretata come quelle che Weinberg e Banks (2019) chiamano “resistenze etiche”, 

riferendosi alle opposizioni messe in atto dagli operatori in risposta a situazioni che vedono 

come ingiuste. Queste si manifestano con rifiuti più o meno espliciti, tra cui l’utilizzo del 

proprio “margine di manovra” per ritardare alcune pratiche, evitare di riportare alcune cose ai 

superiori e reinterpretare le regole, al fine di fornire un sostegno adeguato (Weinberg & 

Banks, 2019). Questo sottolinea come gli operatori non siano semplici esecutori, ma godano 

della possibilità di sfruttare la propria discrezionalità per re-interpretare le regole in vigore in 

pratiche che si adattino alle esigenze degli utenti (Folgheraiter, 2007), in quanto, riprendendo 

le parole di Frederickson, “l’applicazione della legge implica un’ulteriore elaborazione di 

quella legge” (1997, pag. 99), aspetto confermato dall’operatrice: 

[…] E quindi noi cercavamo di stare in questa gamma di grigio che si creava… perché 

ogni regolamento ha un grigio. Non puoi regolamentare davvero esplicitare TUTTO. 

(intervista 7)  

Di fronte alla domanda rispetto a come si sentisse in quei momenti in cui sfruttava le zone 

grigie, risponde: 

Molto responsabile, quindi ero molto attenta quando uscivo… e vedevo guardavo che 

avessimo tutti le misure di protezione […] proprio per non cadere nella trappola del “ecco 

vedi, siete usciti? Ed è successo qualcosa”. […] Oltre l'attenzione... BENE, cioè, credo 

che questa zona di grigio che abbiamo sfruttato in questo anno e mezzo abbia…abbia 

avuto degli effetti positivi per i ragazzi. Un po' di aria fresca, un po' di persone che ti 

girano intorno, il MONDO. (intervista 7) 

L’educatrice riporta un sentimento di responsabilità e attenzione nell’evitare che succeda 

qualcosa che possa mettere a rischio la salute dei ragazzi, ma anche volta ad evitare 

ripercussioni professionali per la propria persona. Dall’altra parte esprime un sentimento di 

benessere, in quanto la sua interpretazione delle regole incide positivamente sugli utenti. Il 

benessere e la tutela degli utenti sembrano essere la motivazione principale che la spinge ad 

adottare questa strategia: 

[…] la cosa che ci spingeva a farlo era sicuramente… la salvaguardia… della salute 

mentale dei ragazzi. Perché abbiamo tutti letto di quanto il Covid sia stato difficile […]  

abbiamo assolutamente sottovalutato questo aspetto in comunità […] i ragazzi ne hanno 

risentito parecchio… quindi diciamo... la salvaguardia della salute mentale, delle 
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relazioni… La salvaguardia dell'integrazione, comunque non perché hai delle difficoltà, 

non perché vivi in una comunità, devi essere trattato in un modo diverso! Quindi diciamo 

anche l'eguaglianza sicuramente… E la libertà di movimento, la libertà… di 

autodeterminarsi, perché comunque… Immaginiamoci cosa significa interrompere la 

propria attività lavorativa, non poter uscire di casa, non uscire nemmeno a fare una 

passeggiata se non accompagnato da qualcun altro e… non avere la possibilità di vedere 

i propri cari, cioè il PEGGIO di questa pandemia l'abbiamo fatto vivere alle persone in 

comunità. (intervista 7) 

Il contatto diretto e quotidiano tra operatori e utenti, porta immancabilmente allo sviluppo di 

una vicinanza emotiva, indispensabile per la costruzione di una fiducia reciproca. Questa 

vicinanza permette ai professionisti di cogliere bisogni e richieste, espliciti ed impliciti, delle 

persone e riportarle alle organizzazioni, svolgendo la propria funzione di advocacy: 

[…] noi operatori siamo molto esposti, invece… ai sentimenti dei ragazzi a… alla vita… di 

tutti i giorni. E credo che stia anche a noi sia il dar VOCE alle persone con cui lavoriamo 

sia al tutelarle […] Perché loro sono già in un periodo di fragilità e vulnerabilità e spesso 

non trovano gli strumenti […] per potersi esprimere. (intervista 7) 

 Un altro aspetto che emerge quale incentivo nell’applicazione di questa strategia è la 

complicità dei colleghi, i quali possono fungere da sostegno: 

Sì, non era una cosa solo mia e… per questo mi sono sicuramente sentita sostenuta e 

non diversa o sbagliata. Eh… il fatto che condividi con gli altri il peso di mantenere […] la 

rigidità infinita rispetto alle norme…È stato importante. […] ci ha permesso davvero di 

mantenere un clima […] accettabile, e di sfruttare queste zone grigie… di avere… 

diciamo il giusto occhio di riguardo sia sulla responsabilità che però sulla libertà dei 

ragazzi… nel limite del mandato istituzionale e del regolamento che c'è stato.  

(intervista 7) 

Secondo Weinberg (2018), per fronteggiare i paradossi del lavoro e agire in modo etico, gli 

operatori sociali, nel fare resistenza etica, possono sfruttare l’eterogeneità dei colleghi per 

trovare alleati. In questo modo il potere di esercitare advocacy aumenta, in quanto il gruppo 

esercita una forza maggiore per contrastare la disuguaglianza e l’emarginazione (Weinberg, 

2018). È emerso anche l’esigenza degli operatori di prendersi del tempo in più per dedicarsi 

alla cura e alla relazione con gli utenti: 

[…] mi sono ritrovata a prendermi più tempo di quello che, diciamo, era un po’ imposto o 

comunque indicavano, per fare alzate a letto un po’ più per me umane […] Magari mi 

prendevo il…il tempo di fargliela fare all’utente, piuttosto che farla io e questo 

naturalmente […] portava una conseguente aumento delle tempistiche. (intervista 1) 

La strategia utilizzata in questa situazione, appare più come una resistenza “segreta” (non vi 

è stato un rifiuto esplicito), in cui l’operatrice segue quello che ritiene la giusta condotta da 

adottare (Weinberg & Banks, 2019). In questo modo sembra contrastare in maniera sottile 

sia una pratica che non ritiene rispettosa e “umana” che le pressioni dettate da ritmi stretti e 

dalla carenza di risorse, che tolgono spazio alla relazione. L’educatrice riporta, inoltre come 

si considerasse un outsider in quanto:  
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ero una supplente e non facevo parte della riunione di équipe, non avevo questa 

pressione qui, quindi… quindi mi legittimava un po’ nel farlo perché è come se fossi un 

po' un outsider […] però cercando di non esagerare. (intervista 1) 

Sembra che non sentirsi parte integrante dell’équipe sia un motivo ulteriore per distanziarsi 

da determinate pratiche, complice, forse, il fatto di percepire un minor controllo da parte dei 

pari. Un’altra educatrice riporta quale strategia la dilatazione dei tempi in favore della priorità 

alla relazione con l’utenza, ritenuta più importante rispetto alla produttività del laboratorio in 

cui operava: 

[…] a volte mi ritagliavo comunque dei momenti e lasciavo magari un po’ a cadere… 

quella che era la produttività […] [ndr mi giocavo la carta della stagiaire] che magari ha le 

sue difficoltà, quando in verità in parte era anche una cosa voluta […] gli dico che… che 

mi sono trovata io in difficoltà quando in verità io stessa non è che quello era il mio 

obiettivo […] (intervista 5) 

Anche in questo caso la strategia è simile a quella precedentemente osservata, con la 

differenza che la “resistenza”, oltre a non essere palese, viene mascherata dall’operatrice 

come una sua “difficoltà”, resistenza che assume la forma di “incompetenza pianificata” 

(Weinberg & Banks, 2019). Un’altra testimonianza espone un’ulteriore modalità di resistenza: 

il rifiuto esplicito. 

[…] non si accettavano più determinate richieste da parte dei del responsabile o della 

direzione e dove l'equipe ha incominciato a esprimere un senso di malessere rispetto agli 

interventi che venivano richiesti […] ho incominciato a rifiutarmi di andare a incontrare 

questo ragazzo da sola piuttosto che andare con lui a fare delle esperienze che so che 

per lui potrebbero generare frustrazione, che quindi potrebbero creare rabbia e 

aggressività. (intervista 3) 

In questo caso l’educatrice, riportando questa situazione, esplicita come la sua opposizione 

sia dettata dalla volontà di agire in favore del benessere dell’utente. Nel fare resistenza etica, 

secondo Weinberg & Banks (2019), gli operatori lavorano sul proprio sé etico, in risposta a 

quelle situazioni che vedono come ingiuste. Nel resistere svolgono un “lavoro etico” (Banks 

2016): si sforzano per comportarsi da buoni operatori, notando le violazioni di diritti e 

responsabilità e agendo laddove vedono situazioni di ingiustizie o danni (Weinberg & Banks, 

2019). 

[…] Sono contenta che c'è stata un po’ questa spinta da parte dell’équipe, […] adesso c'è 

un modo di lavorare che prende più in considerazione i bisogni, anche dell’équipe, il 

pensiero mio e dei miei colleghi. […] negli ultimi mesi le cose stiano cambiando, ma 

proprio perché io in primis, ma poi anche l’équipe, ci stiamo esprimendo in questo senso 

e non stiamo più accettando determinate situazioni che ci creano un fastidio (intervista 3) 

Rifiutarsi esplicitamente, non solo il singolo operatore ma l’intera équipe, di mettere in atto 

degli interventi, esprimendo alla direzione la propria preoccupazione, sembra aver dato avvio 

ad un cambiamento. Appare centrale per gli operatori fare un lavoro eticamente fondato, in 

parte riconducibile alla loro natura, che li predispone nel cogliere lesioni morali e ingiustizie, 

in parte riconducibile al lavoro di cura che svolgono e a quello di cambiamento sociale. 

Secondo Weinberg & Banks (2019), infatti, solo tramite la resistenza esplicita e collettiva gli 
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operatori possono perseguire la loro missione professionale di giustizia sociale generando 

un cambiamento. 

Adattare e infrangere le regole 

Un’altra strategia di coping che sembra essere diffusa nella pratica lavorativa consiste 

nell’adattare o infrangere le regole presenti.  

[…] il modello della struttura […] era piuttosto rigida… nel senso, normativa […] i ragazzi 

dovevano consegnare il telefono appena entravano dalla porta […] Devo dire che certi 

ragazzi quando li ho beccati col telefono, non gliel’ho ritirato. E gli ho comunicato, però 

[…] “guarda, per me va bene che…che giochi, però, tipo alle 17 me lo ridai.” (intervista 1) 

Secondo uno studio sulle strategie di coping utilizzate dagli operatori sociali, essi nello 

sperimentare conflitti tra regole e procedure, bisogni degli utenti, codici professionali, e valori 

personali, si adattano pragmaticamente ai bisogni dei clienti, spinti dalla volontà di aiutarli e 

soddisfare le loro richieste, cercando in questo modo di attenuare il conflitto di ruolo che 

vivono (Tummers et al., 2015). Nel farlo, la strategia maggiormente applicata consiste nell’ 

“andare verso gli utenti”, adattando le regole, infrangendole, trovando soluzioni alternative a 

lungo termine (Tummers et al., 2015). Dall’intervista 1 si evince l’opposizione da parte 

dell’educatrice a determinate regole che definisce “rigide”, controproducenti per il benessere 

dei ragazzi e che ne aumentano la fragilità, per cui decide di “ignorarle” e rinegoziarle 

insieme a loro. 

[…] negoziando dandogli quei 30 minuti in più c’era proprio un miglioramento anche della 

relazione e di tutto quello che era anche l'ambiente […] (intervista 1) 

Si dice consapevole che questo suo comportamento poteva metterla in difficoltà in quanto 

non concesso, ma il beneficio che gli ospiti ne traevano sembra essere il motivo che la 

spinge ad infrangere questa regola:  

[…] E in più vedere […] come i ragazzi stessi, l’ambiente, beneficiasse di questo tipo di 

lettura della situazione, di intervento, mi faceva crescere di più la...consapevolezza di 

mettere in atto questi interventi, che ripeto però se fosse stato il mio posto di lavoro avrei 

avuto seri problemi […] l’avrei fatto sì ma non l’avrei vissuta bene…e perpetuato nel 

tempo sarebbe stato disfunzionale […] (intervista 1) 

Dalle sue parole, si evince la sua “opposizione”, che la porta ad ignorare alcune regole, 

infrangendole e ri-adattandole come ritiene più adeguato. Questa strategia si accumuna in 

parte ad una resistenza nascosta (vedi punto precedente), in quanto non dichiarata, che col 

tempo potrebbe creare dei problemi. Infatti, le resistenze nascoste hanno un problema di 

base: lasciano intatti i problemi strutturali non contribuendo ad annullare gli effetti ritenuti 

“immorali” (Weinberg & Taylor, 2014), mascherando le ambiguità e le carenze nei confronti 

dei vulnerabili, "impedendo il dibattito pubblico" (Fine & Teram, 2013). Un altro esempio, in 

cui la regola vigente viene piegata in favore dell’utente, questa volta in accordo con l’intera 

équipe, viene riportata dall’educatore 6. Dal suo racconto si evince, quale motivazione ad 

adattare le regole, le circostanze “eccezionali” dell’utente in questione, che non gli 

permettevano di rispettare il regolamento e vivere la sua relazione sentimentale: 
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[…] ho portato questa cosa a riunione come una problematica che mi chiedevo se c'era 

modo di… di risolverla, di cioè di trovare un argine […] perchè per me era importante 

trovare un metodo alternativo che permettesse alla ragazza di poter vivere la sua 

relazione […] troviamo un'alternativa […] (intervista 6) 

La strategia messa in atto da quest’educatore si potrebbe dire che si colloca a metà tra il 

piegare le regole e l’ “azione strumentale” (Tummers et al., 2015), una modalità di coping in 

favore degli utenti che si concentra sullo sviluppo di soluzioni a lungo termine per superare 

situazioni stressanti. In questo caso si tratta di risolvere una situazione dilemmatica: far 

rispettare le regole in vigore, che però non corrispondono alla situazione specifica. Oltre alla 

non coincidenza tra bisogni specifici e regolamento istituzionale, ciò che spinge l’operatore 

ad intraprendere questa negoziazione con i colleghi sembra essere legato anche ad una 

sorta di “merito” della persona in questione: 

[…] cioè c'era anche un sacrificio suo, in tutto questo muoversi […] e quindi sentivo 

anche il rischio di dover fare un'eccezione a questa regola […] però è stata molto onesta 

su questo e io di rispondere in maniera...E diciamo, autoritaria…perché non c'era un 

rispetto di questa regola, ma che non era una scelta sua, era un non rispetto dovuto alle 

condizioni in cui lei si trova […] richiedeva che quella regola, per quanto uno dei pochi 

capisaldi del progetto, però che venisse un attimo aggirata, o trovato un'altra alternativa... 

(intervista 6) 

Il fatto che l’utente meriti un’eccezione alla regola, nonostante rappresenti un rischio, può 

essere interpretato attraverso il concetto di «giudizio normativo», per cui a seconda della 

“valutazione della meritevolezza” (Maynard‐Moody & Portillo, 2010, p. 10) della persona che 

si ha di fronte, l’operatore o l’istituzione decide di fare uno sforzo e di assumersi un rischio 

aggiuntivo, infrangendo o adeguando le regole (Cataldi & Cappellato, 2020). Portando la 

questione all’attenzione di tutta l’équipe, però, permette di non gravarsi di tutta la 

responsabilità dell’assunzione di rischio. Inoltre, è interessante notare come anche in questo 

caso ha giocato un ruolo importante il fatto di trovare, all’interno dell’organizzazione, degli 

alleati: 

[…] che cambia quando c'è stata anche la discussione, non c'era la mia… coppia 

educativa che segue la ragazza, perché era in vacanza e infatti dopo con lei le cose sono 

svolte perché io e lei eravamo d'accordo su questa cosa e quindi le cose sono anche un 

po’… smosse di più. Alla fine, il numero fa anche un po’ la forza. (intervista 6) 

Pratiche di sconfinamento 

In alcuni casi, le strategie che gli operatori intervistati hanno messo in atto di fronte alle 

complesse situazioni vissute, sembrano rientrare in quelle che Ferrari definisce “pratiche di 

sconfinamento”, in cui gli operatori scelgono di “attraversare le cornici date (…) per 

rispondere in prima persona ad istanze che le cornici organizzative date faticano ad 

accogliere.”(Ferrari, 2017, pag. 22). Le tipologie di sconfinamento che i partecipanti alla 

ricerca hanno maggiormente riportato sono in forma individuale, consapevole e dettati dalla 

disponibilità nello sconfinare. Dalle interviste svolte emergono alcune pratiche e le 

motivazioni che hanno portato a sconfinare. L’educatrice 4 espone come per colpa 

dell’aumento della burocrazia il tempo da dedicare alla relazione con i bambini è molto 
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diminuito, aspetto che le impedisce di ascoltare le loro richieste. Per ovviare a ciò, deve 

ingegnarsi in altri modi: 

trovare un momento, cogliere l’occasione e dire “ah hai bisogno di vestiti? Andiamo 

insieme” e poi ti prendi del tempo per chiacchierare (intervista 4) 

Il fatto di utilizzare spazi informali, mettendo a disposizione le proprie risorse (in termini di 

tempo), anche in momenti extra-lavorativi, è riconducibile alla disponibilità a sconfinare 

(Ferrari, 2017), nella quale viene accettata da parte del lavoratore quelle forme di fluidità fra 

tempo lavorativo ed extra-lavorativo. È interessante notare come, l’operatrice, uscendo dai 

confini organizzativi e mettendo a disposizione il proprio tempo, dice di poter sfruttare quel 

momento informale, in cui i bambini si sentono più liberi di raccontarsi. 

[…] anche sai il fatto che non è un momento formale […] è molto più…si sentono molto 

più liberi di…di raccontare tutto, no? (intervista 4) 

L’informalità degli spazi, uscendo dai confini può rivelarsi fruttuosa per il lavoro educativo, 

infatti “se queste uscite informali venissero considerate non come elementi semi clandestini 

quanto piuttosto come opportunità finalizzate ad entrare in relazione con ambienti e contesti 

altrimenti difficilmente conoscibili, allora si rivelerebbero foriere di informazioni, notizie, utili 

sia alle singole professionalità che al contesto organizzativo” (Ferrari, 2017, pagg. 25–26). Si 

può presupporre, inoltre, che ciò contribuisca all’instaurazione della fiducia tra utente e 

operatore, fondamentale per svolgere il lavoro educativo, aspetto che sembra essere 

confermato dall’educatrice 4. Tutto ciò, sembra dipendere fortemente dalla disponibilità del 

professionista a farsi coinvolgere personalmente: 

[…] capita di prenderli anche extra. Tipo se vogliamo uscire a cena lo facciamo al di fuori 

dell’orario di lavoro […] quindi va bene, sono proprio questi i momenti che poi ti fanno 

veramente apprezzare il lavoro che fai. (intervista 4) 

Tutto ciò appare gratificante per l’educatrice, che compensa in questo modo il sentimento di 

non svolgere il proprio lavoro bene e il senso di colpa, come riporta dicendo: “sento che non 

sono tanto presente quanto vorrei” (intervista 4). L’aumento delle mansioni burocratiche e le 

insufficienti risorse a disposizione per ascoltare i bambini, in quanto “5 sembrano pochi, però 

poi quando hanno bisogno di parlare… eh sono tanti” (intervista 4), sembrano i motivi che si 

celano dietro al suo impiego di tempo personale, volto a compensare quella che sembra 

essere percepita come una mancanza da parte della struttura. Lei stessa riporta che: “non mi 

pesa per niente dover…utilizzare delle ore per stare con i bambini”, aggiungendo ridendo: 

“magari tra trent’anni sarò esaurita, eh e ti dirò qualcosa di diverso, ma per ora è così” 

(intervista 4). Questa frase riporta alla mente un tema emerso nelle ricerche di Ferrari 

(2017), in cui la riluttanza a farsi coinvolgere personalmente viene associata “alla costruzione 

di una presunta saggezza dovuta all’anzianità” (Ferrari, 2017, pag. 29). Seguendo quanto 

narrato dall’operatrice 4, ella sembrerebbe riconoscere da una parte il fascino dello 

sconfinamento dall’altra il rischio che, a lungo andare, potrebbe sfociare in qualcosa di 

insostenibile, confermando, in parte, l’ipotesi in merito alla riluttanza a sconfinare correlata 

all’anzianità lavorativa.  

L’educatrice 1 racconta come, spesso, si sostituisca ad alcune figure professionali all’interno 

della rete, svolgendo compiti che non sarebbero di sua competenza. Dietro a quest’impiego 
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di risorse personali extra (conoscenze e tempo) e l’assunzione di compiti che esulano dal 

proprio ruolo e mandato, vi è la giustificazione che altrimenti “non vengono presi in 

considerazione o comunque vengono svolti con tempistiche molto prolungate” (intervista 1) a 

discapito dell’utente, che vede ritardata o addirittura negata una risposta alle sue richieste e 

necessità. Di fronte a questa situazione l’operatrice assume su di sé il tentativo di trovare un 

rimedio alla situazione, caratteristica riconducibile alle pratiche di sconfinamento (Ferrari, 

2017). Un altro esempio di sconfinamento individuale è quello dell’operatrice 3, che 

percependo un’inadeguatezza della struttura nel proteggere un ragazzo a rischio racconta 

come: 

[…] c'erano delle sere che finivo i turni e prima di arrivare a casa facevo magari un giro 

più lungo in auto, passando per i posti dove sapevo che lui poteva essere, per far finta di 

incontrarlo per caso e comunque fare un intervento faccia a faccia e non 

sempre…telefonico come si faceva nelle ultime settimane. (intervista 3) 

Allungare il tragitto fuori orario di lavoro per poter incontrare l’utente rimanda ad una modalità 

di attraversamento dei confini organizzativi che porta l’operatore ad agire in luoghi in cui non 

è legittimato a farlo, esponendolo ad un’assunzione di responsabilità e un impiego di risorse 

personali non da poco. Andare verso l’utenza, uscendo dai confini, sembra essere “una sfida 

importante per il lavoro sociale” (Ferrari, 2014, pag. 37) che permette il contatto con un 

utenza che, altrimenti, non attraverserebbe la soglia delle istituzioni. Nel caso specifico 

dell’educatore 3, l’utente è già entrato nel circuito del servizio, ma solo uscendo sul territorio, 

cercando un incontro “fortuito”, l’operatrice può raccogliere informazioni utili per il proprio 

lavoro, che, altrimenti restando in attesa di un rientro del giovane presso la struttura, 

potrebbe non avvenire. Sembra essere spinta anch’essa in parte da un sentimento di 

inadeguatezza delle risposte della struttura, dall’altra dal sentimento di non svolgere bene il 

proprio lavoro, di non fare abbastanza per il ragazzo. Un’altra testimonianza riporta come, a 

seguito dell’abbandono del servizio da parte di un utente, gli educatori, sentendosi 

impossibilitati a svolgere il proprio lavoro d’aiuto, si sono attivati in prima persona, 

muovendosi oltre le cornici organizzative per fornire un sostegno adeguato:  

ogni tanto chiamava il laboratorio, chiedeva di parlare con una collega in particolare […] 

E quindi questo comunque è un segnale da leggere, no? […] E allora ho iniziato ad 

agganciarla in questo modo qua, non era più lei magari che chiamava ma l'educatrice 

che ogni tanto le faceva un colpo di telefono […] (intervista 12) 

In questo modo cercano di mantenere la relazione di cura, spingendosi oltre quello che è 

loro richiesto dal mandato istituzionale, impiegando le proprie energie e risorse personali, in 

accordo con l’intera équipe (sconfinamento di gruppo): 

[…] Magari la incontrava 15 minuti al di fuori della sede… Giusto per fare due chiacchere. 

[…] non è che sono l'educatrice che può andare a domicilio, iniziare a fare determinati 

progetti… Però comunque la telefonata la posso fare, il chiederle costantemente se vuole 

venire al lavoro lo posso fare… Incontrarla 15 minuti per un caffè, giusto per vedere 

come sta, posso farlo. […] (intervista 12) 

Questo sconfinamento sembra ricondotto anche ad una sorta di strategia per ovviare al 

sentimento di impotenza espresso dall’operatrice, che afferma “devi proprio lavorare a livello 

operativo, cioè trovi degli interventi da poter fare perché altrimenti diventa abbastanza anche 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

29/96 
 

logorante” (intervista 12). Si può ipotizzare che, se l’équipe e l’organizzazione 

riconoscessero e sostenessero questi interventi, si potrebbe alleviare la tensione interna 

percepita dal lavoratore. Diversamente, a lungo andare, potrebbe risultare dannosa, 

sfociando in un rischio di esaurimento emotivo. L’operatrice, infatti riporta come: “La 

possibilità comunque di creare l'intervento, anche a livello tuo personale, rispetto magari dei 

conflitti interni che hai, già ti solleva.” (intervista 12). Interessante notare le differenze tra 

operatori che emergono dal suo racconto: alcuni sembrano attenersi maggiormente alle 

procedure e ai confini organizzativi, concentrandosi su questioni che riguardano unicamente 

la sfera lavorativa dell’utente, mantenendo la sfera privata (propria e dell’utente) al di fuori 

della relazione; altri invece sembrano disposti a mantenere dei confini labili accogliendo 

problematiche legate al contesto abitativo e personale dell’utente. L’operatrice attribuisce 

queste differenze ad una questione di equilibrio “tra te e il lavoro, l'utente” (intervista 12). 

Coloro che appaiono maggiormente riluttanti a sconfinare, potrebbero trovare nelle 

procedure e nei confini organizzativi una protezione della propria vita privata.  

Un’altra testimonianza riporta l’entusiasmo e la motivazione come spinta a impiegare tempo 

extra-lavorativo, arrivando a portarsi inevitabilmente il lavoro a casa: 

[…] avendo noi il GCEM [ndr. programma informatizzato di accesso ai dati giornalieri 

degli utenti] che possiamo leggere da remoto […]  possiamo leggerlo anche da casa, da 

computer, cellulare, quindi ci sto sempre attaccata, per cui il turno non finisce […] quando 

stimbro. (intervista 10) 

Ammette come questo possa divenire, però, fonte di problemi, con il rischio che i confini tra 

vita privata e lavorativa si confondano, aspetto che potrebbe incidere negativamente sia sulla 

propria salute che sulla qualità del lavoro, facendo “perdere di lucidità” (intervista 10). Questa 

“intersecazione” dei due ambiti (privato e lavoro) è difficile da evitare in un lavoro relazionale 

come quello dell’operatore sociale, e può diventare difficoltoso da gestire, non solo per 

l’impiego di risorse personali quanto per il “portato emotivo che inevitabilmente ti porti dietro” 

(intervista 10) che, se protratto nel tempo, può “consumare” il professionista. L’esperienza 

raccontata dall’educatrice 10, sembra distanziarsi da quelle precedentemente illustrate, per 

un dettaglio non trascurabile, ovvero che lo sconfinamento sembra scaturire dalla 

gratificazione personale dell’operatrice, piuttosto che in conseguenza ad una “carenza 

organizzativa”, infatti riferendosi all’abitudine di prolungare il proprio turno fuori orario 

ammette: 

 […] lì forse anche un po’…sai la gratificazione della relazione. Perché poi ci sono tutta 

una serie di aspetti […] che gratificano delle parti tue personali che non è sempre nobile 

ammettere […] (intervista 10) 

Gratificazione che, secondo lei, può facilmente essere mascherata da finalità ben più nobili 

come soddisfare le necessità degli utenti, colmare la carenza di personale, occuparsi di 

emergenze. Questa gratificazione e disponibilità è sì un aspetto che può aiutare a colmare i 

“blocchi organizzativi”, ma è da ritenersi rischiosa, sia per quanto riguarda il sovraccarico dei 

lavoratori, che per quanto riguarda i sentimenti di onnipotenza che possono pervadere 

l’operatore, che da una parte lo fanno sentire indispensabile e importante, dall’altra lo 

portano ad auto caricarsi di responsabilità e aspettative. Ferrari, a tal proposito, evidenzia 

come: “Il loro lavoro extra time diventa così doppiamente frustrante: indispensabile e 
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invisibile, non riconosciuto né valorizzato dagli enti di appartenenza. Eppure viene richiesto 

implicitamente dai minori: la relazione assume un significato diverso se gestita mettendo in 

gioco il proprio tempo non retribuito” (Ferrari, 2012, pag. 115). Questo fa emergere come le 

pratiche di sconfinamento possano fungere da risposte ai bisogni personali di gratificazione 

dell’operatore sociale. Un altro educatore racconta come, iniziata la sua carriera lavorativa, 

impiegasse molte ore extra per fronteggiare sia il carico di lavoro consistente, che per 

raggiungere le proprie aspettative personali: 

Per riuscire a portare avanti quelli che erano i miei obiettivi personali… lavoravo 

tantissimo. Lavoravo di giorno, lavoravo la sera per preparare i programmi per gli utenti 

[…] con una cura fin dall'inizio maniacale, nel senso positivo, come le hanno le mie, 

come lo fanno le mie colleghe. Però sentivo che era troppo […] ho abbassato questa 

famosa asticella… Questo [ndr l’aver abbassato l’asticella] comunque non mi faceva 

sentire bene (intervista 11) 

Dal suo racconto si evince come la pressione che portava ad un sovraccarico di lavoro non 

derivasse tanto da qualcosa di esterno quanto, invece, dalle proprie aspettative personali, 

proiettate sui colleghi, che fungevano da modello a cui aspirare. Anche in questo caso lo 

sconfinamento che porta ad impiegare ore extra di lavoro è legato a motivazioni personali, 

piuttosto che alla percezione di risposte inadeguate da parte del servizio in cui opera. 

L’équipe, la pratica riflessiva e l’autoriflessività critica 

Uno degli aspetti riportati frequentemente dagli operatori, ed impiegata quale strategia per 

attenuare la tensione vissuta, è il confronto con i colleghi, quella che potremmo definire una 

riflessione di gruppo sul senso degli interventi e sull’adeguatezza di quest’ultimi.  

[…] la cosa che mi agevola è il confronto in équipe o il confronto con i colleghi, dove 

riesco a fare domande sul senso delle scelte fatte, riesco a confrontarmi, poter dire come 

mi sento dentro a questo intervento con il collega, cercare il confronto del perché e per 

come, se serve o non serve […] (intervista 2) 

[…] in questo aiuta tanto quello che è la impostazione di *nome struttura*, anche tutti gli 

spazi in cui abbiamo per recuperare il senso, per capire, per fare le domande sia formali 

ma… anche informali, perché la cultura dell’équipe prevede questo […] (intervista 10) 

[…] l'importanza che ha… il confronto, il parlare, il seguire una linea comune, il capire… 

Che cosa si sta facendo e soprattutto la… La relazione con l’équipe (intervista 9) 

Attraverso il confronto con l’équipe è possibile arginare gli effetti della soggettività che è 

intrinseca nella percezione della realtà di ogni individuo. Ciò permette non solo di poter 

ampliare la propria visione sulla situazione osservata, integrando opinioni e visioni differenti, 

ma anche di trovare soluzioni condivise che rispondano alle situazioni complesse con cui gli 

educatori si interfacciano. La condivisione rispetto al senso, all’efficacia e all’adeguatezza 

degli interventi è fondamentale nel lavoro educativo; in assenza della quale, altrimenti: “Se 

ogni operatore che agisce all’interno dello stesso caso (…) pensa all’intervento partendo dal 

proprio punto di vista, il rischio è che vengano predisposte molteplici azioni operative parziali, 

segmentate e facilmente incoerenti.” (Maida et al., 2013, pag. 124). I partecipanti alle 

interviste, nei loro discorsi, riportano più volte come la non comprensione e condivisione 
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delle finalità degli interventi, delle procedure e delle regole vigenti, gli provochino vissuti di 

conflitto interno, dissenso che sfociano in fatica: 

[…] quindi questo pensa sia più frustrante, perché sai che devi farlo ma non ne capisci il 

senso […] ma perché devo stare chiusa in ufficio, a fare delle cose che non capisco 

neanche perché devo farle e poi non…non ho abbastanza tempo per stare con i bambini. 

(intervista 4) 

[…] era una cosa che io facevo fatica a fare, perché non ne vedevo il senso. (intervista 1) 

[…] non riuscivo a capirci il senso onestamente […] ho bisogno di vederci un senso in 

una regola, se no cioè non ce la faccio, ecco. (intervista 6) 

[…] beh forse perché non condividevo il modus operandi […] (intervista 5) 

L’educatrice 9, nel raccontare la sua esperienza, in cui l’intervento messo in atto e 

consigliatole dai colleghi le ha lasciato sensazioni di malessere e incomprensione sul senso, 

si appoggia al confronto con l’équipe per fronteggiare il suo conflitto interno: 

Ho cominciato a… riflettere sul perché, su che cosa stessi facendo, sul perché lo stavo 

facendo […] Io credo fortemente nell'importanza del lavoro di équipe, del confronto con i 

colleghi, soprattutto anche nel rispetto, magari, anche di persone che conoscono l’utente 

effettivamente da più tempo e…per cui ho pensato subito di… chiedere spiegazioni, di 

capire meglio… Il senso dell'intervento. […] Senza accusare me, perché l'ho fatto, senza 

accusare le… gli operatori che mi han detto di farlo, ma proprio più una comprensione. 

(intervista 9) 

Da questa testimonianza, si evince una delle modalità per ridurre lo sconfinamento etico: 

l’autoriflessività critica, che si traduce nell’agire pratico degli operatori sociali con la messa in 

discussione delle strutture, della propria visione del mondo e dei propri costrutti, così come le 

discrepanze tra queste (Kondrat, 1999), esaminando con occhio critico i paradossi alla base 

del lavoro (Weinberg, 2018). L’educatrice 9 interroga inizialmente sé stessa, per poi 

coinvolgere in questa sua riflessione i colleghi, così che l’aiutino a comprendere 

l’intenzionalità di quell’intervento. Sottolinea come in questo processo di riflessione e 

confronto, la relazione con i colleghi sia fondamentale, e come questo risulti funzionale 

anche in ottica di crescita e miglioramento futuro: 

[…] parlandone con i colleghi e sperimentandomi nella quotidianità, andando avanti e 

facendo, […] degli interventi che poi non mi soddisfacevano, magari tornavo a casa, ci 

ripensavo, ne parlavo col collega, lo ridimensionavamo un attimo…per poi continuare e 

imparare […] come lo… posso fare diversamente la volta dopo. (intervista 9) 

Questa strategia viene ricondotta al concetto di “pratica riflessiva”, che nasce dall’ “esigenza 

da parte dei professionisti, di evitare risposte standardizzate e routinarie alle situazioni che si 

trovano ad affrontare” (Thompson, 2016, pag. 453). Riflettendo insieme ai colleghi, 

aprendosi al confronto con opinioni differenti, si possono trovare delle soluzioni alternative da 

mettere in atto, senza sentirsi soli e abbandonati in quello che può essere un sentimento di 

impotenza o ingiustizia. Si tratta di una strategia funzionale, di cui non sono solo gli operatori 

a giovarne, ma anche gli utenti, ai quali si aprono strade altrimenti non percorribili se ci si 

attenesse in maniera rigida al proprio mandato istituzionale. Infatti, la pratica riflessiva 
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permette all’operatore di assumere “una posizione metariflessiva che gli consente di 

accostarsi all’atto conoscitivo attraverso l’osservazione con una predisposizione a ricercare i 

nessi tra ciò che si osserva e l’influenza giocata dal contesto, dagli attori, dalle strategie 

d’intervento. In questo processo, l’attenzione sarà quella di valorizzare visioni poliedriche e 

aperte a nuove scelte creative, piuttosto che optare per monovisioni che ricorrono a 

significati e strategie predefinite e statiche” (Maida et al., 2009, pag. 79). Essere un 

professionista riflessivo si traduce nel porre domande, a sé e agli altri, sul senso degli 

interventi e delle azioni messe in atto, interrogandosi costantemente, in modo da cogliere 

conferme e contraddizioni, così come il proprio ruolo all’interno, che aiutano a ridefinire 

continuamente le modalità di lavoro (Maida et al., 2009). Il potere trasformativo e creativo 

della pratica riflessiva, soprattutto se in condivisione con l’équipe, permette di creare insieme 

nuovi interventi, come emerge dall’esperienza dell’operatrice 12: 

[…] ragionando con alcuni colleghi, abbiamo pensato che magari c'erano altre soluzioni 

[…] le abbiamo anche portate in équipe e qualcosina siamo riusciti a fare […] la prima 

cosa in assoluto è comunque la condivisione con l'equipe importantissima, cioè 

comunque avere un gruppo di lavoro che si concentra su una situazione. Si creano delle 

cose insieme, è la cosa fondamentale. (intervista 12) 

Alcune testimonianze riferiscono come, con il senno di poi e l’esperienza acquisita, 

agirebbero diversamente, sfruttando il confronto e il dialogo con i colleghi: 

[…] mah forse quello che adesso […] cercherei di fare in modo diverso è confrontarmi su 

questo aspetto piuttosto di…fare di testa mia. Magari a volte su alcune sensazioni, credi 

di essere solo […] Tornando indietro probabilmente mi confronterei, proverei a parlarne. 

(intervista 5) 

 L’inesperienza e la posizione gerarchica, in alcuni casi, può rappresentare un ostacolo per i 

giovani operatori sociali nell’aprirsi al confronto con i colleghi, o semplicemente nell’ 

espressione dei propri interrogativi: 

[…] non mi sentivo abbastanza competente o con abbastanza esperienza per poter 

esprimere questa mia preoccupazione. (intervista 3) 

Ho cercato anche di esprimerlo più volte […] di portare anche il mio punto di vista rispetto 

alla situazione […] Però non è stato preso in considerazione, comunque, il mio punto di 

vista. (intervista 1) 

Forse anch'io non me la sono sentita di espormi troppo nel… nel dire quando c'era 

qualcosa che chi mi strideva, ecco. (intervista 9) 

Per altri, invece, affidarsi all’esperienza decennale dei colleghi si è rivelato un aiuto nodale 

nella comprensione del senso di alcune modalità adottate all’interno della struttura:  

Magari sì…si intravedeva il senso sì, ci si affidava, c'era questa fiducia verso chi…chi ha 

operato da più anni e… ed è anche un modello, ecco, da un certo punto di vista per 

quanto riguarda la figura professionale. (intervista 2) 

[…] non avendo tanta esperienza, mi affidavo di… di quello che… che mi veniva proposto 

come metodologia di intervento e come intervento. (intervista 11) 
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Affidamento che è sì importante, ma che non dovrebbe tradursi in assimilazione acritica delle 

pratiche lavorative in vigore, quanto piuttosto fungere, per i neoassunti, da bussola nella 

complessità del lavoro, aiutandoli a sviluppare una consapevolezza e intenzionalità 

nell’intervento che sono necessari: 

[…] sei veramente… accompagnato dai più anziani, tra virgolette, dell’équipe, a capire 

perché è così…così che tu almeno possa stare di fronte al ragazzo con una 

consapevolezza di questo tipo, magari poi non riesci a fare l'intervento… io ero in 

difficoltà a farli… Però sai qual è l'intervento e sai perché viene fatto. (intervista 10) 

Allo stesso tempo per fare ciò, appare indispensabile una buona coesione e un clima 

relazionale favorevole all’interno dell’équipe, che permette di sviluppare la fiducia necessaria 

sia per affidarsi all’esperienza dei più anziani, che per portare il proprio punto di vista, le 

proprie riflessioni critiche sulle questioni. L’apertura dell’équipe verso possibili nuove 

prospettive, così come verso la co-costruzione del senso degli interventi, delle regole e delle 

strategie da adottare. Agire in qualità di operatori riflessivi potrebbe alleviare i sentimenti di 

fatica espressi dagli operatori sociali, in quanto: “Assumere un ruolo di professionista 

riflessivo è la condizione che permette all’educatore di convivere con il dubbio, se non 

addirittura alimentarlo, permettendogli di progettare azioni concrete, flessibili e adattabili alle 

incertezze del contesto, tenendo conto delle risorse a disposizione, producendo risposte 

soddisfacenti ai bisogni e alle potenzialità di quanti vivono in situazioni problematiche .” 

(Maida et al., 2009, pag. 80) 

5. Conclusioni 

La parte conclusiva del presente lavoro di tesi si sviluppa attraverso una sintesi degli 

elementi emersi con l’intento di rispondere alla domanda d’indagine e agli obiettivi individuati. 

Un primo obiettivo di questo lavoro consiste nel rilevare i dilemmi e le situazioni di tensione a 

cui possono essere sottoposti i giovani operatori sociali. Dalle interviste svolte, appaiono 

frequenti, nelle esperienze degli intervistati, le situazioni di tensione ricondotte ad una 

mancata congruenza tra i valori dell’istituzione in cui operano e quelli della persona. Si può 

presupporre che la possibilità di negoziazione e confronto con i colleghi e la direzione, possa 

appianare questa tensione conflittuale interiore, portando delle modifiche nelle modalità di 

intervento adottate. Se questo avvicinamento o incontro di valori non avviene, potrebbe 

determinare l’abbandono dell’impiego da parte dell’operatore. Si evidenzia anche una 

tipologia di tensione attribuibile, invece, ai diversi paradossi e antinomie di cui la professione 

è intrinseca, in particolare: l’asimmetria relazionale che caratterizza la relazione di aiuto, 

rendendo l’operatore sia agente di cura che di disciplina; la gestione di bisogni e richieste 

confliggenti tra istituzione e utenza; e la difficoltà nel gestire le circostanze speciali degli 

utenti che non rientrano nelle norme e nelle procedure in vigore. Questi paradossi sembrano 

scaturire riflessioni etiche e critiche nei lavoratori, i quali tentano di gestire la relazione con 

l’utenza e svolgere il proprio lavoro di aiuto, con cautela e consapevolezza del proprio potere 

all’interno della relazione. Così facendo si sforzano di mantenere, comunque, un agire 

eticamente fondato, come confermano le ricerche di Weinberg (2018) sulle resistenze etiche 

nel lavoro sociale. L’attenzione ai principi etici e alla deontologia professionale sembrano 

essere argomenti che non rimangono solamente principi astratti per gli operatori, ma 

divengono dei riferimenti e degli ideali a cui aspirare, che orientano il pensiero riflessivo e 
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l’agire dei professionisti. Grazie alle riflessioni sul senso e l’efficacia degli interventi e delle 

regole, gli operatori possono contribuire a ridurre tutte quelle situazioni di discriminazione e 

ingiustizia che possono verificarsi all’interno delle strutture, contribuendo a farsi portavoce 

dei bisogni degli utenti all’interno delle istituzioni, garantendone il rispetto e l’esercizio dei 

diritti. A complicare i compiti degli operatori sociali ed aumentare conflitti interiori e difficoltà 

nella gestione del lavoro viene menzionata nelle interviste l’entrata nella professione di 

aspetti riconducibili a valori imprenditoriali ed economici che si distanziano da quelli 

appartenenti al lavoro sociale. Questi creano pressioni, spingendo gli individui e le istituzioni 

a porre l’attenzione sull’efficienza e sulla produttività, con conseguente aumento delle 

mansioni burocratiche e la diminuzione delle risorse (in termini di tempo e risorse umane), a 

discapito del tempo dedicato alla relazione e alla sua qualità. Nonostante ciò, sembra 

fondamentale per gli operatori la relazione con gli utenti, alla quale cercano di dedicare 

attenzione e cura, a costo dell’impiego di ore e risorse extra-lavorative e di possibili 

ripercussioni sulla propria persona. A tutte queste situazioni di tensione si aggiungono quelle 

derivanti dalla difficoltà di gestire i vincoli e i limiti del proprio mandato istituzionale, che 

possono limitare l’intervento d’aiuto, così come la tensione di dover gestire alcuni conflitti di 

lealtà.  

Il secondo obiettivo perseguito da questo lavoro consiste nel comprendere i vissuti degli 

operatori sociali di fronte a queste tensioni e situazioni dilemmatiche. Quello che è emerso 

dalle interviste sono principalmente sensazioni di malessere e disagio, con conseguenti 

sentimenti di frustrazione e, in alcuni casi, di impotenza. Tutto ciò sembra scaturire, nei 

giovani professionisti, la sensazione di non riuscire a svolgere bene il proprio lavoro. È 

ricorrente, nelle loro narrazioni, il tema della fatica derivante dalla gestione dei conflitti 

interiori che le tensioni sopra esposte gli provocano. Il fatto di non condividere regole, 

procedure, pratiche e valori vigenti nell’istituzione di cui fanno parte gli richiede uno sforzo 

sia nel metterle in atto, sia nel tentativo di fronteggiarle attraverso le differenti strategie di 

coping. Infatti, “chi, come l’operatore sociale, è in continuo contatto con la dimensione 

organizzativa sentirà tutta la fatica del lavorare secondo le regole; specialmente quando 

queste sembrano ostacolare l’intuizione individuale e impedire l’esercizio libero e spontaneo 

della propria attività, imponendo comportamenti standardizzati che spesso appaiono lontani 

dai problemi da risolvere, a cui a loro avviso occorrerebbe maggiore flessibilità.” (Baiocco et 

al., 2004, pag. 72). La fatica che tutto ciò gli provoca è da intendere come: “sforzo materiale 

che si fa per compiere un lavoro o svolgere una qualsiasi attività, e di cui si sente il peso e 

poi la stanchezza” (fatica in Vocabolario - Treccani, s.d.), termine riconducibile 

all’espressione più generica di stress, quale risposta ad una serie di stimoli (fisici, biologici o 

psico-sociali) che creano tensione e sovraccarico a cui l’organismo reagisce. Gli eventi 

vengono valutati come stressanti in maniera differente da individuo a individuo, in base alla 

propria soggettività e personalità, così come in base alle risorse e alle abilità che egli 

possiede per farvi fronte (Baiocco et al., 2004, pag. 16). In riferimento allo stress sul luogo di 

lavoro, Jayaratne, Tripoldi e Chess (1983), lo rapportano a quelle situazioni in cui vi è la 

percezione che le richieste esterne superino le capacità di farvi fronte dell’individuo oppure 

nel caso in cui egli percepisca un conflitto tra le richieste e i propri valori e bisogni. Questa 

percezione si traspone nella sensazione di non riuscire a rispondere adeguatamente alle 

situazioni, per via della mancanza di risorse o per incompatibilità valoriale, aspetto che 

inciderà sul benessere e sul modo di svolgere il lavoro, in particolare in quei casi in cui non è 

presente un contesto sociale di supporto che lo aiuti (Baiocco et al., 2004, pag. 16). La 
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fatica, i sentimenti di disagio, di impotenza e frustrazione, che generano stress nei lavoratori, 

con il passare del tempo possono sfociare in un insediamento della sindrome di burnout. 

Sentimenti che sembrano, da una parte essere attenuati dalle diverse strategie 

compensatorie messe in atto per farvi fronte, dall’altra alcune di queste potrebbero, invece, 

richiedere un impiego di energie personali ancora superiori. I professionisti intervistati 

riportano difficoltà e tensioni che non riguardano tanto le problematiche con l’utenza, quanto, 

piuttosto, al doversi misurare quotidianamente con tutta una serie di difficoltà che riguardano 

le interazioni fra le persone all’interno dell’organizzazione o al suo funzionamento. Appare 

dunque centrale, come nello svolgere questo lavoro, sia necessaria una buona dose di 

consapevolezza della propria persona, volta a comprendere ed esplicitare quelli che sono i 

valori, le rappresentazioni e le ideologie che guidano l’agire pratico, così da poter cogliere 

per tempo le situazioni che smuovono sentimenti di disagio e malessere. Attuare un’auto-

osservazione e ascolto delle emozioni vissute all’interno di un intervento educativo, permette 

la riflessione sul senso di quello che si sta facendo. Inoltre, assumere consapevolezza di 

questa fatica per i lavoratori è un primo passo per poter chiedere supporto e condividere il 

peso con i colleghi, evitando che evolva in qualcosa di assai peggiore. A questo proposito 

possono risultare utili le supervisioni, svolte individualmente e in équipe, in quanto finalizzate 

ad “evidenziare il senso dell’azione educativa” e “favorire il confronto tra le dichiarazioni 

d’intenti educativi con gli effetti educativi” (Tramma, 2008, pag. 96).  

Uno degli ultimi obiettivi di questa ricerca consiste nel comprendere le differenti strategie 

compensatorie, messe in atto dagli operatori, per fronteggiare le tensioni a cui sono 

sottoposti, con una particolare attenzione rivolta a comprendere se, tra queste, ci siano delle 

pratiche di sconfinamento. Le diverse strategie emerse sono varie, e mirano principalmente 

a fronteggiare quelle che vengono percepite come risposte inadeguate da parte delle 

istituzioni, a mantenere alta l’attenzione agli aspetti etici e a conservare quei valori ritenuti 

fondanti il lavoro sociale. Alcuni degli operatori intervistati ricorrono al potere discrezionale di 

cui godono, sfruttando le zone grigie per interpretare a loro favore, le direttive istituzionali, 

mettendo in atto tutta una serie di opposizioni e resistenze alle situazioni ritenute ingiuste. Le 

resistenze etiche attuate, spaziano dal rifiuto esplicito di realizzare determinati interventi, a 

resistenze più nascoste, come la dilatazione delle tempistiche in favore della relazione con 

gli utenti, l’utilizzo di un’ “incompetenza pianificata”, così come evitare di rendere conto di 

alcuni aspetti ai vertici (Weinberg & Banks, 2019). Altri, ancora, impiegano strategie di 

coping che “vanno verso gli utenti”, adattando le regole, infrangendole oppure trovando 

soluzioni alternative che meglio si conciliano con i bisogni degli utenti. Infine, è emerso 

come, per fronteggiare quelle situazioni vissute come inadeguatezze organizzative, alcuni 

degli intervistati abbiano utilizzato anche, quelle che Ferrari (2017) definisce, pratiche di 

sconfinamento. La maggior parte di queste pratiche utilizzate sono di tipo individuale e 

poggiano sulla disponibilità degli operatori a sconfinare oltre il mandato, uscendo dai confini 

organizzativi in territori altri, assumendo compiti extra e attingendo a tutta una serie di risorse 

personali.  

Tutte le strategie di coping, sopra elencate, sembrano essere funzionali in un primo 

momento, in quanto permettono di risolvere problemi vissuti dagli operatori sociali come 

imminenti. Quello che si ritiene interessante mettere in luce, però, è come quest’ultime 

richiedano un investimento di risorse personali e un’assunzione di responsabilità sul singolo 

operatore, che potrebbero, a lungo andare, portarlo ad una sovraesposizione eccessiva, 
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compromettendone la salute. Inoltre, così facendo, si va in contro al rischio di mantenere 

quelle procedure ritenute disfunzionali, in quanto le azioni individuali e singole per 

contrastare le inadeguatezze percepite, mettono una “toppa” ad un problema che, però, 

continuerà a persistere. Al contrario, appare molto funzionale, disporre del supporto e del 

confronto con i colleghi. I vantaggi di questa strategia sono molteplici: in primo luogo, così 

facendo, sembra venga mitigato il sentimento di solitudine nel proprio malessere; in secondo 

luogo, il confronto apre le porte ad una possibile riflessione collettiva, sia sul senso degli 

interventi e delle regole in vigore, sia su prospettive alternative e nuove strade da percorrere 

che, in ultima istanza, se supportate dalla forza del gruppo, aprono al cambiamento di quelle 

procedure e norme ritenute inadeguate. Infatti: “Condividere le proprie opinioni rispetto ai 

problemi di lavoro, e ai modi in cui affrontarli, ci aiuta a comprenderne meglio le cose. Il 

confronto con gli altri crea opportunità di apprendimento reciproco, utili a evidenziare tanto gli 

elementi condivisi, quanto gli aspetti di dissenso. Un dialogo costruttivo – rispetto ai metodi 

di lavoro, alle ragioni per agire in determinati modi, e così via – può essere una soluzione 

eccellente per estendere e approfondire la propria visuale delle cose, oltre che per affinare le 

proprie abilità d’intervento” (Thompson, 2016, pagg. 462–463). Questa strategia di coping ha 

una ripercussione positiva sia sul clima relazionale all’interno dell’équipe, fondamentale per il 

lavoro dell’operatore che non è mai solitario, sia sul benessere degli utenti, macro-finalità 

principale perseguita in qualsiasi istituzione sociale e servizio dell’ambito. Si ritiene 

importante dare spazio ad una considerazione rispetto alla possibilità di godere di questa 

strategia di coping, ritenuta come maggiormente funzionale e percorribile: è necessaria una 

predisposizione, da parte dell’équipe e dell’organizzazione stessa, all’apertura a nuove 

letture della realtà e alla riflessione. Questo sembra avvalorare la tesi di Ferrari per cui: 

“quanto più e meglio un’organizzazione manterrà fluide le relazioni con i propri collaboratori, 

ed in particolare con coloro che occupano i confini organizzativi, stimolandone le capacità 

esplorative e riflessive, tanto più e meglio agirà come learning organizations (Argyris e 

Schon: 1978), pronta a cimentarsi con le trasformazioni in corso in modo resiliente, o 

consapevole della necessità di adattarsi, interpretandole, alle mutevoli condizioni ambientali 

(Weick e Sutcliffe: 2010); in questo modo i servizi potranno essere riconsiderati come 

laboratori (Campedelli: 2012) capaci di generare senso organizzativo non incoerente con il 

mandato etico e professionale dei propri membri.” (Ferrari, 2017, pag. 37). Sicuramente gli 

operatori sociali con le proprie azioni e riflessioni appaiono fondamentali per contribuire “a 

generare senso organizzativo, appartenenza, apprendimento continuo, e, in definitiva, forme 

di welfare quotidiano sostenibile, proprio giocando sull’attraversamento, spesso faticoso, 

talvolta giocoso, dei confini” (Ferrari, 2017, p. 39), così come le resistenze aperte e collettive 

possono rappresentare la forza per il cambiamento sociale (Weinberg & Banks, 2019) 

Entrando, invece, in quelli che possono essere i limiti riscontrabili nel presente lavoro di tesi, 

sicuramente il campione limitato e specifico non rende generalizzabile quanto emerso. Da un 

lato questa scelta è stata dettata da una necessità legata all’estensione della presente 

ricerca, che disponeva comunque di un tempo limitato per essere svolta, dall’altro lato si 

temeva una dispersione nell’analisi dei dati, data la vastità degli argomenti che sono emersi .  

Nonostante il tentativo di mantenere l’anonimato nelle interviste, si è riscontrato in alcuni casi 

la difficoltà degli operatori intervistati ad esporsi su questioni che potevano mettere in cattiva 

luce il luogo di lavoro in cui operano, confermando così la presenza di una sorta di lealtà 

verso l’organizzazione. Si pensa che in alcuni casi la scelta del luogo e del momento in cui si 

è svolta l’intervista, abbia giocato un ruolo in questo senso, non fornendo un’adeguata 
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riservatezza. Questo, purtroppo, è stato dettato dalle possibilità, non sempre conciliabili in 

termini di impegni e tempistiche, per incontrare le persone intervistate e dall’inesperienza da 

parte dell’autrice nello svolgere le interviste non strutturate. Inoltre, la vastità dei temi emersi 

dalle testimonianze ha reso complesso dedicare il giusto spazio e approfondimento. Un altro 

limite riscontrabile riguarda la conoscenza pregressa delle persone coinvolte nelle interviste, 

che porta a condividere lo stesso contesto e background formativo, creando sottointesi e non 

detti nelle narrazioni, che aprono a interpretazioni personali. Dall’altra parte la confidenza e 

la vicinanza tra intervistatore e intervistati ha agevolato la possibilità di affrontare argomenti 

sensibili e molto personali, potendo approfondire difficoltà e vulnerabilità senza barriere. 

In conclusione, appare sempre più effettivo come questa professione sia complessa ed 

esponga il professionista ad una molteplicità di difficoltà e paradossi, nelle quali è chiamato a 

prendere decisioni, districandosi nel tentativo di fornire risposte alle richieste degli utenti, 

mantenendo contemporaneamente l’equilibrio tra i diversi confini etici, istituzionali, emotivi, 

personali e professionali, che lo circondano. Difficoltà e tensioni che sottopongono i 

professionisti ad una fatica, fisica e mentale, che se non fronteggiata adeguatamente, 

attraverso il sostegno dell’équipe e la condivisione dei propri vissuti interiori, può avere delle 

ripercussioni gravi sulla loro salute. Un ruolo complesso quello dell’operatore sociale e 

costellato da incertezze, nel quale è tenuto ad assumersi tutta una serie di doveri verso gli 

utenti, le organizzazioni e la società, che possono andare in conflitto tra loro. Insomma, si 

trova ad avere una responsabilità elevata sia verso la vita delle persone di cui ci si occupa, 

che verso la società e l’istituzione, in una posizione scomoda, sempre in bilico sul confine, 

nella quale non esistono soluzioni giuste o sbagliate. Posizione che gli richiede uno sforzo 

continuo per attraversare quei confini, ma che gli consente di fungere da ponte tra le persone 

e le organizzazioni, immaginare e costruire nuove strade percorribili. È un lavoro che non 

viene vissuto solo come fonte di guadagno per vivere, ma che spesso nasconde una più 

profonda e personale “missione”, attraverso la quale l’individuo porta avanti quelli che ritiene 

dei valori importanti. Il lavoro diventa, dunque, un modo per far valere e concretizzare quei 

valori attraverso il proprio agire pratico, ma nasconde anche tutta una serie di aspetti legati 

ad una dimensione di gratificazione personale alla quale non sempre viene dato il giusto 

peso e la giusta presa di consapevolezza. La concezione del proprio ruolo derivante dai 

fantasmi che abitano gli educatori non ha valenza di per sé negativa ma “ il vero problema è 

rappresentato dalla mancata consapevolezza e riduzione della varietà di sfumature a una 

sola di esse” (Tramma, 2003, pag. 102). La presa di consapevolezza di questi fantasmi e la 

predisposizione ad intavolare spazi di negoziazione dei valori, degli obiettivi, dei mandati e 

dei compiti tra i diversi soggetti coinvolti nelle situazioni permettono al professionista di non 

cristallizzarsi nelle proprie rappresentazioni e limitare le ripercussioni negative nella relazione 

professionale (Tramma, 2003). 

Poter accedere ai vissuti e alle esperienze dei giovani professionisti è stato particolarmente 

arricchente, in vista dell’imminente inizio in qualità di professionista. Il confronto con loro e la 

rielaborazione attraverso questo lavoro di tesi, ha permesso di apprendere come, per evitare 

di rimanere ancorati a quei meccanismi che possono deresponsabilizzare l’operatore difronte 

a situazioni in cui la complessità e i vincoli del contesto sembrano creare ostacoli 

insormontabili, sia necessario mantenere una predisposizione, attraverso la riflessione 

costante sul proprio agire pratico, alla messa in discussione delle pratiche vigenti nelle 

istituzioni e del proprio ruolo professionale. Per fare questo sembra indispensabile una sorta 
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di flessibilità, caratterizzante la figura dell’operatore, da cui personalmente si ritiene egli trae 

la sua forza, che gli permette di rinnovarsi costantemente e in maniera creativa nel lavoro, 

portando un’evoluzione anche delle pratiche in vigore che meglio si adatteranno alle 

trasformazioni socioculturali e meglio risponderanno ai bisogni dei cittadini. Se da una parte 

la creatività e la flessibilità sono da considerarsi punti di forza del lavoro, anche in termini di 

resilienza, dall’altra, come sempre, vi è un’altra faccia della stessa medaglia: essi richiedono 

una grande fatica. Si è già sufficientemente tematizzato i rischi di questa fatica, se non 

accolta e sostenuta a dovere, ma potrebbe essere interessante e fungere da eventuale 

spunto di riflessione per un futuro lavoro di tesi, comprendere in che modo le diverse 

istituzioni sostengono queste fatiche a cui sono sottoposti i propri collaboratori.  
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Allegato 1: Tabella campione intervistato 

Operatore Anno di diploma Ambito 

Educatore 1 2019 Minori 

Educatore 2 2018 Minori con disagio psichico 

Educatore 3 2018 Minori 

Educatore 4 2018 Minori 

Educatore 5 2020 Minori 

Educatore 6 2018 Minori 

Educatore 7 2018 Disabilità e disagio psichico 

Educatore 8 2019 Disabilità 

Educatore 9 2020 Minori e adulti con disabilità 

Educatore 10 2018 Minori con disagio psichico 

Educatore 11 2018 Scuola 

Educatore 12 2019 Disabilità 
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Allegato 2: Traccia Intervista  
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Allegato 3: Intervista 1 
 
Intervistatore: Come preannunciato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. 
Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
 
Educatore 1: Ok 
 
Intervistatore: OK, allora…iniziamo… 
Ti porto questa situazione spunto che tratta il racconto di un operatore sociale e inizio 
carriera. E dice: “Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto 
molto interessante e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A 
mia sorpresa quello che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione 
con i colleghi. Direi che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il 
modo di fare il mio lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad 
una minore che metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei 
compagni, violenza che la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle 
punizioni (togliere le uscite, il cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in 
me un conflitto: l’istituzione mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo 
inadeguata e che non sentivo affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha 
messo in difficoltà, mi sono trovata combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi 
veniva chiesto piuttosto che ciò che avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Educatore 1: Uhm… 
 
Intervistatore: Dunque… vorrei chiederti se per un qualche verso ti ritrovi con quanto 
raccontato in questo episodio? E se ci sono, magari, delle situazioni che hai vissuto simili, 
che avresti voglia di raccontare?  
 
Educatore 1: Allora…Si ci sono, e… mi ritrovo in quello, quello che hai citato all’interno di 
questo testo… non in tutto ma nella maggior parte delle cose. Ci sono state due situazioni, 
diciamo, due POSTI che mi hanno creato maggiormente difficoltà, rispetto a…a quello che 
mi chiedevano e quello che erano, piuttosto, i miei valori, sia personali che professionali. 
Uno era la *nome struttura*, in cui ho fatto lo stage di terza SUPSI. E l'altro… l'altra 
situazione, era la *nome struttura 2*.  
Ehmm…parto magari da *nome struttura 2*, istituzione dove ci sono queste…questa utenza 
psichiatrica, abbastanza importante. E… quello che richiedeva un po' la struttura, quello che 
il modello dell'Istituto…era piuttosto…diciamo sanitaria, se vogliamo metterla così. Io l'ho 
vissuta così. Nel senso che al mattino c’era l’alzata a letto, ogni educatore aveva un tot di 
alzate a letto e… diciamo anche quasi una tempistica di alzata a letto delle persone. 
Questo… mi ha creato spesso un forte disagio. Perché… non comprendevo e facevo fatica 
a… a fare…a mettere in atto questa sorta di…mi sembrava quasi di essere un po’ in fabbrica 
no? quindi di mettere in atto questi comportamenti così in serie, tac alzi, fai l'igiene a questo 
e quell’altro. 
 
Ehm… quindi laddove era possibile… mi sono ritrovata a prendermi più tempo di quello che, 
diciamo, era un po’ imposto o comunque indicavano, per fare alzate a letto un po’ più per me 
umane… nel senso che non entravo in stanza e accendevo la luce e alzavo le tapparelle, 
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ma… facevo alzate a letto un po’… un po’ più tranquilla e anche l'igiene. Magari mi prendevo 
il…il tempo di fargliela fare all’utente, piuttosto che farla io e questo naturalmente…uhmm… 
portava una conseguente aumento delle tempistiche. 
 
E… Mi ricordo molto bene un caso specifico. E c'era questo utente di circa 80 anni che era il 
più anziano di tutti, e… io avevo finito tutte le mie alzate a letto e… lui era l’ultimo ad alzarsi 
e gli piaceva dormire tantissimo, era un dormiglione, e glielo si concedeva anche, visto che 
comunque era il più anziano no? E allora mi…mi ricordo che quella mattina aveva la doccia. 
Ehm… e io avrei dovuto fargli la doccia in un determinato tempo, cioè non avrei dovuto 
metterci troppo tempo, però visto che non c’era niente da fare, io mi sono detta: “ma sto 
signore si potrà godere la sua doccia? e stare sotto quanto cavolo vuole sotto la doccia?” 
Allora io sono andata con lui, lui si è messo lì sotto, e oooh cantava! Cioè faceva di tutto! 
Beh, io ero lì e stai dentro, no, quanto tempo vuoi! Non che io debba stressarti, lavati e 
usciamo. Allora è stato lì sotto tantissimo, poi dopo è uscito abbiamo fatto la pedicure, gli ho 
messo la crema gli ho tagliato le sopracciglia, gli ho fatto tutto un lavoro così… di presa di 
cura proprio del corpo. E mi ricordo benissimo come lui era contentissimo e come quando 
siamo scesi di sotto nel piano dove c'erano tutti gli altri, mi hanno detto “wow, non abbiamo 
mai visto lui, così bello sorridente!”  
Mentre un'altra collega mi ha ripreso perché io ci avevo messo troppo tempo. Questa cosa 
mi ha creato una frustrazione, una rabbia… veramente grande. Perché non mi capacitavo 
del fatto… di come una persona potesse comunque… ehm… sgridarmi in quel contesto, ma 
non apprezzare, diciamo, e non vedere quanto questa persona effettivamente avesse 
bisogno, no?  
Non era tanto più…sì al momento stesso era rivolto a me, cioè me la sono presa io 
personalmente, però dopo ho riflettuto ho detto: “quanto invece non coglie, non percepisce 
bisogni del… degli utenti che sono lì, no?” E…e questo è uno dei, uhm…degli esempi che mi 
viene in mente che, forse sono uscita da quello, da quello che mi chiedevano di fare. 
È vero che da un certo punto di vista io ero una supplente e non facevo parte della riunione 
di équipe, non avevo questa pressione qui, quindi… quindi mi legittimava un po’ nel farlo 
perché è come se fossi un po' un outsider, ogni tanto arrivavo e facevo un po’…l’outsider, 
sempre però cercando di non esagerare.  Nel senso che…uhm… facevo proprio fatica, 
facevo fatica anche in tante altre cose però cercavo comunque di…di mantenere una sorta di 
linea comune, diciamo non troppo trascendentale. E questo è un primo episodio. 
 
Ehm… il secondo episodio ehm… cioè ce ne sarebbero tanti in realtà, anzi tutta la mia 
esperienza al *nome struttura*. Beh Iì facevo uno stage, quindi la mia opposizione era anche 
abbastanza diversa, cioè…ehm… lì la struttura, comunque le… l'impostazione, il modello 
della struttura del *nome struttura* era piuttosto rigida… nel senso, normativa, nel senso che 
i ragazzi essendo anche di una fascia di età abbastanza piccoli hanno bisogno di maggiori 
regole eccetera eccetera… 
Questa era un po’ un… il punto che mi… con cui facevo abbastanza fatica… nel senso 
che...una cosa che mi aveva molto scioccato era proprio questo, il momento del pranzo, il 
fatto che i ragazzi dovessero mettere il tovagliolo sulle gambe. Il fatto che dovessero 
mangiare qualsiasi cosa, se no gli veniva dato il giorno dopo a colazione, ecco queste 
modalità. Facevo veramente fatica a integrarle perché mi…le sentivo totalmente distanti da 
quello che erano miei valori personali e anche professionali. Solo che quelli professionali 
erano ancora un po in costruzione, nel senso che non mi permettevo, essendo uno stage, di 
proprio… controbattere o comunque, questo inizialmente.  
 
Andando un po, però, avanti con… con lo stage ho avuto modo anche di farmi conoscere e 
quindi di prendere degli spazi. E devo dire che in qualche modo, in qualche occasione, ho, 
diciamo, fatte un po’ mie queste regole. Nel senso che i ragazzi dovevano consegnare il 
telefono appena entravano dalla porta ed era una cosa che io facevo fatica a fare, perché 
non ne vedevo il senso. Anzi, dei ragazzi di 13-14 anni…sì avevano 14 anni…per loro il 
telefonino rappresenta comunque un modo di socializzare e di essere connessi coi propri 
amici… essendo già comunque dei ragazzi all'interno di un foyer e quindi che sono già, 
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diciamo… in una situazione fragilizzante, era come aumentare un po questa situazione, no? 
E quindi mi dicevo dargli il telefono mezz'ora non cambia la situazione! Nel senso che 
permette di avere la loro socializzazione, quello che devono fare, i loro cavolo di giochini e 
quello che è, divertirsi… e poi dopo vabbè come sempre faremo un’attività tutti insieme e si 
ritirerà il telefono. Però…uhm per meee era importante cercare di trovare una via di mezzo, 
nel senso cheee, qui mi sembrava molto o bianco o nero il telefono, quando arrivi te lo 
prendiamo. Devo dire che certi ragazzi quando li ho beccati col telefono, non gliel’ho ritirato. 
E gli ho comunicato, però, gli ho metà comunicato, questa… questa cosa che…che gli ho 
dato una tempistica, gli ho detto: “guarda, per me va bene che…che giochi, però, tipo alle 17 
me lo ridai.” 
 
E.…è stato molto interessante vedere come il ragazzo, i ragazzi, alle 17 mi ridavano il 
telefono, e quindi non…non era più necessario che ci fosse un conflitto, una lotta per far sì 
che mi dessero il telefono, ma negoziando dandogli quei 30 minuti in più c’era proprio un 
miglioramento anche della relazione ee di tutto quello che era anche l'ambiente, perché poi 
diventava pesante… il conflitto, no te lo do… e poi si andava in escalation. Perciò questo è 
uno degli esempi…ce ne potrebbero essere altri, che se vuoi ti elenco, però questo è uno 
degli esempi che mi vengono in mente. 
 
Intervistatore: Sì, ok. E appunto tu che senso davi a queste situazioni, nel senso quando ti 
si presentavano e decidevi di agire in un determinato modo, che spiegazione davi a te 
stessa? 
 
Educatore 1: 
Che spiegazione mi davo…una bella domanda. Ehm sapevo che dentro di me quello che 
stavo facendo mi metteva in difficoltà, perché quello che stavo facendo sapevo che non si 
poteva fare, cioè che era un intervento che andava contro il mandato istituzionale, ne ero 
cosciente e questo mi metteva molto in difficoltà, perché ho sempre pensato, e credo tutt’ora 
che ci debba essere una congruenza tra tutti, tra gli interventi di tutti gli educatori perché 
bisogna andare nella medesima direzione, se no si creano degli squilibri all’interno del… dei 
ragazzi stessi, ci possono essere delle difficoltà e quindi di conseguenza può essere una 
ripercussione sui ragazzi stessi il fatto che l’équipe vada da una parte e dall’altra e diversi 
educatori abbiano margine su punti differenti. Penso che il… quello che ho un po’ sviluppato 
è che per me era...è importante avere la… una congruenza tra i propri valori, vissuti, valori 
e… personali, professionali e quelli dell’istituzione. Per questo io non sarei mai andata a 
lavorare né per uno né per l’altro posto, perché so che non avrei fatto un buon lavoro…e 
perché avrei potuto creare anche degli squilibri nell’équipe stessa. Penso che se fossi 
andata a lavorare lì avrei sicuramente sviluppato dei malumori e che sarebbero andati a 
discapito dell’équipe e quindi non sarebbe stato un bell’ambiente di lavoro non sarebbe stato 
professionale, e anche per una questione più personale. Penso che io mi sarei sentita 
veramente frustrata… 
 
Intervistatore: Sì… 
 
Educatore 1: E… non so se però ho risposto alla tua domanda. 
 
Intervistatore: Sì, ti ringrazio. Non so se ti senti di voler aggiungere qualcosa… 
 
Educatore 1: Ma…Magari la sensazione che provavo. Provavo veramente disagio. Ho 
cercato anche di esprimerlo più volte, ho cercato comunque in qualche modo prima di agire 
in questo modo di portare anche il mio punto di vista rispetto alla situazione, sia in uno che 
nell’altro caso. Però non è stato preso in considerazione, comunque, il mio punto di vista…e 
quindi da una parte proprio mi è venuto…è brutto da dire e poco professionale, ma proprio 
spontaneo agire in un determinato modo. E in più vedere come nel secondo caso, come i 
ragazzi stessi, l’ambiente, beneficiasse di questo tipo di lettura della situazione, intervento, 
mi faceva crescere di più la…consapevolezza di mettere in atto questi interventi, che ripeto 
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però se fosse stato il mio posto di lavoro avrei avuto seri problemi…nel senso che…uhm 
l’avrei fatto sì ma non l’avrei vissuta bene...e perpetuato nel tempo sarebbe stato 
disfunzionale…questo sì. 
 
Intervistatore: Adesso che hai iniziato a lavorare come diplomata, ci sono degli episodi… 
delle difficoltà di questo genere, che hai voglia di condividere? 
 
Educatore 1: Non so se si può legare…ma spesso soprattutto nel primo anno, nei primi 
mesi, mi è capitato di stare molte ore in più al lavoro, perché non avevo terminato delle 
cose… oppure comunque c’erano riunioni e incontri e quindi fissavo…perchè mi sentivo in 
dovere di partecipare, di marcare presenza…di comprendere bene quello che era questo 
nuovo posto, di comunque anche dovermi inserire, a cui partecipavo anche fuori dall’orario di 
lavoro. Per cui mi capitava di fissare delle riunioni o degli incontri di rete fuori dagli orari di 
lavoro. Questo mi ha pesato molto e devo dire che ora mano a mano che sto andando avanti 
e ho trovato un maggiore equilibrio e… riesco a gestirlo un po’ meglio. Mi capita comunque 
tutt’ora perché ho l’esigenza di fare bene, di essere presente per questi ragazzi e spesso in 
queste riunioni si giocano delle cose molto importanti, per cui sostenere anche solo con la 
presenza fisica senza dire niente, per loro e per le relazioni che si creano è molto importante.  
Oppure tutt’ora nel mio agito quotidiano mi capita di sostituirmi ogni tanto a delle figure 
professionali all’interno della rete. Mi spiego meglio, in determinate circostanze ci sono degli 
assistenti sociali poco raggiungibili che faticano a stare dietro a certe pratiche o dei curatori, 
per esempio, e sarebbe di loro competenza determinati aspetti che però non vengono presi 
in considerazione o comunque vengono svolti con tempistiche molto prolungate. I ragazzi ci 
chiedono sostegno e a volte mi è capitato di sostituirmi a quello che è il curatore o 
l’assistente sociale per… portare vanti delle pratiche più velocemente possibile, in modo che 
non influenzassero il percorso del ragazzo e il ragazzo non avesse delle conseguenze…e 
questo sì mi è capitato più volte e mi mette in difficoltà spesso… perché so che sarebbero 
mansioni da delegare ma so anche che magari non vengono fatte e quindi crea veramente 
una frustrazione in me sapere che…per circostanze terze un ragazzo ci debba tra virgolette 
rimettere. Quindi…quel che io sono in grado e ho le competenze di farlo...lo faccio con il 
ragazzo e poi trasmetto l’informazione, ecco questo sì. Cioè…la trasmissione 
dell’informazione c’è sempre…Ecco questi magari sono gli esempi più eclatanti che al 
momento mi vengono in mente… 
 
Intervistatore: Ok, ti ringrazio sei stata molto gentile. 
 
Educatore 1: Grazie a te. 
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Allegato 4: Intervista 2 
 
Intervistatore: Come preannunciato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e i l loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. 
Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
 
Educatore 2: Ok 
 
Intervistatore: OK, allora…iniziamo. Appunto, ti porto questa situazione spunto che tratta il 
racconto di un operatore sociale e inizio carriera. E dice:  
“Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto interessante 
e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia sorpresa quello 
che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con i colleghi. Direi 
che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il modo di fare il mio 
lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una minore che 
metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, violenza che 
la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere le uscite, il 
cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: l’istituzione 
mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che non sentivo 
affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata 
combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che 
avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Ecco. Allora, vorrei chiederti innanzitutto se ti ritrovi per un qualche verso con quanto 
raccontato in questo episodio? E se ci sono delle situazioni che hai vissuto simili, che avresti 
voglia di raccontare?  
 
Educatore 2: Allora…situazioni particolari adesso…magari no. Partirei più che altro dalla 
questione del contesto. Io ho iniziato a lavorare in un’istituzione dove c’è un alto livello di 
protezione, ecco, nei confronti dei ragazzi, e rispetto a esperienze passate, dove il contesto 
era molto più libero, molto più…mi vien da dire…partecipativo, nel senso che veniva lasciata 
molta più libertà di autodeterminarsi, ma anche perché la casistica era molto differente, 
appunto, magari inizialmente se pur avevo scelto proprio di lavorare in questa struttura con 
una motivazione, alcuni interventi, ecco, che si traducevano nel quotidiano, ehm...per 
permettere questa protezione dei ragazzi eee ho fatto un po’ più fatica ecco.  
Se devo prendere un esempio quello delle sigarette. Nell’esperienze passate lavorando in un 
contesto come quello della prossimità, quindi educatore di strada, o avendo vissuto 
esperienze presso la *nome altra struttura*, contesto riguardante centro diurno dove si 
attuano delle attività, non mi era mai capitato di fare degli interventi sulle sigarette, ed 
essendo anche fumatore intervenire su questa tematica facevo fatica a comprenderne il 
senso, ecco. Ciò che mi è servito  però dentro questa cosa qui o quando mi 
succedono…questo tipo diii conflitti ecco non so che nome dargli, queste dissonanze 
la cosa che mi agevola è il confronto in équipe o il confronto con i colleghi dove riesco a fare 
domande sul senso del perché della scelta, riesco a confrontarmi, poter dire come mi sento 
dentro a questo intervento con il collega, cercare il confronto del perché e per come, se 
serve o non serve, e poi anche l’esperienza dentro in tutto questo rispetto ai risultati, cosa 
produce nella quotidianità. Che se nei primi due o tre mesi mi sembrava un po’ brutale ecco, 
poi con il tempo e vedendo anche come i ragazzi evolvevano, specialmente appena arrivati, 
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in questa situazione mi ha permesso di fare fronte a questo tipo di conflitti, anche perché 
devo partire dal presupposto che non  è che sono il depositario di verità o che il mio modo di 
fare o pensare è l’unico, anzi parto dal fatto che commetto tanti errori eee..ho le mie criticità, 
le mie risorse anche sì, però appunto non c’è un modo una ricetta perfetta. 
 
Intervistatore: Sì, grazie. Magari volevo solo chiederti un po’ che sensazione ti lasciava 
questa situazione? cosa provavi di fronte a degli interventi dove inizialmente non ne capivi il 
senso, o che erano distanti da quello che avresti fatto tu? 
 
 
Educatore 2: Premetto che è stato il mio primo lavoro… cioè nel senso mi ero appena 
laureato, ero fresco di esperienza, ho avuto delle esperienze, comunque, molto brevi…ecco, 
anche durate pochi mesi, mi vien da dire, in confronto all’esperienze comunque di alcuni 
colleghi che sono decennali, eccetera… Quindi già questo vuol dire tanto, anche a livello di 
pratica e di conoscenza, poi il contesto di *nome struttura*, ecco, era molto nuovo, molto una 
scoperta… perchè un conto è leggerlo sui libri poi sempre un altro conto sperimentarlo.  
Quindi da una qualche parte certe questioni, quando accadevano, penso che prima abbia 
usato la parola, che forse, mi permette di scrivere di più è la dissonanza, ecco. Magari sì…si 
intravedeva il senso sì, ci si affidava, c'era questa fiducia verso chi…chi ha operato da più 
anni eee ed è anche un modello, ecco da un certo punto di vista per quanto riguarda la figura 
professionale. Dall’altra magari c'era un attimino quello che erano le premesse più personali, 
dove le esperienze passate anche molto acerbe, ecco mi vien da dire…che avevano visto 
tutt'altro fino a questo momento, quindi forse dissonanza ecco forse è la parola giusta, un po’ 
un conflitto. Che era molto altalenante, mi vien da dire, che a dipendenza delle situazioni e di 
quello che accadeva all’interno di quella cosa. 
 
Intervistatore: Ti ringrazio. C’è qualcos’altro che vorresti aggiungere?  
 
Educatore 2: Forse, ecco, un'altra cosa, che può essere utile come strategia è 
farsi…chiedersi il perché e avere spazi di elaborazione di questo.  Adesso qui c'è la fortuna 
di avere da possibilità dal punto di vista professionale, di porsi degli interrogativi con…con il 
supervisore interno della struttura. Ehm...Però che anche per alcune cose, che magari vanno 
a toccare delle corde un po’ più profonde, e se si ha la possibilità anche di avere un 
supervisore esterno o se si sente la necessità, la voglia, la curiosità eccetera eccetera… 
anche per chi fa magari un percorso personale più à côté...ehmm... permette di andare a 
capire perché queste corde vengono toccate, eccetera eccetera, e cosa smuove... E di 
elaborare anche questi…questi aspetti, ecco. 
 
Intervistatore: Sì. Ti chiedo un’ultima cosa, se hai voglia magari di raccontarmi un po’, visto 
che hai parlato del tuo attuale lavoro, se invece durante gli stage ti era capitato altre 
occasioni in cui c’erano queste dissonanze, come le definisci tu, e se il tuo modo di 
affrontarle era diverso rispetto adesso? 
 
Educatore 2: Allora sicuramente era diverso anche per come operava magari l’équipe. In 
questo tipo di équipe, è un’équipe dove, da una qualche parte, il confronto e la possibilità di 
dirsi le cose vi è, nel senso in altre équipe dove magari erano più chiuse, dove magari vedevi 
un collega che faceva in un determinato modo e l'altro faceva in un altro, non c'era tanto la 
possibilità… o dovevi proprio andare a cercare il momento giusto per affrontare determinati 
argomenti e magari a volte dovevi entrare un po’ dalla porta del retro.  
Non lo so mi viene in mente ecco. Una donna cieca ecco, c’era questa operatrice, che nel 
momento che un utente stava male, stava avendo una crisi, l’altra era di fianco che gli 
lanciava addosso delle cose, quest'altra utente, che però era cieca, nel contesto della 
disabilità, e per placare un pochettino la situazione l’ha allontanata un po’ bruscamente, 
ecco. Quello eraaa…adesso non so se entra qui, ma penso che possa entrare nella 
tematica. 
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Perché poi è un contesto dove ci sono quarant’anni di conoscenza eccetera e da un 
momento molto carico intenso ecco…adesso descrivendolo così senza conoscere il contesto 
magari era un po’ cruda però. 
Quindi appunto è un po’ diverso da équipe e équipe, da come funziona l'équipe, e dalle 
premesse che ci sono. La domanda era? 
 
Intervistatore: 
Se tu personalmente hai utilizzato delle strategie differenti da quando eri in stage, piuttosto 
che adesso, se secondo te ci sono delle differenze, ecco magari. 
 
Educatore 2: 
Ma…penso che attualmente la differenza è che, magari, ho usato degli strumenti più esterni 
ecco. Se prima mi ero sempre un po’ arrangiato come potevo da solo, anche perché il 
contesto era un po’ diverso, il contesto della *nome struttura* mi ha toccato un po’ di più nel 
lavoro con gli adolescenti, eccetera. Dato anche un po’ la mia storia personale, ecco, ho 
trovato necessario fare…fare questo perché alcune volte alcune corde vengono toccate. 
Specialmente poi, quando capitano degli interventi che non si capiscono, non si riesce a 
dare un senso inizialmente o… si ha necessità di elaborare, allora questo mi è servito molto, 
ecco. 
 
Intervistatore: Grazie, ti ringrazio per aver condiviso la tua esperienza. 
 
Educatore 2: Prego. 
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Allegato 5: Intervista 3 
 
Intervistatore: Come preannunciato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e i l loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. 
Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
 
Educatore 3: Sì 
 
Intervistatore: Ecco…ti leggo la situazione spunto. È un racconto di un operatore sociale e 
inizio carriera. E dice: “Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era 
tutto molto interessante e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. 
A mia sorpresa quello che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la 
collaborazione con i colleghi. Direi che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io 
reputavo fosse il modo di fare il mio lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad 
esempio di fronte ad una minore che metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei 
confronti dei compagni, violenza che la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare 
delle punizioni (togliere le uscite, il cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo 
creava in me un conflitto: l’istituzione mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che 
ritenevo inadeguata e che non sentivo affini ai miei valori professionali e personali. Questo 
mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata combattuta tra scegliere di mettere in atto quello 
che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
E quindi, mi interessava chiederti innanzitutto se ti ritrovi per un qualche verso con quanto 
raccontato in questo episodio? E se ci sono delle situazioni che hai vissuto simili, che avresti 
voglia di raccontare?  
 
Educatore 3: Allora beh, sì sicuramente mi ritrovo con quanto raccontato, in maniera un po’ 
diversa…perché lavoro in una struttura aperta, non punitiva e non espulsiva, quindi le 
punizioni da noi non ci sono, quindi non mi sono ritrovato nella situazione specifica, ma in 
situazioni comunque di senso analoghe.  
EEE niente, avevo…adesso lavoro in quella struttura da qualche anno, ma avevo appena 
iniziato a lavorare…quando c'è stato tutto un movimento all'interno dell' équipe, proprio per 
quello che che c'è scritto nel tuo racconto, dove veniva richiesto di…venivano richiesti 
determinati interventi, ma comunque l' équipe e anche io in primis non ci 
sentivamo…tranquilli a fare questi interventi, non rispettavano proprio il nostro modo di 
pensare, il nostro modo di agire professionale e anche personale, e questo…ci sono stati 
tanti episodi che poi hanno portato a una chiusura del foyer dove lavoro.  
E magari una parte anche importante di questa chiusura, cioè è stato comunque una parte 
delle cause che hanno spinto a chiudere e che ha generato poi anche un malessere da parte 
dell’équipe non indifferente.  
 
E posso farti un esempio, c'era questo ragazzo, *nome ragazzo*, che era appena è stato 
collocato, pochi mesi prima di questo episodio. Quindi, era… non lo conoscevamo bene, era 
un ragazzo appena arrivato. E cosa è successo che, essendo comunque una struttura 
aperta, il ragazzo passava tanto tempo fuori la struttura, fino ad arrivare anche a passare… 
c’'è stato il periodo più lungo, è stato di più di un MESE dove rientrava in struttura solo 
qualche giorno per lavarsi per mangiare qualcosa e poi riusciva nuovamente. Quello che ci 
veniva richiesto da fare da mandato era di fare la segnalazione in polizia in quanto 
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minorenne e di aggiornare costantemente la rete, quindi i genitori, assistente sociale e tutta 
la rete che circondava questo ragazzo. E di mantenere comunque un contatto telefonico con 
lui. Secondo la *nome struttura*, il fatto che noi riuscissimo a mantenere questo contatto 
telefonico significava che eravamo riusciti ad agganciarlo, che c'era comunque un minimo di 
relazione, una buona relazione…una relazione funzionante. Nei miei pensieri, però era un 
po’ differente, nel senso che… non senti che stai proteggendo un ragazzo dal momento in 
cui non è mai nella struttura e poi sì può esserci un minimo di relazione, ma tu non sai 
esattamente cosa accade all'esterno della struttura. E quindi più volte mi sono domandata se 
quello che stavamo facendo fosse abbastanza, se bisognava fare qualcosa di più 
ehm…cosa si poteva fare di diverso? E mi trovavo in difficoltà perché avevo appena iniziato 
a lavorare, quindi io non avevo un'esperienza per dire “mi è già successo e ho agito in quel 
modo” e quindi andavo tutto un po’ di riflessioni, di pensieri…che poi raramente esponevo 
all’équipe, perché comunque ero una novella nell’ambito e non mi sentivo neanche in…in 
diritto di poter dire più di quello che già si stava facendo…un po' di giudicare il lavoro che si 
stava facendo.  
 
E mi ricordo che in quel periodo, più volte, quando ero in turno, pensavo “adesso io ho 
contatto la polizia, me ne frego di tutti, tanto so dov'è il ragazzo. So che comunque potrebbe 
essere una situazione di rischio”. E… mi veniva l'idea di chiamare la polizia…poi sentendo 
comunque il responsabile, la direzioni eccetera… mi veniva richiesto di non farlo per non 
andare a rovinare quel minimo di relazione che c'era quel ragazzo.  
E quindi dentro di me comunque non stavo bene, perché non sentivo che stavamo facendo il 
mio lavoro bene come avrei voluto farlo e oltre a questo altri ragazzi della struttura ci 
comunicavano sempre più spesso che questo *nome ragazzo* faceva uso di stupefacenti. 
Era entrato anche in un giro di spaccio. Che comunque si metteva a rischio. E questo 
aumentava ancora di più la…il mio conflitto interno, diciamo.  
Tanto che mi ricordo che c'erano delle sere che finivo i turni e prima di arrivare a casa facevo 
magari un giro più lungo in auto, passando per i posti dove sapevo che lui poteva essere, per 
far finta di incontrarlo per caso e comunque fare un intervento faccia a faccia e non 
sempre…telefonico come si faceva negli ultimi nelle ultime settimane.  
Eee ero molto preoccupata. Ero molto preoccupata comunque per la… per la situazione. 
Eee però vedevo che comunque non si muoveva niente. All'interno dell’équipe si facevano 
sempre gli stessi interventi, non si cambiava modalità di intervento e questo a me pesava 
parecchio e poi mi pesava ancora di più…il fatto che non mi sentivo abbastanza competente 
o con abbastanza esperienza per poter esprimere questa mia preoccupazione.  
Si è arrivati anche al punto che un ragazzo del foyer ci ha dichiarato che aveva visto un 
fucile nella stanza di questo *nome ragazzo* e in quell'occasione ho pensato: “ecco, almeno 
è una cosa più… ha più importante, più dura si parla di un fucile, di un arma da fuoco e 
quindi verrà fatto qualcosa di diverso”.  
 
Anche in quell’occasione da parte della direzione di quei tempi c'era stato detto “no, non 
chiamiamo la polizia perché noi il fucile non l'abbiamo visto, non possiamo essere sicuri che 
ci sia e il rischio, è quello sempre di rovinare la relazione con ragazzo”. Nel frattempo, 
interessante, che stavo facendo la tesi proprio sui ragazzi che si mettono a rischio… EEE 
stavo leggendo tanto su quanto i limiti possono essere comunque importanti nella crescita di 
un giovane. E quindi ancora di più mi sentivo questa sensazione che non stessi facendo le 
cose bene. E sicuramente non stavo bene in quel periodo, lavorativamente parlando. E 
niente. La situazione si è conclusa con il ragazzo che, avendo assunto troppe sostanze, ha 
avuto un esordio psicotico. Almeno questo è quello che c'è stato comunicato poi dagli esperti 
clinici. E c'è stato un ricovero coatto in una clinica del Ticino. In una clinica terapeutica. E 
devo dire che ancora oggi son passati comunque diversi anni, ma ancora oggi ho il pensiero 
di questo ragazzo…sapere come sta, come non sta. Sento un po’ di senso di colpa rispetto 
al non aver fatto abbastanza.  
E da lì, da quell'episodio in poi ci sono stati altri episodi simili. Dove c'era un po’ l'idea di 
fondo che se c'era relazione, la relazione poteva contenere i ragazzi, poteva aiutarli, poteva 
sostenerli e bastava solo quello. Col tempo c'è stato, ne parlavo all'inizio, tutto un movimento 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

55/96 
 

dell’équipe, dove non si accettavano più determinate richieste da parte dei del responsabile 
o della direzione e dove l'equipe ha incominciato a esprimere un senso di malessere rispetto 
agli interventi che venivano richiesti. E… a quello che in realtà l'educatore in singola voleva o 
si sentiva bene a portare avanti. Ci sono state anche tante malattie in quel periodo da parte 
degli educatori legate al lavoro. Non so dire se sono relative a questo tipo di tema o ad 
altri…altre cose che accadevano comunque all'interno del foyer. Però io ho un po’ il pensiero 
che una buona parte l’abbia presa anche questo. EEE fino a un punto dove non si non si 
riusciva più a garantire una protezione all'interno di *nome struttura* e dopo una serie di 
episodi simili e si è deciso anche di chiudere e di far seguire ragazzi in esternato. Proprio 
perché.... può essere per questo motivo, per altri motivi, ma io credo che questo motivo sia 
comunque rilevante. E quindi il fatto di dover mettere in atto qualcosa che tu non senti che 
sia professionalmente e personalmente adeguato. EEE Sono contenta che c'è stata un po’ 
questa spinta da parte dell’équipe, perché poi abbiamo riaperto, adesso c'è un modo di 
lavorare che prende più in considerazione i bisogni, anche dell’équipe, il pensiero mio e dei 
miei colleghi. E… niente, questo è un po’…l'esperienza che ti volevo portare. Che mi ha un 
po’ richiamato la domanda.  
 
Intervistatore: Sì, ti ringrazio. Una cosa che mi piacerebbe approfondire di quello che hai 
detto. Davanti a queste richieste da parte della direzione di agire in un determinato modo, 
come reagivi? Che influenza avevano sul tuo operato?  
 
Educatore 3: Eh beh, poi dipende da situazione a situazione. Rispetto a questa situazione 
nello specifico…Mi è dispiaciuto tanto di non aver magari agito diversamente da quello che 
mi veniva richiesto proprio perché ero… avevo appena iniziato a lavorare, non mi sentivo 
pronta di potere dare una mia opinione così secca riguardo a una situazione che si stava 
creando. E sicuramente una situazione che poi negli anni mi sono portata dietro perché è 
una di quelle situazioni lavorative dove senti che… non hai fatto proprio il bene del ragazzo. 
E hai più agito per quello che ti dicevano gli altri e non tanto per quello che tu ritenevi giusto 
professionalmente.  
Per altre situazioni, beh, c'è stata più…ci sono state per esempio anche situazioni di 
aggressività verbale o etero, aggressività dove rompevano oggetti o altre cose della… del 
foyer davanti ai miei occhi e anche lì spesso mi veniva richiesto di andare magari da sola, 
incontrare questo ragazzo. EEE in quei casi io provavo tanta…tanta angoscia perché non 
sapevo cosa sarebbe successo dal momento in cui incontravo un ragazzo, se sarebbe 
diventato aggressivo, se invece era in buona, quindi non si sarebbe arrabbiato quel giorno, e 
in quel caso la cosa che ho… quello che ho messo in atto è stato proprio parlarne. Parlarne 
tanto in équipe, chiedere a tutta l’èquipe di intervenire, non essere solo io in qualità di 
educatrice di riferimento. È stato un movimento molto dilungato nel tempo perché ancora ad 
oggi ci sono dei problemi con questo ragazzo. E ancora ad oggi sento che non viene fatto 
esattamente quello che io vorrei che…che secondo i miei valori e il mio modo anche di stare 
nella situazione, vorrei che venisse fatto. E adesso nell'ultimo periodo, per esempio, ho 
incominciato a rifiutarmi di andare a incontrare questo ragazzo da sola piuttosto che andare 
con lui a fare delle esperienze che so che per lui potrebbero generare frustrazione, che 
quindi potrebbero creare rabbia e aggressività. E in questo senso adesso sto agendo anche 
un po nella tutela…della mia salute… 
 
Intervistatore: Che sentimenti provavi di fronte a queste richieste, a questi modi di agire, 
che non ti appartenevano? 
 
Educatore 3: Allora inizialmente provavo…preoccupazione. Però inizialmente devo dire che 
mi facevo anche tanto guidare dalla direzione, dal responsabile, dal resto dell’èquipe. Quindi 
cercavo un po' di metterli da parte, questi sentimenti, che erano comunque dei sentimenti di 
disagio perché mi ritrovavo a fare delle cose che non non sentivo mie, non sentivo adeguate, 
quindi sicuramente il disagio, cioè, era presente. Col tempo, poi, sono emersi altri sentimenti. 
Comunque, sono diventata anche un po’ più polemica all'interno dell'équipe, ma perché 
proprio queste situazioni mi generavano stress, mi generavano anche paura, ogni tanto 
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ansia e… anche perché erano comunque situazioni abbastanza, cioè comunque che nel 
nostro lavoro non dovrebbero essere accettabili? Per esempio, viene detto che qualsiasi 
forma di aggressività non è accettabile, anche se il ragazzo prova una determinata 
sofferenza. Eppure, io mi ritrovavo a dover accettare, accogliere il ragazzo. Nonostante 
questa situazione dove venivo minacciata, insultata, attaccata, comunque il ragazzo, 
arrivava molto vicino a me. Quindi comunque il corpo umano reagisce in protezione e quindi 
avevo anche una sorta di rabbia verso i miei superiori. Non mi sentivo protetta e tutelata. E 
questi sono stati i principali sentimenti. E poi adesso, nell'ultimo periodo, anche la 
motivazione di voler cambiare le cose. EEE trovo che comunque negli ultimi mesi le cose 
stiano cambiando, ma proprio perché io in primis, ma poi anche l’équipe, ci stiamo 
esprimendo in questo senso e non stiamo più accettando determinate situazioni che ci 
creano un fastidio.  
 
Intervistatore: Ti ringrazio tanto per la tua disponibilità.  
 
Educatore 3: Figurati è stato un piacere. 
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Allegato 6: Intervista 4 

 
Intervistatore: Come ti dicevo, ti farò delle domande per raccogliere informazioni legate al 
tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di rilevare le 
esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro inserimento nel 
quotidiano della professione. Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per 
porti una domanda che ho preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene 
più importante. Se è il caso, poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere 
chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
  
Ti leggo la situazione spunto. È un racconto di un operatore sociale e inizio carriera. E dice:  
“Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto interessante 
e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia sorpresa quello 
che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con i colleghi. Direi 
che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il modo di fare il mio 
lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una minore che 
metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, violenza che 
la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere le uscite, il 
cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: l’istituzione 
mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che non sentivo 
affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata 
combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che 
avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
E quindi, mi interessava chiederti innanzitutto se ti ritrovi per un qualche verso con quanto 
raccontato in questo episodio? E se ci sono delle situazioni che hai vissuto simili, che avresti 
voglia di raccontare?  
 
Educatore 4: Ma allora ti dirò, uhm… mi ritrovo in questo episodio perché anche… anche da 
noi succedono situazioni del genere e questo tipo di punizioni. Però onestamente questo non 
crea in me nessuna frustrazione perché sono d'accordo sul fatto che se uno, non lo so, fa 
qualcosa di sbagliato gli viene ritirato il telefono, perché…funziona per non farli più fare 
questo errore, ecco. Quindi è una punizione che da noi funziona, quindi non vedo perché 
non dovremmo utilizzarlo, per quanto potrebbe essere brutto perché comunque è una 
punizione, però ecco. 
Se devo pensare a ciò che mi crea frustrazione o comunque malessere è il fatto che ogni 
giorno passiamo più tempo al computer o il telefono a rispondere a telefonate a varie 
telefonate, sentire i genitori, organizzare mille cose o a rispondere a e-mail o scrivere 
rapporti piuttosto che stare con i bambini, questo è un aspetto che...secondo me peggiora 
perché ogni giorno ci chiedono di fare sempre più cose sempre al computer. E dopo trovare 
dei momenti per poter stare con i bambini è difficile. 
Quindi in base a come mi immaginavo il lavoro, forse anche perché avendo già fatto la 
stagiaire, sapevo che cioè il mio tempo era stare con i bambini. Perché non avevo nulla di 
burocratico da fare, quindi forse anche ingenuamente, cioè sapevo che dovevo fare delle 
cose anche burocratiche, però mi immaginavo un lavoro diverso, più…presente con i 
bambini. Quindi questo ecco se devo pensare a come avevo idealizzato tutto, un po’ è stata 
smontata la mia idea di lavoro. Mi piace comunque tantissimo perché poi il  tempo che 
riusciamo a passare con loro ok, però mi rendo sempre più conto che il tempo in cui 
veramente siamo presenti è durante i pasti.  
Perché durante il pomeriggio tornano e devono fare i compiti, noi dobbiamo rispondere a 
telefonate, quindi non ci siamo tanto. E questo un po' mi spiace.  
 
Intervistatore: Volevo chiederti, di fronte a questa situazione a questa difficoltà diciamo che 
sensazione ti lascia? 
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Educatore 4: Mah ecco più che altro è frustrante perché so che è una cosa che si deve fare 
perché tutti questi lavori burocratici vabbè ci dicono che dobbiamo farli e quindi noi li 
facciamo…però allo stesso tempo mi sembra di... non fare bene il mio lavoro perché nel 
senso che se un bambino ha bisogno devo sempre dirgli “aspetta un attimo che sono al 
telefono, aspetta un attimo che devo rispondere a una mail” e quindi questo pensa sia più 
frustrante, perché sai che devi farlo ma non ne capisci il senso cioè per alcune cose sì, per 
altri no. E quindi ti dici ma perchè devo stare chiusa in ufficio, a fare delle cose che non 
capisco neanche perché devo farle e poi non ho abbastanza tempo per stare con i bambini. 
Quindi si, penso che se dovessi dirtelo in una parola direi frustrazione, ecco. 
 
Intervistatore: Sì. Quando succedono queste situazioni che ti tocca posticipare, per queste 
questioni burocratiche, il tempo con i bambini, visto che devi farle, mi chiedevo dentro di te 
che motivazione ti dai, che spiegazione ti dai? 
 
Educatore 4: Sì, no, non è che onestamente mi do una motivazione. Cioè i capi mi dicono 
fallo e io lo faccio. Adesso l’unica cosa è che adesso stiamo chiedendo di avere più tempo 
per…non lo so ad esempio noi che lavoriamo con un orario spezzato stiamo chiedendo di 
avere delle ore in più per poter fare tutti questi lavori burocratici in queste ore. Oppure 
abbiamo chiesto dei momenti in cui al di fuori del nostro orario lavorativo poter prendere i 
bambini e andare fare una cena…così. Cioè ci si ingegna più così in questo modo più che 
tentando di capire perché devo fare quello che mi chiedono di fare. Che ha tutto senso eh, 
perché se un bambino tra 20 anni viene e ti dice eh voglio sapere perché ero qua, cos’è 
successo mentre ero qua, tu hai tutto quello che serve per ricostruire il periodo vissuto a 
*nome struttura*. Però allo stesso tempo ti chiedono di fare delle cose che secondo me 
sono…esagerate assurde. Poi chiaramente dipende da bambino a bambino, perché ci sono 
quelli che hanno una rete gigante e quindi tu devi sentire ogni giorno, no ogni giorno no, però 
devi sentire tutti e ti richiede molto più tempo. Quindi…si diciamo che non mi do delle 
spiegazioni, ma cerco semplicemente di ingegnarmi in modo diverso per potermi ritagliare 
del tempo da passare con i bambini ecco. 
 
Intervistatore: Avresti voglia di approfondire questo aspetto? In che modo o in che 
situazione ti sei ritrovata a ritagliarti del tempo in più? Concretamente cos’hai fatto? 
 
Educatore 4: Mah allora, può essere anche solo banalmente, so che una bambina deve 
andare a comprarsi…ha bisogno di vestiti, dici ok adesso ci prendiamo il tempo andiamo io e 
te, ci facciamo un giro, poi magari mentre siamo in giro ci fermiamo a ber qualcosa...e sì 
quello è sempre un bel momento, perché loro si aprono…e ti sì ti raccontano cose che 
probabilmente…appunto non hai il tempo di ascoltare mentre sei lì, a *nome struttura*… 
perché appunto sei lì a...e comunque  ne hai in giro altri 11 che ti chiedono mille cose e tu 
non hai tempo di ascoltarli. Quindi più che altro…è quello, che loro sono tanti e tu...cioè da 
noi a *nome struttura* il rapporto è un educatore su 5 bambini…quindi anche lì ascoltarli è 
difficile perché 5 sembrano pochi, però poi quando hanno bisogno di parlare… eh sono tanti.  
 
Intervistatore: Sì 
 
Educatore 4: E… quindi trovare un momento, cogliere l’occasione e dire “ah hai bisogno di 
vestiti? Andiamo insieme” e poi ti prendi del tempo per chiacchierare e.… anche sai il fatto 
che non è un momento formale, che sei lì in ufficio che vengono e ti dicono posso parlarti, 
cioè è molto più…si sentono molto più liberi di...di raccontare tutto, no? Quindi sai ogni 
piccola occasione potrebbe, dal banalmente andare a comprare i vestiti o solo usciamo 
apposta noi due a farci una cena, così che hanno tempo di…di parlare. 
 
Intervistatore: Ma, per capire meglio, quando dici di prenderti questi momenti sono momenti 
all’interno del tuo orario di lavoro o devi prenderteli extra? 
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Educatore 4: No capita di prenderli anche extra. Tipo se vogliamo uscire a cena lo facciamo 
al di fuori dell’orario di lavoro, quello sì.  
No sì se ti devo dire… sono questi i momenti che dopo... perché i bambini ti fanno disperare 
per la maggior parte del tempo, ma poi basta che ti dicano quella minima cosa che tu ti 
sciogli. E quindi va bene, sono proprio questi i momenti che poi ti fanno veramente 
apprezzare il lavoro che fai. 
 
Intervistatore: Quando tu dici che ti prendi questi momenti extra con loro, puoi descrivermi 
cos’è che ti spinge a prenderti, a mettere a disposizione quello che è il tuo tempo extra 
lavorativo per farlo? 
 
Educatore 4: Beh, c’è da dire che io amo il mio lavoro, cioè a me piace tantissimo fare il mio 
lavoro, quindi non mi pesa per niente dover…utilizzare delle ore per stare con i bambini, 
proprio perché…nel senso, magari durante la settimana, comunque durante gli orari di 
lavoro, sento che non sono tanto presente quanto vorrei, poterlo essere...mi va benissimo e 
non mi pesa per niente, ecco. Quindi più che altro…è questo. Poi chiaro ogni tanto anche i 
capi ti dicono, si però stai già mettendo su ore, quindi evita di fare cose al di fuori dell’orario 
di lavoro. Però se quello è l’unico momento...io…mi ritengo abbastanza fortunata perché mi 
sveglio al mattino e sono felice di andare al lavoro, per cui… anche dover dareee tempo in 
più non mi pesa. Poi magari tra trent’anni sarò esaurita, eh e ti dirò qualcosa di diverso, ma 
per ora è così (ride). 
 
Intervistatore: Grazie, ti ringrazio molto per il tuo racconto. 
 
Educatore 4: Di niente, figurati. 
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Allegato 7: Intervista 5 
 
Intervistatore: Come ti ho anticipato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. 
Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
  
Educatore 5: Va bene. 
 
Intervistatore: Ok, ti leggo la situazione spunto che è un racconto di un operatore sociale e 
inizio carriera. E dice: “Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era 
tutto molto interessante e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. 
A mia sorpresa quello che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la 
collaborazione con i colleghi. Direi che è il dialogo interno tra me e me, tra quello che io 
reputavo fosse il modo di fare il mio lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad 
esempio di fronte ad una minore che metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei 
confronti dei compagni, violenza che la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare 
delle punizioni (togliere le uscite, il cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo 
creava in me un conflitto: l’istituzione mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che 
ritenevo inadeguata e che non sentivo affini ai miei valori professionali e personali. Questo 
mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata combattuta tra scegliere di mettere in atto quello 
che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
E quindi, mi interessava chiederti se ti sei ritrovata per un qualche verso con quanto 
raccontato in questo episodio? E se ci sono state situazioni che hai vissuto, che avresti 
voglia di raccontare?  
 
Educatore 5: Allora…ehm...Sì, sentendo questo episodio alcune cose mi vengono alla 
mente. In realtà la prima cosa a cui mi riporta è un po' il mio lavoro attuale, in cui sono in un 
foyer con adolescenti… che lavora con adolescenti che però attua un lavoro che non… cioè 
la non in punizione e quindi non c’è un modello in cui è quello che magari diceva questa 
testimonianza viene, vengono attuate delle punizioni nel caso qualcuno dovesse avere un 
comportamento che…non è ritenuto adeguato e… devo ammettere che nonostante ci sia 
questo…modo di lavorare, metodo di lavoro che condivido anche coi miei…con i miei valori, 
non sempre è facile e a volte si arriva a… delle situazioni dove comunque mi interrogo, se 
quello che stiamo facendo ha un senso…o comunque se stiamo lavorando bene, perché ad 
esempio, porto proprio un esempio recente. In cui c'è una ragazza che seguiamo… E 
non…non… è una situazione un po' delicata, dove vengono, dove lei mette in atto minacce 
nei nostri confronti ehm…dice che vuole ad esempio bruciare il foyer o che comunque 
minaccia anche gli operatori…ehm, molto aggressiva e… noi spesso, ehm comunque 
sembra quasi che seguiamo quel, cioè… Tematizziamo quanto è successo ma non ci è 
facile, magari mettere un limite, dei paletti. Non credo che sia comunque la 
punizione…ehm… una risposta… adeguata però a volte, ecco, in situazioni come queste 
mi…mi chiedo se si sta lavorando bene, cosa potrei fare… E non è sempre evidente avere, 
avere una risposta. 
E…Se no, ecco, proprio situazioni in cui mi è capitato di lavorare, di fare qualcosa che…che 
non avrei voluto fare o che ho sentito più che altro che forse…il posto di lavoro, il luogo di 
lavoro, mi spingesse a fare, ma io non condividevo, mi viene in mente un'esperienza in un 
laboratorio protetto. In cui spesso la parte produttiva di lavoro a spingeva a… puntare molto 
gli interventi sul lavoro, sul rendimento quasi degli utenti. E la parte più educativa, forse la 
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parte più sociale dell'impresa, secondo me andava mancare. Ci sono state delle occasioni in 
cui mi sentivo quasi sbagliata nel ritagliarmi quei momenti più educativi, magari di dialogo, di 
confronto. Allungare una pausa, ma perché magari nasceva un argomento importante, 
interessante. E quindi…mi capitava di tornare a casa, o anche durante la giornata…di essere 
molto frustrata nel dire “ma faccio l’operatrice sociale, o sto spingendo…” Ero comunque 
ancora stagiaire, quindi non avevo ancora un ruolo… Però ecco, mi ricordo anche delle 
situazioni in cui si andava a fare dei lavori…molto ripetitivi per magari alcune aziende… in 
alcune occasioni, per alcuni erano momenti che aiutavano e che si trovano in questo tipo di 
lavoro. Per altri era quasi alienante stare lì a mettere le…tutte le etichette uguali per ore e… 
non mi faceva così sentire bene magari spingere molto sulla produttività perché dobbiamo 
fare almeno un tot di scatole per comunque mantenere i tempi e quant'altro ecco… 
 
Intervistatore: E quando ti trovavi in queste situazioni, in che modo gestivi questa sorta di 
insoddisfazione per quello che stavi facendo? 
 
Educatore 5: Allora ehm… nell'ultimo esempio che ho riportato adesso pensandoci… a 
volte mi ritagliavo comunque dei momenti e lasciavo magari un po’ a cadere… quella che era 
la produttività, sentendomi quasi in colpa dall'altra parte e poi mettendola su di me…su 
magari la mia inesperienza quando in verità… uhm… eh infatti, non so se mi sono spiegata 
come se… da qualche parte non sono riuscita io a star dietro questo tipo di lavoro, magari 
potevo chiedere di più, però in verità è che mi ritagliavo, cioè…sceglievo da qualche parte di 
non rendere…quel momento solo sulla produttività e quindi…. Da qualche parte li fregavo, 
non lo so, la mettevo sulla stagiaire che magari ha le sue difficoltà, quando in verità in parte 
era anche una cosa voluta, magari mi dicevo…per loro mmh…mi chiedono di fare almeno 30 
scatole perché è importante per oggi no? E… ne ho fatte un po meno e gli dico che… che mi 
sono trovata io in difficoltà quando in verità io stessa non è che quello era il mio obiettivo, 
cioè magari il mio focus era su altro.  
Invece magari in altre occasioni dove c'era veramente un tempo corto, mi sono davvero 
ritrovata a fare quello che mi veniva chiesto e…a puntare tanto su quella cosa lì e poi in 
verità stavo…io male con me stessa, e…mi sfogavo di più a casa, ecco, no.  
C'erano tipo dei momenti in supervisione dove… si è potuto parlare di questo, quasi 
fagocitare, cioè essere fagocitati dal lavoro più che…che appunto governare, magari, la 
situazione.  
 
Intervistatore: Quando dici che ti ritagliavi questi spazi per stare con l’utente, per coltivare la 
relazione piuttosto che l’aspetto produttivo, che senso davi a questa tua scelta che 
spiegazione ti davi? 
 
Educatore 5: E lo facevo per… forse…ritenevo che fosse la cosa più… che si avvicinava di 
più alla mia idea, forse… E… IDEA di lavoro, cioè aspetta, c’è la parola giusta, mi 
sfugge…ehm… Di lavoro ideale, modo ideale di lavorare che non pensa sia raggiungibile, 
però penso che ognuno abbia un'ideale di operatore sociale che vorrebbe essere…E credo 
che quando il…il tuo modo di lavorare e il modo di lavorare del posto in cui lavori si distanzia 
dal tuo ideale di operatore che crea comunque un malessere se non riesci a fare coincidere i 
due… non potranno mai coincidere esattamente… Ehm… bisogna anche secondo me capire 
che alcune cose sono nostre soggettive…son…Però ecco, ci sono alcune cose che io 
ritengo comunque importanti, sono dei valori, ma non solo, miei ma anche cioè… se ripenso 
a quanto studiato sono…comunque a livello anche di codice etico, di deontologia, sono 
comunque dei…dei riferimenti. 
Ehm...beh forse perché non condividevo il modus operandis … poi è vero che non…mah 
forse quello che adesso, pensandoci, cercherei di fare in modo diverso è confrontarmi su 
questo aspetto piuttosto di…fare di testa mia. Magari a volte su alcune sensazioni, credi di 
essere solo e invece parlandone ti rendi conto che non sono tanto le persone…cioè è la 
situazione che ecco. Tornando indietro probabilmente mi confronterei, proverei a parlarne. 
Infatti, appunto, come dicevamo, ho fatto delle supervisioni… un po' tardi, cioè era passato 
comunque un po' di tempo e alla fine era emerso che vivevamo cose molto simili…ehm… 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

62/96 
 

però gli operatori facevano fatica ad attuare qualcosa di diverso, magari che c'era anche 
molto una spinta, magari dalla direzione, perché comunque, nonostante sia un'impresa 
sociale, è un laboratorio protetto. Viene richiesta comunque un certo tipo di produttività, 
perché anche se sussidiato ecco… ehm… eh quindi poi magari, adesso non ci ho parlato 
direttamente io con la direzione, magari… 
 
Intervistatore: Quindi appunto, era una cosa un po' condivisa da tutta l’équipe? 
 
Educatore 5: sì, era comunque una frustrazione di più persone all'interno dell’équipe.  
 
Intervistatore: Il fatto di averne parlato appunto con i colleghi e che fosse un po' condivisa 
questa sensazione ha sortito un cambiamento? 
 
Educatore 5: Eh no! Quella forse era…era la parte frustrante che appunto c'erano spazio in 
cui ci dicevamo queste cose qua, ma poi tornati al lavoro si entrava ancora in quella cosa...al 
mettere al primo posto…quella parte più produttiva…uhm sì. 
 
Intervistatore: Grazie per il tuo racconto. 
 
Educatore 5: Di niente. 
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Allegato 8: Intervista 6 
 
Intervistatore: Come ti ho anticipato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. 
Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
  
Ti leggo la situazione spunto che è un racconto di un operatore sociale e inizio carriera. E 
dice: “Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto 
interessante e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia 
sorpresa quello che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con 
i colleghi. Direi che è il dialogo interno tra me e me, tra quello che io reputavo fosse il modo 
di fare il mio lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una 
minore che metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, 
violenza che la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere 
le uscite, il cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: 
l’istituzione mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che 
non sentivo affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi 
sono trovata combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto 
che ciò che avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Fondamentalmente quello che ti chiedo è se ti ritrovi in quello in quanto è stato raccontato in 
questo episodio e se ci sono state situazioni che hai vissuto, che avresti voglia di 
condividere, di raccontare? 
 
Educatore 6: Allora diciamo che nel mio attuale lavoro...no. Nel senso che è successo solo 
una volta che temevo, cioè temevo, non è…non è il termine adeguato, che… ehm… sapevo 
che c'era un contrasto con una delle poche regole che ho nella nell'ambiente, cioè nel 
progetto di cui mi occupo di di cui faccio parte, che è un po…un regolamento, un 
miniregolamento, perché ha veramente pochissime regole. Sapevo che ce n'era una che 
andava in contrasto, però con la situazione di questa ragazza…che avevo. Però era un 
contrasto che andava a crearsi per il suo posto di apprendistato, cioè… in sé era…il fatto è 
che nel posto dove lavoro, nell'appartamento, una delle pochissime regole che loro si 
impegnano a firmare all'inizio del progetto e che non può esserci qualcun altro in 
appartamento quando loro non son presenti e non possono dare le chiavi a nessun altro. 
Questa è un po’ una delle basi. E la ragazza però… cosa è successo questa ragazza, che 
era appena entrata, con un fidanzato già da… da quasi un anno, lei ha iniziato 
l'apprendistato, ehm, come pasticcere-panettiere che…è un apprendistato che lei già faceva, 
però ha trovato un altro posto quando è entrata da noi, che li richiedeva un orario notturno, di 
sei giorni alla settimana… dalle 00:30 alle 8:00 del mattino circa. E quindi questo creava un 
problema con il suo ragazzo, cioè noi non abbiamo la regola che il ragazzo se sono 
maggiorenni, ehm…quel ragazzo non può andare a dormire da lei, certo che può andare, poi 
chiaro si monitora la situazione, perché se son 7 giorni su 7, diventa una convivenza e 
magari non va già più bene…però si creava un problema, perché lui invece, facendo un 
apprendistato di giorno, vuol dire che la notte dormiva… senza di lei che era al lavoro e 
quindi ho portato questa cosa a riunione come una problematica che mi chiedevo se c'era 
modo di risolverla, di cioè di trovare un argine…e… inizialmente effettivamente si è discusso 
tanto di questa cosa perché c'era un po’ un rischio… Probabilmente ci sono state anche 
diverse incomprensioni…perchè per me era importante trovare un metodo alternativo che 
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permettesse alla ragazza di poter vivere la sua relazione, quindi anche il fatto che il ragazzo 
venisse a casa, senza però metterla in un problema legale, quindi anche una questione di 
RC…perché quella regola che è stata inserita era per… questioni puramente, cioè si, molto 
legali, cioè, quindi faccio…cioè un amico che è lì a casa senza di te fa un danno, ha l’RC? 
Non ce l’ha? Chi interviene per coprire il danno? Perché l’appartamento è a nome di *nome 
struttura*.  
E quindi sì, c'è stata una discussione all'interno dell’équipe dove più o meno si discuteva di 
questa tematica…e c’era chi propendeva per dirle: “No, non si può, mi dispiace, cioè c'hai 
quel giorno libero, quel giorno libero va benissimo, gli altri no.” e chi, tra cui io, che sono 
quello che la segue, ehm…ero più per troviamo un'alternativa col ragazzo, facciamoci dare 
una copia dell' RC piuttosto che… quindi non è che…in realtà in quel momento sapendo che 
sì mi sarei trovato in un problema a livello di regolamento e di istituzione l'ho portato riunione 
esprimendo cosa vogliamo fare? Quello a cui poi si è arrivati dopo una discussione, è il fatto 
di indagare un po’ quanti giorni avveniva, questo… cioè, che lui stesse a casa da solo, finché 
è tornata anche la mia collega che seguiva la ragazza con me, e avendone parlato anche col 
direttore…si è deciso di chiedere a lui il l’RC e.…di…eccezionalmente far sì che lo scambio 
di chiavi possa avvenire in maniera, diciamo sicura, perché c'era anche quell'altro tema che 
lasciavano la porta aperta perché c'è solo una chiave… 
 
Intervistatore: Hai voglia di approfondire che cosa provavi, che sensazione provavi e che ti 
ha smosso a portare questa problematica all’équipe? 
 
Educatore 6: La sensazione che mi ha smosso…a portare questa problematica è perché 
vedevo che c'era un problema strutturale… allo stesso tempo, eee quel poco che ho potuto 
vedere era il fatto che il ragazzo per la ragazza risultava comunque una sorta di risorsa in 
questo momento, cioè la relazione era sana... ehm…tutte due comunque facevano un 
apprendistato, erano cioè… che… si trovano bene, stavano anche molto bene insieme, nel 
senso che non è che ci sono stati problemi, lei che si lamentava come in altre situazioni, in 
casi di violenza, magari, anche violenza verbale… e quindi per…cioè, anzi, lei parlava anche 
di questo ragazzo come uno che l'aveva anche molto supportata in tutti i suoi problemi 
familiari. Inoltre, questo problema strutturale deriva anche da…dal fatto dell' apprendistato, 
quindi della scelta del loro futuro, cioè lui meno lei però che ha sempre voluto fare la 
pasticciera…e per un anno e mezzo ha dovuto attendere di entrare in *nome struttura*, per 
un un anno e mezzo…non riusciva a trovare un posto…di apprendistato, finalmente ne trova 
uno che non è esattamente quello che vuole fare, e che aveva già fatto per due anni, che è 
la pasticcera confettiera… ma è panettieria-pasticciera, quindi dovrà anche ripetere un anno 
ma ha scelto di farlo perché così può finire questa formazione… cioè c'era anche un 
sacrificio suo, in tutto questo muoversi… che io di… sinceramente di di dirgli no guarda il tuo 
ragazzo non può dormire qua perché lavori sei giorni su sette, di notte eee…che è quello che 
vuoi fare, in un certo senso è il tuo futuro, ma lui non può dormire qua perché questa regola 
dice così…non non mi sembrava…cioè non riuscivo a capirci il senso onestamente. Per me 
non c'era senso, in questo… cioè capivo il senso della regola in generale, ma trovavo che in 
questo caso cioè… si potessero ovviare in altri modi. 
 
Intervistatore: Sì. Ok. Hai voglia di provare a descrivere di fronte a questa situazione che 
sentimenti provavi?  
 
Educatore 6: Mah, per me era il sentimento principale… cioè io inizialmente ho portato 
questa cosa, poi dopo, con la discussione che è nata in équipe anche un po’ a livello di… 
fazioni, se vogliamo… che poi così sembra quasi che era nata una discussione dici 
quasi…ma era una discussione fra professionisti che non si trovano su alcune cose… 
perché per alcuni giustamente… perché in quella discussione quello che sentivo era tanto il 
vissuto dell'operatore, che c'era un vissuto anche di altri ragazzi che si sono trovati in quelle 
situazioni, per motivi diversi,  e per cui si è dovuto mettere un freno…giustamente…e quindi 
sentivo anche il rischio di dover fare un'eccezione a questa regola che era un po' una delle 
due regole che sono presenti. Il mio sentimento però che provavo per cui mi sono anche 
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abbastanza impuntato era il… sentivo una discriminazione nei confronti della mia pupilla, 
cioè, ma non una discriminazione…sentivo ingiustizia è troppo, sentivo una discriminazione 
a livello del fatto…cioè lei sta cercando di portare avanti il suo progetto, scegliendo una 
strada che sicuramente è difficile, è un apprendistato, non è che è più difficile di altri 
apprendistati, però che ha degli orari diversi e solo perché ha degli orari diversi, questa cosa 
non le permette di vivere una coppia come invece quando… se avesse lei tipo…se lavorasse 
di giorno questo problema non ci sarebbe, non ci sarebbe neanche stato. Cioè non non 
c'era. Per quanto lei potesse prenderci in giro…e anche questa cosa di prenderci in giro lei è 
stata molto onesta, poteva semplicemente dirci “no, non viene mai dormire da noi” e poi farlo 
venire a dormire. Qua non c'è il controllo 24/24h… loro…nel suo appartamento andiamo 
quattro ore a settimana. Lei è arrivata, molto onestà ha detto cosa stava succedendo, ma ha 
anche ammesso…pora, lasciava la porta, pora mi vien da dire… gli ho dovuto dare anche il 
consiglio di come avere uno scambio di chiavi sano perché lasciava la porta aperta 
dell'appartamento. E quindi però è stata molto onesta su questo io di rispondere in 
maniera….E diciamo, autoritaria…perché non c'era un rispetto di questa regola, ma che non 
era una scelta sua, era un non rispetto dovuto alle condizioni in cui lei si trova e in cui si 
troverebbe in ogni caso, se non trovasse un moroso panettiere e… non me la sentivo, cioè il 
mio sentimento era…bisogna far qualcosa, troviamo un'altra, un altro metodo…facciamo, 
cioè vediamo anche la disponibilità di lui, lui comunque l' avevamo già conosciuto, ci 
avevamo già parlato, vediamo magari disposto anche a venire, appunto, a consegnare l’RC, 
a prendersi della responsabilità, a parlare col direttore, cioè ci sono veramente tantissime 
cose perché abbiamo fermarci a una regola che in questo caso…EEE…come posso dire? 
Ehm… che taglia… taglia le caviglie, non mi viene il termine.  
 
Intervistatore: Sì, che non andava magari un po' incontro…. 
 
Educatore 6: E… era un po' si… 
 
Intervistatore: Non andava incontro alle esigenze specifiche del caso? 
 
Educatore 6: Esatto! Soprattutto visto che noi facciamo anche progetti individualizzati su 
ogni caso cioè… e quindi questo progetto individualizzato magari richiedeva che quella 
regola, per quanto uno dei pochi capisaldi del progetto, però che venisse un attimo aggirata, 
o trovato un'altra alternativa... Ma non perché lei ce l'ha richiesto, perché a noi non l'ha 
neanche chiesto… perché la situazione, l'ambiente…ci costring…cioè, ci metteva davanti a 
questa possibilità. 
 
Intervistatore: 
Sì. Ti chiedo un’ultima cosa, se non si fosse scelto di fare quest’ eccezione, come pensi ti 
saresti posto rispetto a questa cosa? 
 
Educatore 6: Allora… partiamo dal presupposto che per fortuna non… io devo ammettere 
che sono abbastanza testardo su queste cose, nel senso che… difficilmente…mmh… penso, 
cioè suppongo, anche per quanto mi…cioè mi sono anche infervorato, nel senso arrabbiato, 
mi sono posto in difesa di questa roba… E difficilmente vedo che avrei, cioè non riesco a 
percepirmi in un possibile futuro in cui avrei ceduto su questa cosa non ce la faccio, è vero 
che in quel momento, tra l'altro, che cambia quando c'è stata anche la discussione, non c'era 
la mia… coppia educativa che segue la ragazza, perché era in vacanza e infatti dopo con lei 
le cose sono svolte perché io e lei eravamo d'accordo su questa cosa e quindi le cose sono 
anche un po’… smosse di più. Alla fine, il numero fa anche un po, la forza. Però…uhm 
cioè…uhm Io credo che… non lo so, onestamente mi riesce difficile pensarci, cioè 
uhm…forse l'avrei cioè, forse avrei poi seguito il mandato istituzionale, ma l'avrei fatto con un 
riservo e probabilmente non sarei neanche riuscito a farlo in maniera pulita se vogliamo… E 
quindi ammettendo il fatto che io non ero assolutamente d'accordo con questa cosa, ma che 
mi toccava farlo e quindi facendo… ponendomi anche con la ragazza da ambasciatore… 
EEE, ma probabilmente avrei continuato a rompere le palle finché non si trovava una 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

66/96 
 

soluzione alternativa. Perché… perché sì…perché non mi piace…cioè ho bisogno di vederci 
un senso in una regola, se no cioè non ce la faccio, ecco. 
 
Intervistatore: Ti ringrazio molto. 
 
Educatore 6: Prego. 
 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

67/96 
 

Allegato 9: Intervista 7 
 
Intervistatore: Come ti ho anticipato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. Ti esporrò una situazione come spunto di 
conversazione, per porti una domanda che ho preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di 
narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, poi, ti farò domande in più per 
approfondire o chiedere chiarimenti. In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o 
sbagliata, tutto quello che mi racconti è interessante per me. 
Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
  
Ti leggo la situazione spunto che è un racconto di un operatore sociale e inizio carriera. E 
dice:  
“Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto interessante 
e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia sorpresa quello 
che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con i colleghi. Direi 
che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il modo di fare il mio 
lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una minore che 
metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, violenza che 
la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere le uscite, il 
cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: l’istituzione 
mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che non sentivo 
affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata 
combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che 
avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Ecco…quello che volevo chiederti è se ti ritrovi in quello in quanto è stato raccontato in 
questo episodio e se ci sono state situazioni che hai vissuto, che avresti voglia di 
condividere, di raccontare? 
 
Educatore 7: Allora si mi ritrovo in questo episodio, più che altro sono situazioni che che 
accadono continuamente nella realtà professionale. Il dialogo interno tra te e te, rispetto 
quello che accade fuori succede spesso. Un episodio che mi è venuto in mente… 
sicuramente l'anno scorso che è stato caratterizzato comunque dalla pandemia. La struttura 
in cui lavoravo, sotto l'ufficio invalidi, ha messo comunque delle regole, sia l'ufficio invalidi 
che la struttura, molto limitanti per i ragazzi all'interno. Calcola che fino a febbraio di 
quest'anno non potevano uscire di casa se non accompagnati da un operatore e addirittura 
in alcuni periodi potevano uscire solo per delle brevi passeggiate… ma se stavano proprio 
male, sennò non era concesso, non era possibile. Perché comunque la copertura degli 
operatori era davvero minima. Quindi se ti occupavi di uno automaticamente l'altro veniva 
scartato. E quindi si dava priorità…alle persone che stavano peggio, mettiamola così. 
Questo e questo diventa difficile da sostenere, soprattutto perché sei dentro, in una casa, in 
una…eh lavoravo in un foyer, sei in un foyer con 15 persone con i bagni in comune, con la 
cucina in comune e il fatto di non avere neanche un piccolo spazio per te, portava i ragazzi a 
stare davvero parecchio male, soprattutto quando all'esterno magari riaprivano i ristoranti e i 
bar, la gente iniziava a muoversi e loro comunque non potevano muoversi. Quindi… diciamo 
che il conflitto stava sia nel mantenere le regole che nel comprendere…ehm tu che tipo di 
comportamento adottare. Perché comunque tu fai parte, cioè io faccio, facevo parte dei 
professionisti che tornavano a casa, che potevano andare al bar a bersi un caffè. Però 
dentro il foyer dovevo dire che comunque non potevamo uscire o non potevamo andare al 
bar.  
 
Intervistatore: Ma questo, vi era stato chiesto, di dire che non potevate uscire, o era una 
vostra iniziativa? 
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Educatore 7: Allora c'era stato chiesto dall'ufficio invalidi…ha emanato diversi… diversi 
regolamenti e il fatto di dover sempre accompagnare i ragazzi era una decisione loro e poi 
automaticamente la Fondazione, anche ha messo dei regolamenti molto stretti all'interno 
della casa. Si girava con la mascherina, quindi, seppur era casa loro, loro dovevano mettere 
la mascherina, tranne nelle loro stanze, se chiaramente erano soli. E… poi non potevano 
uscire per decisione dell'Ufficio invalidi per un periodo e invece il periodo in cui è stata 
prolungata questa decisione è stata una scelta della struttura. Non hanno potuto prendere i 
mezzi pubblici fino… non lo so perché poi me ne sono andata, ho cambiato posto di lavoro, 
quindi penso fino a questo inizio maggio più o meno. E hanno vissuto una realtà parallela 
rispetto alla nostra, cioè come se avessero fatto un anno e mezzo… di chiusura totale, quello 
che noi abbiamo fatto solo qualche mese. Non di più. 
 
Intervistatore: E quando ti sei trovata in questa situazione, che senso davi a quello che 
succedeva?  
 
Educatore 7: Allora il senso sicuramente era quello di proteggere, almeno quello che ci 
veniva passato dalla responsabile, era quello di proteggere ragazzi, di…visto che eravamo 
una comunità, di riuscire a evitare il contagio, visto che avevamo persone comunque fragili e 
a rischio…di preservare loro. Però… diciamo che questa parte in me ha retto poco. Perché 
dopo 3-4 mesi inizi a vedere la fatica dei ragazzi, inizia a vedere…Ehm… La vivi quasi come 
un'ingiustizia. Perché ti senti anche sbagliato, tu che invece fai parte del mondo esterno. Che 
può andarsi a bere un caffè, ad esempio. Invece loro fanno parte di un mondo diverso. Non 
hanno accesso le stesse cose. Diciamo che mantenere queste regole era difficile. Ah, ma 
soprattutto motivarle, perché quando i ragazzi uscivano per fare una passeggiata e 
passavano all'incrocio e vedevano i bar e i ristoranti aperti, con quella gente fuori… 
Chiaramente le domande c'erano e la risposta da parte degli operatori era nulla, perché… 
Come lo spieghi una cosa del genere? Può reggere il fatto che li stai proteggendo però… tra 
il proteggere e la limitazione della libertà, il confine è davvero sottile. Diciamo che…che si è 
provato a reggere per un periodo, ma poi anche tra gli operatori le lamentele erano costanti, 
quindi… speriamo che arrivi un nuovo regolamento perché così non ce la si fa più, i ragazzi 
stanno sempre peggio e c'è proprio una difficoltà importante…all'interno del gruppo vogliono 
uscire. Eh, sono arrivati le prime persone che sono arrivate a scappare dalla struttura e al 
rientro, chiaramente, avevano la quarantena, quindi ancora peggio, chiuso in una stanza dai 
7 ai 10 giorni, così come all’ammissione, come dopo che sei andato in ospedale… Quindi 
diciamo che… non è stato facile e la maggior parte di noi si è sentito sbagliato nel mettere in 
atto questo tipo di misure… 
E metterle in atto le dovevamo mettere in atto perché comunque eravamo super blindati. 
Però… evitare a volte di… non lo so, di…di rendere conto per forza di cose, dicevamo che 
andavamo nel bosco… E… a volte andavamo anche in un parchetto vicino al centro per 
fargli vedere delle persone da lontano. Perché sennò diventava… alienante. Eravamo 
sempre noi in relazione con loro 24 ore su 24, senza nessun’altra interferenza. Non hanno 
potuto vedere i familiari, non hanno potuto vedere tutta la rete curante in realtà…gli hanno 
potuti vedere solo via Skype, l'unico contatto con l'esterno eravamo noi operatori.  
 
Intervistatore: E appunto, dicevi ti capitava di andare in giro con loro, e di non rendere 
conto di dove eravate andati…In quelle occasioni come te la motivavi a te stessa queste 
scelte? 
 
Educatore 7: Allora la motivavo me stessa che non è stato tematizzato… il dove. Allora, loro 
consigliavano spazi aperti dove c'erano poche persone e… quindi… nell'interpretazione ci 
siamo dati una gamma di grigi che sfruttavamo al MEGLIO rispetto al nostro… a quello che 
era il nostro giudizio in quel momento. E giocavamo in queste piccole parti e grigie in cui non 
era ben definito e cercavamo il più di avvicinarci a quello che pensavamo noi. Eh, un po’… 
 
Intervistatore: A quello che pensavate voi… 
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Educatore 7: Nel senso che se l'idea di chiusura totale è da un polo… La via di mezzo è qui. 
E quindi noi cercavamo di stare in questa gamma di grigio che si creava… perché ogni 
regolamento ha un grigio. Non puoi regolamentare davvero esplicitare TUTTO. E ad 
esempio, il fatto delle uscite negli spazi aperti… è aperto anche il centro di Lugano. Ad 
esempio, no?  
 
Intervistatore: Come ti sentivi di fronte a questo regolamento in vigore? 
 
Educatore 7: Ma questa regola diciamo… questo regolamento che c'era… Allora, quando 
sentivo gli aggiornamenti delle regole che ogni volta chiaramente venivano discussi e 
ridiscussi all'interno dell’équipe, perché smuovevano davvero… un conflitto interno 
importante in ognuno di noi. E… sentivo che… inizialmente no, come ti dicevo non sentivo 
questo conflitto. Via via quando la popolazione invece tornava alla normalità, il conflitto era 
forte. Sentivo rabbia, principalmente, rabbia e un po' di ingiustizia… per le persone 
all'interno. E quando ci sono avvenute le prime dimissioni… Per questo, per questa causa… 
Non mi sentivo di biasimare i ragazzi che si dimettevano, anzi li capivo… perché la vita 
sicuramente dentro una comunità durante il Covid è stata ben diversa rispetto a quella fuori, 
in un'economia domestica normale. Quindi non li biasimavo affatto… 
E come… quando sfruttavamo le zone di grigio e… diciamo che mi sentivo…Eh come posso 
dire? Molto responsabile, quindi ero molto attenta quando uscivo… e vedevo guardavo che 
avessimo tutti le misure di protezione, disinfettavamo le mani almeno 100 volte proprio per 
non cadere nella trappola del “ecco vedi, siete usciti? Ed è successo qualcosa”. Quindi ero 
molto attenta. E… Oltre l'attenzione... BENE, cioè, credo che questa zona di grigio che 
abbiamo sfruttato in questo anno e mezzo abbia…abbia avuto degli effetti positivi per i 
ragazzi. Un po' di aria fresca, un po' di persone che ti girano intorno, il MONDO. Le domande 
a cui dovevamo rispondere, è “ma quindi il mondo adesso, com’è che sta andando? Com’è lì 
fuori?” perché i contatti erano zero. 
 
Intervistatore: Puoi approfondire, cosa ti spingeva a farlo? 
 
Educatore 7: Allora… la cosa che ci spingeva a farlo era sicuramente… la salvaguardia… 
della salute mentale dei ragazzi. Perché abbiamo tutti letto di quanto il Covid sia stato difficile 
ehm…per l'isolamento che ha causato e… noi che ci prendiamo CURA delle persone… 
abbiamo assolutamente sottovalutato questo aspetto in comunità, per quanto… per quanto 
penso io. Cioè abbiamo valutato il fatto che, essendo in una comunità con tante persone… Ti 
sentivi quasi... Ormai al completo al sicuro perché avevi qualcuno, ma in realtà quel 
qualcuno era magari qualcuno che vi conosciuto da una settimana… quindi non sicuramente 
gli AFFETTI o i FAMILIARI.  
E… questo i ragazzi ne hanno risentito parecchio… quindi diciamo... Le relazioni, 
salvaguardia della salute mentale, delle relazioni… La salvaguardia dell'integrazione, 
comunque non perché hai delle difficoltà, non perché vivi in una comunità, devi essere 
trattato in un modo diverso! Quindi diciamo anche l'eguaglianza sicuramente… E la libertà di 
movimento, la libertà… di autodeterminarsi, perché comunque… Immaginiamoci cosa 
significa interrompere la propria attività lavorativa, non poter uscire di casa, non uscire 
nemmeno a fare una passeggiata se non accompagnato da qualcun altro e… non avere la 
possibilità di vedere i propri cari, cioè il PEGGIO… Di questa pandemia l'abbiamo fatto 
vivere alle persone in comunità. 
 
Intervistatore: Quando sfruttavi queste zone grigie, il dialogo tra te e te, cosa ti diceva? 
Cosa ti dicevi per stare in quella situazione? 
 
Educatore 7: Allora… il fatto che sicuramente ci sono delle persone che hanno determinato 
queste cose con... Con i loro pensieri, con le loro idee… che non è che immagino che siano 
state… cattive, ecco… però che a volte si ha poco il polso, no, di quello che succede 
davvero nel quotidiano, nel pratico. E… noi operatori siamo molto esposti, invece… ai 
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sentimenti dei ragazzi a… alla vita… di tutti i giorni. E credo che stia anche a noi sia il dar 
VOCE alle persone con cui lavoriamo sia al tutelarle, a volte… Perché… Perché loro sono 
già in un periodo di fragilità e vulnerabilità e spesso non trovano gli strumenti per potersi… 
EHM diciamo tra virgolette difendere… o per potersi esprimere, rispetto alla pandemia. Molti 
di loro si sono espressi con gli operatori, alcune famiglie si sono mosse… alcuni ragazzi se 
ne sono andati. Però, Ecco… Da parte degli operatori c'è stata un’attenzione costante su 
questo tema e… una tematizzazione costante, seppur le regole non erano ben accettate da 
tutti… E… anzi eravamo stufi noi figurati loro, che avevano delle regole ancora più ferree!  
Quindi credo… che sia quello che c'ha, che mi abbia in particolare mosso…per utilizzare 
queste zone grigie al meglio e… E credo che avremmo anche potuto fare di più in alcuni 
punti, perché questa situazione si è protratta per un anno e mezzo. Noi comunque abbiamo 
portato tutte le osservazioni del caso. E…in alcune situazioni sappiamo che è andata in 
maniera diversa, quindi avendolo saputo adesso un po dispiace. Cerco anche di di capire 
quali siano… Cioè, in un futuro, quali siano gli strumenti da mettere in atto… 
 
Intervistatore: Era un sentimento condiviso dai tuoi colleghi? 
 
Educatore 7: Sì, non era una cosa solo mia e…per questo mi sono sicuramente sentita 
sostenuta e non diversa o sbagliata. Eh… il fatto che condividi con gli altri il peso di 
mantenere questa… la rigidità infinita rispetto alle norme…È stato importante. Perché quello 
che secondo me che ci ha permesso davvero di mantenere un clima… accettabile, perché 
sereno mi sembra troppo… accettabile, e… di sfruttare queste zone grigie… e di avere… 
diciamo il giusto occhio di riguardo sia sulla responsabilità che però sulla libertà dei 
ragazzi… nel limite del mandato istituzionale e del regolamento che c'è stato… 
 
Intervistatore: Ti ringrazio 
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Allegato 10: Intervista 8 
 
Intervistatore: Come ti ho anticipato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. 
Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
 
Educatore 8: Ok, va bene. 
 
Intervistatore: Ti leggo la situazione spunto che è un racconto di un operatore sociale e 
inizio carriera. E dice:  
“Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto interessante 
e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia sorpresa quello 
che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con i colleghi. Direi 
che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il modo di fare il mio 
lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una minore che 
metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, violenza che 
la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere le uscite, il 
cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: l’istituzione 
mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che non sentivo 
affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata 
combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che 
avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Ecco…quello che volevo chiederti è se ti ritrovi in quello in quanto è stato raccontato in 
questo episodio e se ci sono state situazioni che hai vissuto, che avresti voglia di 
condividere, di raccontare? 
 
Educatore 8: Sì, sì. Che dire…Si no, io mi ritrovo con quello che mi hai letto perché anch'io 
durante il lockdown, durante il primo e la seconda chiusura… dove lavoro abbiamo dovuto 
subire delle decisioni prese dall'alto in cui… Per uno o per l'altro motivo… riguardo, spesso 
per quello che riguardava il Covid… abbiamo dovuto per esempio chiudere il reparto, 
abbiamo dovuto evitare delle uscite, per esempio le uscite potevano essere solo in luoghi 
appartati, luoghi non affollati e questo sicuramente… Soprattutto nel raffronto con quello che 
era prima, è stata una bella botta. Perché noi, almeno io, ho sempre lavorato offrendo un 
sacco di attività, un sacco di uscite, l’uscita al bar, le uscite…che dire al parco giochi, l'uscita 
al cinema… In questo senso, no.  
EEE quindi da un giorno… praticamente da un giorno all'altro ci siamo trovati a dover… 
Chiudere in pratica, perché abbiamo dovuto evitare qualunque uscita per un certo periodo 
non potevamo neanche uscire. Abbiamo dovuto lottare anche con la direzione per… 
permetterci di fare alcune uscite…alcune attività che prima non potevamo. Per cui si. Da una 
parte c'era la richiesta dell…dell'istituzione nell'agire in un determinato modo, dall'altro 
probabilmente il fatto che noi siamo tutti, cioè, almeno io sono giovane, l’èquipe è molto 
giovane e quindi il pensiero… del fatto che, per esempio, anche i nostri utenti sono tutti 
minorenni, quindi sono giovani… Nessuno aveva o nessuno ha…Come si dice… Nessuno 
ha problemi legati al Covid per cui cardiovascolari eccetera… per cui noi per noi era 
ASSURDO che dei ragazzi dai 10 ai 18 anni sani, con un'equipe giovane, dovesse rinunciare 
a… una sorta di normalità che lo era fino al 15 di marzo e dal 16 invece ci hanno chiuso. Per 
cui mi ritrovo…in quello che… quello che hai letto e chiaro ti trovi a dover…Decidere in fondo 
a cosa cosa fare perché in fondo… vorresti, come nel caso dell’educatore, vorresti fare una 
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certa determinata cosa, a volte volevi fregartene delle regole e poi in realtà dovevi comunque 
sottostare…. A tutta una serie di regolamenti ai piani, le norme Covid, ai piani di chiusura, 
eccetera, eccetera. Cosa dire d'altro? Beh, chiaramente non è che vivevo un bisogno di 
trasgredire le regole… Però effettivamente… Vivi questa lotta tra quello che… secondo te è 
più giusto fare e quello che in realtà è quello che bisogna fare…E in questo non si scappa. 
Secondo me alla fine uno deve fare un po a patti con la propria… Il proprio… non orgoglio… 
però la propria coscienza, la propria voce interiore, il proprio io personale.  
 
Intervistatore: Di fronte a queste situazioni, a queste limitazioni, come le hai affrontate? 
 
Educatore 8: E… niente quando lavori da tanto tempo… almeno io comunque lavoro da un 
paio d'anni in quel reparto e in quell'ambito… sei abituato come operatore che il lunedì… 
Facevi piscina, il martedì uscita al bar, il mercoledì…andavi a fargli quell'altra cosa… E così 
via. Per cui in fondo, alla fine… Bisogna imparare a… Cioè la cosa più difficile è stata 
imparare a… trovare altre attività, per esempio. Cioè rimettersi in gioco, TU, come équipe, 
come… come nei riguardi poi degli utenti per quel che è un servizio almeno ADEGUATO… 
in un periodo in cui effettivamente se pensi a marzo dell'anno scorso… C'erano altri reparti 
come il nostro che per esempio hanno offerto molto meno attività di prima. Però d’altra 
parte… cioè la differenza, sta molto nel… Quella che è l'esperienza tra il prima e il dopo, per 
cui… come l'ho vissuta io… con tanta fantasia…e… ho re-imparato a volte… è stato faticoso 
ma, a fare attività che prima non… sono quell'attività un po' di ripiego, che prima definivi 
come attività di ripiego. Per esempio nella disabilità, non so…L’attività di cucina. Era una 
roba che uno poteva evitare come la peste, perché era noiosa a volte, cioè tende a essere 
noiosa a volte finisce…che ci sono dei problemi di comportamento. Perché magari non ti 
interessa e invece da quel momento ho dovuto… in Parte dover rigiocare, rifare, cioè 
rimettermi un po’ in gioco e “dire no dai in questo momento, visto che quelle attività che 
apprezzavo non posso più farle…allora devo, per esempio, imparare a fare certe cose che 
non facevo… 
 
Intervistatore: Ti sei dovuto re-inventare in attività… 
 
Educatore 8: Reinventare in attività… in generale reinventarmi in attività, cioè inventare 
attività che fino a quel momento non erano… Non erano pensabili, cioè, ma non pensabile… 
ma non erano proprio neanche nell'idea…nell’ideale dell’èquipe. 
 
Intervistatore: Che significato davi a questa situazione?  
 
Educatore 8: E…è difficile, perché un po’…un po’ la vivevi come delle…delle scelte dall’alto. 
Quindi…tu non potevi…cioè in quel caso è successo tutto in un paio di giorni alla fine la 
direzione ha deciso il lunedì che dovevamo chiudere e il martedì questa decisione è entrata 
in vigore. Quindi all’inizio chiaramente c’era un po’ di sconforto…sconforto perché dovevi...in 
fondo l’istituzione non la direzione, ma il cantone ecc…che ha deciso di chiudere, poi nella 
realtà delle cose, chi viveva la relazione con le famiglie, dover spiegare come mai, perché e 
in che modo…anche perché noi abbiamo dovuto chiudere ai rientri a casa e alle visite 
per…due mesi e mezzo. Per cui ci sono i nostri ragazzi che non sono più andati a casa, loro 
erano abituati…cioè io dico bisognava…tutto quello che è successo è stato faticoso per noi, 
prova a immaginare per…alla fine i nostri ragazzi che non hanno un livello cognitivo magari 
non abbastanza tale da poter comprendere come mai dall’oggi al domani non potevano 
andare a casa, non facevano le attività che facevano fino a ieri, eee le famiglie non si 
vedevano più ecc… Per cui alla fine il significato che dai all’inizio è di sconforto, dici com’è 
possibile? Io cosa sono? Un educatore in foyer…devo gestire… cioè un impatto tra il 
abbiamo dovuto gestire alcune situazioni che non eravamo abituati a gestire. Soprattutto 
penso alle famiglie…alcune hanno capito da subito, altre hanno fatto fatica a capire… quello 
che erano le decisioni… che poi alla fine era tutto il mondo, tutta la svizzera che era chiusa 
in casa… però per una famiglia dirgli ciao tra qui e non si sa… che poi lì non si sapeva… al 
16 di marzo abbiamo chiuso ma non dicendo “ah fra sei mesi torneremo alla normalità 
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sicuro” …ogni settimana era boh, la settimana prossima migliora, peggiora…potrebbero 
chiudere ancora di più… 
Eh, il senso che dai è un po’…è un po’…cioè è tanto emotivo più che altro all’inizio…perchè 
effettivamente noi siamo un équipe giovane e non siamo abituati a gestire delle situazioni 
così… così grosse, cioè… alla fine tutto quello che è successo nel mondo…a tutti è caduto il 
mondo a dosso… a noi a noi forse ancora di più… ci è crollato il mondo addosso. Cioè per 
noi si navigava nel lago tranquilli, facevamo le nostre cose, i nostri obiettivi, i nostri 
progetti…tutto andava bene e dall’oggi al domani abbiamo dovuto gestire cose che io io non 
ho mai fatto. E neanche i miei colleghi devo dire…poi alla fine ce la siamo cavati bene. 
 
Intervistatore: La pandemia è stata una situazione eccezionale…nella quotidianità 
lavorativa ti sono capitate situazioni come quelle dello spunto? 
 
Educatore 8: Dici non dovuti alla pandemia? Sì, quelli succedono sempre alla fine. Cioè per 
esempio, l’esempio diceva di mettere in atto decisioni che…decise dall’alto, ma che in fondo 
a lui non andavano bene. Sì, si capitato sì ma nulla di eccezionale, cioè non ho mai 
dovuto…cioè per esempio tornando alla pandemia…come operatore eri protetto dalla 
pandemia in sé...perchè alcune decisioni…discutere con i genitori, ad esempio, a volte era 
facile e comodo rifugiarsi dietro al motivo della pandemia. C’è la pandemia… tutto il mondo è 
chiuso in casa ed è per questo signora che non può tornare a casa suo figlio non si sa per 
quanto. Mentre fuori da quel momento lì…beh a parte che io ho iniziato a lavorare nel 2019 
per cui… in pratica ho fatto un anno e mezzo sotto la pandemia…E però sì ci sono situazioni 
in cui devi… ti viene richiesto di fare qualcosa…che su cui…ma non per forza sei contrario 
completamente, su cui magari non sei d’accordo sulla modalità, sul principio, magari capisci 
il senso, condividi il senso ma in quel modo lì no o cambierei…cioè quella cosa lì succede 
quotidianamente. Anche perché le regole del gioco alla fine sono quelli, diciamo una 
direzione, ci sono dei regolamenti per cui… Succede sempre di trovarsi tra il dover far 
qualcosa che in realtà uno non condivide.  
 
Intervistatore: In quelle situazioni, come le vivi? 
 
Educatore 8: Emotivamente?  
 
Intervistatore: Sì, che sentimenti ti suscitano? 
 
Educatore 8: E…Penso all'inizio di sconforto, rabbia ed impotenza. Dipende poi dalla 
gravità della cosa… del dell'elemento in questione, però in generale penso si… C'è da una 
parte il senso di responsabilità, perché in fondo lavorare per un'istituzione vuol dire 
abbracciarne…non vuol dire condividere come un soldato, però vuol dire comunque 
accettarne certe regole… certi regolamenti, certi principi. Che poi si riflettono in 
quello…quando… cioè sembra aria fritta, poi quando ci trovi queste cose qui è lì che 
mettono anche… che fai una sorta di… che devi riuscire a negoziare tra… quello che in 
fondo… io ho deciso di lavorare qui, accettando determinate cose che abbraccio, più o 
meno, per cui in quell'occasione lì devi fare una sorta di… negoziazione con…con il tuo Io. 
 
Intervistatore: E di fronte a questa sorta di negoziazione che devi fare con te stesso e con 
quello che ti viene un po' richiesto di di fare, cosa fai nel concreto? 
 
Educatore 8: Nel concreto? Io tendo… tipo io tendo di solito a… se ho per esempio un 
conflitto interiore su quella roba lì, di solito, dopo un qualche momento di… riflessione, tendo 
ad accettarlo. Sì, io tendo piuttosto a essere assertivo, cioè ad accettare poi quello che… 
Proprio perché di solito se penso a scelte lavorative tipo… non so… le scelte nel concreto a 
queste si trovano spesso quando devi discutere un intervento, per esempio, il ragazzo X 
mette in atto determinati comportamenti che non vanno bene. A riunione o che sia in un'altra 
occasione, si discute di questa roba e si decide di fare A però, in realtà tu vorresti fare B. 
Perché pensi che A sia una scelta veramente inutile perché non sia… sia controproducente 
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e alla fine io tendo, magari a scegliere A…a comunque condividere A. Anche se magari la 
trovo un'idea malsana, un'idea addirittura magari… veramente che va contro i principi più 
base… però dico…uhm…in fondo c’è un senso di maggioranza, di democrazia. Io tanto… a 
volte spesso questa roba… metto da parte quello che ho in mente, la mia idea fissa… 
piuttosto la negozio dicendo “va bene, diamo un tentativo”. L'idea A riguarda quelle cose che 
sta succedendo, e chi lo sa può funzionare, no? 
 
Intervistatore: In queste situazioni come ti senti a mettere in atto qualcosa che non 
condividi? Come ti fa sentire? 
 
Educatore 8: Certo, dipende. Dipende da cosa… Cioè chiaro che non ho mai vissuto una 
scelta… cioè l'imposizione di un intervento… drastico. Cioè io mi riferisco a cose più magari 
sottili, più cose… meno problematiche. Però in generale se decido, perché alla fine uno deve 
scendere a patti, uno decide di portare avanti quella scelta…quel compito lì che in realtà non 
voleva…il farlo non mi crea un grande… cioè in quel momento lì non mi crea… più che altro 
magari dopo. Se il risultato di quella scelta A porta problemi o succede qualcosa di grave, 
allora… subentra magari sai i sensi di colpa riguardo al fatto “a cavolo dovevo portare avanti 
la mia idea piuttosto che…”. Questa sensazione…  
 
Intervistatore: Se invece va a buon fine…  
 
Educatore 8: Se invece va a buon fine…va bene così. Alla fine su cose lavorative è difficile 
che… Cioè io non ho mai vissuto poi altri ambiti, magari succede più spesso…però io non ho 
mai vissuto imposizioni tali da crearmi un conflitto talmente grande dal dall'essere veramente 
in difficoltà… se portare avanti quella cosa o rifiutare, per esempio. Anche perché per fortuna 
dove lavoro, ma in generale nel sociale… i tempi sul… cioè si negozia tutto, si tende a 
discutere ogni particolare, per cui la scelta A, tornando a quella cosa che volevamo fare, si 
divide a sua volta in 57 passaggi. E ognuno di questi passaggi, alla fine viene discusso, 
viene negoziato. Sono rari i casi in cui… per dire, il responsabile, il direttore, chiunque sia 
imponga “OK, da oggi facciamo così. Non c'è discussione, facciamo così perché ho deciso 
così” questo succede…cioè io non l’ho mai vissuta, non so se sia una questione di fortuna o 
statistica però…  
In generale nel sociale, come lo vivo io, ogni scelta viene discussa per tempi, cioè i tempi del 
sociale sono lunghi, come i tempi della politica… Cioè quindi è difficile che uno si ritrovi dal 
giorno alla notte a dover… come nel caso… che uno si trova dal giorno alla notte a dover 
fare una cosa che… su cui proprio i principi vanno contro, in cui non si sente bene nel farlo. 
Io ho sempre vissuto che c'è un'idea che magari io non abbraccio, che non condivido… ma 
tra il… tra il momento in cui uno pensa quella roba, poi viene messa in pratica io ho il diritto o 
la possibilità di influenzarla…quindi posso condividere cosa ne penso, cosa non penso… 
dire… la mia opinione…trovo che sia buono. 
 
Intervistatore: Ti ringrazio 
 
Educatore 8: A te. 
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Allegato 11: Intervista 9 
 
Intervistatore: Come ti ho anticipato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
 
Ti leggo la situazione spunto che è un racconto di un operatore sociale e inizio carriera. E 
dice:  
“Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto interessante 
e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia sorpresa quello 
che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con i colleghi. Direi 
che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il modo di fare il mio 
lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una minore che 
metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, violenza che 
la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere le uscite, il 
cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: l’istituzione 
mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che non sentivo 
affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata 
combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che 
avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Ecco…quello che volevo chiederti è se ti ritrovi in quello in quanto è stato raccontato in 
questo episodio e se ci sono state situazioni che hai vissuto, che avresti voglia di 
condividere, di raccontare? 
 
Educatore 9: Sì, allora io parto un po dal… dalla seconda parte… se ho vissuto delle 
situazioni analoghe. Allora io ho attualmente… lavoro in due posti distinti, quindi con…da 
una parte con minorenni e l'altra con persone con disabilità e… il lavoro con i minorenni… mi 
sono sempre trovata molto in linea col pensiero, con le idee, diciamo, proprio della *nome 
struttura* che stanno alla base un po’ del lavoro…che vengono poi sicuramente declinati in 
modo diverso per ogni foyer, servizio e così… però mi sono sempre trovata in linea e…. e 
nelle discussioni nelle…. Nella condivisione con i colleghi o con anche la direzione non ho 
mai sentito qualcosa di… Che stridesse, diciamo, con i miei pensieri. Mentre per quanto 
riguarda il secondo lavoro…in quel caso è un po…Una situazione particolare. È una 
situazione un po particolare perché io li sono supplente… diciamo a ore su chiamata, quindi 
quando c'è bisogno e avendo in settimana il lavoro alla *nome struttura*, ho sempre fatto 
supplenze solamente durante i weekend. Quindi mi sono sempre sentita un po… un po 
fuori… sia con l'equipe, sia con gli utenti sento di non essere mai entrata realmente nel vivo 
del lavoro avendo fatto solo queste esperienze durante il weekend… E… alle volte mi sono 
trovata in difficoltà… con magari dei comportamenti problematici di alcuni utenti, delle 
dimostrazioni, comunque delle… un loro modo di esprimere il malessere che in quel 
momento non conoscendole, non sapendo la loro storia…non capivo bene. In quel caso mi 
sono sempre molto affidata comunque agli educatori che erano in turno con me… che 
spesso e volentieri, a parte qualche supplente, erano persone che conoscevano gli utenti da 
diverso tempo, per cui io mi sono sempre abbastanza… anche affidata ai loro consigli sul 
“magari prova a fare così, magari prova a fare cosà quando succede questo con questo 
particolare utente”, e alle volte in queste situazioni… Mi sono trovato in difficoltà, nel senso, 
ad esempio, l'utente che sta male che grida finito il pasto, per fare un esempio, che comincia 
a urlare in maniera… Quasi sofferente, come se ci fosse veramente qualcosa che… che non 
andava bene in lei e… mi è stato detto di allontanare questo utente dalla… dalla sala perché 
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c'erano altri utenti che cenavano. Così, io di per sé lì per lì mi sono sentita un po' male a 
farlo.  D'altro canto, se non l' avessi fatto io in quel momento sarebbe intervenuto un altro 
educatore… per cui ho deciso di assecondare un po’ questo… consiglio, perché ritenevo che 
non fosse comunque nulla di violento, diciamo su… questo utente e poi però…visto un po’ 
questo mio malessere, che ho sentito di non capire bene… questo intervento, di non 
ritrovarmi al 100% e… la prima cosa che ho fatto è che ho chiesto spiegazioni, di spiegarmi 
un po’ perché veniva fatto… Quali altre strategie si potevano attuare…cos’ era stato provato 
ad attuare un po… instaurare quindi così una discussione con gli educatori che conoscono 
l’utente da tanto tempo per capire come poter agire… Diversamente per capire forse un po', 
anche perché io mi sono sentita così male nel farlo e sicuramente questo mi ha aiutato molto 
a dare un quadro, un po più generale, un po più completo alla situazione in questo caso che 
ho vissuto e mi ha aiutato poi anche provare a mettere in pratica… Diverse strategie le volte 
successive. È capitato magari ancora di dover allontanare questo utente dalla sala… Però 
era sicuramente…era fatto con un senso diverso rispetto alla prima volta, perché c'era stato 
questo dialogo… C'era stata una comprensione e non era un allontanare, basta fatti un 
giretto e torna quando sei più tranquilla, ma era un accompagnarla… L'utente a 
tranquillizzarsi, spiegare perché veniva allontanata, spiegare che bisogna ancora aspettare 
un attimo… Che sarebbe arrivato un operatore da lei quando ci sarebbe stato tempo e 
comunque impostare il lavoro, seppur l'azione poteva sembrare uguale, in maniera un po' 
diversa e questo mi ha fatto sentire meglio con me stessa… Per aver fatto comunque 
qualcosa che di per sé la prima volta non ho ben capito… Non mi è piaciuto fare… poi non 
è… potevo non essere, cioè sicuramente al 100%, non ero d'accordo sul l'efficacia di 
allontanare questo utente... Le situazioni però… io penso che forse un po’ per come sono 
fatta io, quindi penso che subentra molto anche il… la personalità di ognuno e un po’, anche 
perché mi sono sempre sentita un po' fuori… un po’ esterna, forse anche il lavoro così al 
*nome struttura*, non ho mai osato troppo, non forse non c'è mai stata neanche l'occasione, 
ad esempio non partecipavo le riunioni, quindi non… non ho mai avuto l'occasione… Forse 
anch'io non me la sono sentita di espormi troppo nel… nel dire quando c'era qualcosa che 
chi mi strideva, ecco, anche se… Questo esempio io lo ritengo comunque qualcosa di… che 
ho vissuto sì però non non così estremo, ecco, non è stato qualcosa che proprio mi dicevo 
“no non lo farò mai”, no perché proprio… perché non… non ritengo che sia stata una 
violenza diciamo su questo utente… benché non mi sia ritrovata inizialmente nel farlo. 
 
Invece mi collego alla prima domanda…pensando alla situazione che hai descritto, vissuta 
da questo operatore…lì mi ritrovo molto d'accordo, nel senso che quando si tratta di… di una 
punizione… Perché non so provo un po spiegarmi, perché qua ad esempio nel mio esempio 
che ho portato con questo utente non l'ho vissuta come una punizione, poiché c'era un 
malessere in quel momento dell' utente che urlava stare lì al tavolo e c'era anche un 
malessere comunque del gruppo utenti che stava ancora mangiando, ed era palesemente 
innervosito da… da questa reazione dell'utente per cui non l'ho vissuta come una 
punizione… la punizione sarebbe stata solamente portarla in camera, portare in corridoio 
l'utente e dire fatti un giretto tranquillizzati, mentre accompagnandola, tranquillizzarsi, 
provando a trovare qualcosa di piacevole, ascoltare un po' di musica, parlarle, spiegarle 
perché di questa azione non… non l'ho vissuta come se la stessi punendo… beh, ma come 
invece, come descritta nella situazione… Quella mi sembra proprio una punizione finalizzata 
a far capire sì al ragazzo, magari che ha sbagliato… Ha avuto un comportamento 
inadeguato ma non riesco bene a capire come togliere il telefono ad un ragazzo possa 
aiutarlo, comprendere che… Picchiare gli altri, farsi del male a sé stesso, come descrive la 
situazione è qualcosa che non va bene per lui e per gli altri. Non… non credo, io 
personalmente, non credo che le punizioni siano d'aiuto. Credo che sia d'aiuto mettere i 
paletti, mettere delle regole…per provare a far rispettare le regole che…poi i ragazzi e ci 
provano sempre a… uscire dai paletti e ci sta anche la parte… fa parte dell’adolescenza. E… 
però ecco secondo me mettere delle regole, mettere dei paletti non significa punire, perché 
la punizione, è qualcosa di… che tu imponi il tuo il tuo potere da… Educatore come se fossi 
chissà chi, che in quel momento può decidere per te, tu non tieni più il telefono perché hai 
lanciato una sedia, per dire, in realtà sono… cioè secondo me è molto più utile degli 
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interventi che marchino il limite del fatto… del perché non si lanciano le sedie, cosa potrebbe 
succedere… Ed è sicuramente qualcosa che farlo solo una volta, magari non è necessario, 
ma bisogna avere la costanza di portare avanti questo intervento con una linea di pensiero 
condivisa… e coerente, non che un educatore gli ritira il telefono, l'altro prova a star lì a 
spiegare perché non va bene buttare le sedie, cosa potrebbe succedere, cosa non potrebbe 
succedere, ecco… 
 
Intervistatore: Sì. Prima dicevi che la prima volta che ti sei trovata a fare questo intervento, 
hai detto che strideva un po' con quello che è la tua, hai voglia di descrivermi un po' come ti 
sentivi nel fare questa cosa? Che cosa ti ha smosso dentro? 
 
Educatore 9: Sì. Ma…uhm la prima volta perché appunto mi è stato detto allontanala dalla 
sala che è agitata e si agitano anche gli altri utenti…Eh l'ho vissuta male, ho sentito dentro di 
me che… che stavo prendendo una persona che si muove, si è sulla carrozzina, ma si 
muove liberamente e stavo prendendo una persona nel suo LUOGO, perché in fondo è la 
sua CASA, e stavo decidendo io per lei, dove… dove doveva stare, perché doveva star di là 
così… E… è questo non… appunto, come detto prima, non mi è sembrato di… Punirla di 
fare un gesto cattivo nei suoi confronti, ma… Piuttosto questo il fatto che non…va un pò 
contro il rispetto che ho comunque del fatto che quello è luogo di vita, di quel di quelle 
persone possono decidere liberamente dove… dove andare. Questo nel primo momento, poi 
sicuramente parlando e riflettendo con gli educatori ho un po capito il senso… Cioè ho capito 
sicuramente il senso dell'intervento, cosa ci stesse dietro. Però inizialmente mi sono 
sentita… Così, che mi sono presa questo potere, questo diritto, che non perché sono 
l'educatrice, penso di dover esercitare, ecco. Ed è sicuramente delicato e difficile, penso 
soprattutto in un ambito come quella disabilità… è facile magari superare il confine di… io 
esercito il potere, perché posso decidere per te perché decido io per te, non che posso 
decidere per te però decido io per te e è un po... Questo, che il decidere… Per questo utente 
quello che mi ha… Mi ha fatto un po… E allarmare, diciamo, che in quel momento non stavo 
facendo qualcosa che mi faceva star bene. Ecco nell'intervento. 
 
Intervistatore: Sì. In quel momento, mentre stavi facendo quell’intervento, che cosa ti sei 
detta per restare in quella situazione? 
 
Educatore 9: Mi son detta… in quel momento sicuramente presa dal momento, l'educatore 
di là che magari mi diceva quello… mi consigliava che cosa fare, l'utente che urlava gli altri 
utenti che si stavano agitando… era abbastanza caotica la situazione, quindi in quel 
momento ho preso la carrozzina, sono andata di là con l'utente ehm... Mentre andavo di là 
effettivamente, perché lì per lì, proprio nel… nella situazione, nel prendere… non c'è stato un 
grande ragionamento, perché è un po… La situazione caotica, sicuramente anche la mia 
inesperienza in quel momento ha giocato un grande ruolo… poi mentre mi stavo avviando 
verso il corridoio, diciamo… Ho cominciato a… riflettere sul perché, su che cosa stessi 
facendo, sul perché lo stavo facendo e ehm…automaticamente mi è… mi è venuto in mente, 
ho pensato subito come potermi sentir meglio, come poter capire meglio quella situazione, 
quello che stessi facendo e… Io credo fortemente nell'importanza del lavoro di équipe, del 
confronto con i colleghi, soprattutto anche nel rispetto, magari, anche di persone che 
conoscono l’utente effettivamente da più tempo e…per cui ho pensato subito di di… chiedere 
spiegazioni, di capire meglio… Il senso dell'intervento. Perché in quel momento sentivo… 
proprio che ne avevo bisogno, che non stavo facendo qualcosa che… che avrei voluto fare 
sì, e avevo bisogno di capirne di più. Senza accusare me, perché l'ho fatto, senza accusare 
le… gli operatori che mi han detto di farlo, ma proprio più una comprensione. Avevo bisogno 
di una comprensione, ecco… mi rendevo conto che non stavo capendo. Sia dal momento 
che ho… Preso l'utente e l'ho spostata, sia un po’ per tutto il tragitto… E… c'era abbastanza 
confusione in me. 
Magari… mi lego un po a questo che ti ho detto, che secondo me… allora un po’ nelle mie 
esperienze di lavoro, sia con gli adolescenti dove non ho mai trovato una difficoltà, benché 
sicuramente quando sono passato dallo stage ad educatrice, perché prima ho fatto lo stage 
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lì, poi mi hanno assunta… Ma da educatrice, ho sentito una certa pressione… che mi sono 
messa addosso io da sola del cavolo, prima ero protetta, diciamo, che gli interventi un po’ più 
forti, un po’ più normativi li facevano gli educatori… Io ero un po protetta… un po dietro di 
loro. Adesso invece da educatrice devo… devo farlo anch'io… mi sentivo un po questa… 
pressione all'inizio che però è tutto scivolato, diciamo, col tempo, è andato via in maniera 
molto naturale perché secondo me ho proprio sperimentato nel mio… in questo lavoro, 
anche al *nome struttura*, nell'esperienza come quella che ti ho descritto, l'importanza che 
ha… il confronto, il parlare, il seguire una linea comune, il capire… Che cosa si sta facendo e 
soprattutto la… La relazione con l’équipe sicuramente, perché se ripenso al *nome struttura* 
mi ha…mi ha impedito molto, magari in certi momenti, il fatto di non avere una relazione così 
solida, ma soprattutto penso con gli utenti perché è quello che poi ti permette di... parlare dei 
famosi… Paletti, delle famose regole di… spiegarle, di dire non solamente sei stato… non 
hai fatto, hai avuto un cattivo comportamento, per questo c'è una conseguenza, ma… 
spiegare il perché, quello che c'è dietro a un gesto, perché ci sono dei no, perché ci sono 
delle regole da rispettare che siano quelle della struttura, che siano anche quelle della 
società. E… penso che queste mie esperienze mi abbiano veramente fatto mettere in pratica 
tutto quello che si dice a livello teorico… che la base è la relazione e assolutamente è così, è 
quello che mi ha anche molto aiutata a uscire un po’, magari, dai miei paletti che mi ero 
prefissata…cioè dalla mia idea... dalla mia pressione che mi ero auto inflitta, diciamo, di… di 
essere più normativa, di mettere alcuni paletti di… entrare magari in conflitto, che non è 
sicuramente una cosa negativa. Se penso con gli adolescenti avere un sano conflitto, che 
porta qualcosa però, che viene spiegata, che… ci sia un senso dietro, ecco.  
 
Intervistatore: Parli di questa pressione che ti sei auto inflitta, hai voglia di spiegarmi un po 
che cos'è era questa pressione?  
 
Educatore 9: Si, perché io ho appunto ho fatto prima lo stage lì e poi mi hanno assunta… 
Come educatrice per la situazione di un ragazzo, e prima da stagiaire… Sicuramente ho 
avuto anche molta autonomia, ho sperimentato molta autonomia col tempo… Però ero… 
anche coi ragazzi, era chiaro, io ero la stagiaire, no, ero quella… la figura un po…un po’ più 
protetta. Mi sono sempre anche sempre sentita molto protetta e accompagnata dall’èquipe, 
dai miei colleghi, e in qualsiasi momento, anche se faceva un intervento da sola… Io sapevo 
che subito prima avevo chiamato il collega, subito dopo chiamavo il collega per 
confrontarmi… Per capire, per spiegare. E da… e questo non è cambiato da quando sono 
diventata educatrice, perché sempre anche fare gli interventi da sola… Ci sono sempre stati 
miei colleghi, il fatto di sentirsi di confrontarsi, di condividere. Però mi sono… Mi sono quasi 
come… eh come spiegare? Mi sono… detta OK, adesso sono un’educatrice, ho sì un pezzo 
di carta in più le… le cose che facevo, le faceva ok anche in stage… Ma ho…ho una 
responsabilità diversa, però su questo ragazzo adesso sono anch'io una sua educatrice, non 
sono più la stagiaire che quindi appunto c'è questo concetto di… di protezione che, magari 
me loro un po' costruita io. E… mi sono sentita… forse anche vedendo… mi sono sentita di 
dover entrare di più, di pretendere di più da me stessa come se fossi un’educatrice formata 
che lavorava già da anni, quando in realtà quello che è cambiato era proprio che avevo il  
Bachelor…da lì in avanti. E… questo secondo me è successo anche vedendo, avendo 
l'esempio dei miei colleghi, che io ho sempre tratto un grande…. sempre tratto dei grandi 
insegnamenti, ho sempre ammirato e stimato il modo di lavorare dei miei colleghi e ho 
imparato molto e vedendoli e… e sapendo che sono educatori e da quel momento in avanti 
ero educatrice anch'io avrei dovuto essere anch'io così, però poi non ce la facevo… vedevo 
le situazioni in cui ero in difficoltà, avevo l'esempio di come reagivano in realtà gli 
educatori… E… ci stavo male, mi mettevo un sacco di pressione addosso e mi dicevo… 
Forse non è il lavoro giusto per me… Sono entrata un po' in crisi in questo senso, ma perché 
mi sono resa conto che erano tutte delle mie idee, dei miei disegni che mi ero fatta io, perché 
in realtà nessuno ha mai preteso nulla da me, ero solo… me stessa, cioè io che pretendevo 
da me stessa. Perché… io cioè… comunque ho appena finito la scuola, ho ancora tanto da 
imparare, ho fatto sicuramente un'esperienza molto arricchente, ma c'è ancora tanto da 
imparare e… questa è la cosa che ho imparato anche questo grazie ai miei colleghi perché 
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avendo vissuto questo momento di difficoltà, mi ha aiutato molto anche di parlarne con i miei 
colleghi, col mio responsabile e… Togliermi un po’ questa pressione, per anche solamente 
dirmi OK l'ho detto, in queste situazioni, nelle riunioni di rete, quando siamo tutti insieme e 
bisogna parlare di qualcosa di forte, vado un po' in ansia. Perché sento di dover dimostrare 
qualcosa di più oppure quando c'è una situazione critica che bisogna marcare, diciamo, la 
regola, il paletto, ho paura… Di non farcela, di non essere credibile. EEE solamente 
parlarne, buttar fuori, sentire anche un rimando, comunque dai miei colleghi, quello che loro 
in realtà avevano visto mi ha molto aiutata a ridimensionare e rendermi conto che… in realtà 
era normalissimo. È normale anche nel nostro lavoro fare qualche… Oddio non li chiamerai 
errori, perché gli errori… Secondo me sono cose gravi, però da noi non c'è né il giusto e né 
lo sbagliato, e questo è difficile, anche il nostro lavoro, sicuramente per questo motivo. 
Perché… Non c'è un giusto o sbagliato, c’è magari quello che è… più ideale, più sensato 
fare in quel momento e io vivo con la paura di sbagliare, di fare, dire la cosa sbagliata, di 
sbagliare nell'imporre la regola o quello che è…e… però poi appunto, mi è scesa quest’ansia 
parlandone con i colleghi e sperimentandomi nella quotidianità, andando avanti e facendo, 
appunto, ripeto, non errori… però facendo degli interventi che poi non mi soddisfacevano, 
magari tornavo a casa, ci ripensavo, ne parlavo col collega, lo ridimensionavamo un attimo 
e… e per poi continuare e imparare…comunque anche dal da quello che… non mi sono 
piaciuta in un determinato modo, in una determinata situazione, come lo… posso fare 
diversamente la volta dopo. Non so…magari ho divulgato un po’. 
 
Intervistatore: No, va benissimo. E quando dici che non ti soddisfaceva quello che avevi 
fatto, cos’è che ti lasciava insoddisfatta? 
 
Educatore 9: Un po’…sempre il… ti porto magari un esempio. Dovevamo comunicare al 
ragazzo che avrebbe dovuto, che gli era stata imposta una perizia psichiatrica. EEE 
avevamo detto, avevamo deciso di comunicarglielo, visto che avrebbe dovuto iniziare la 
settimana dopo…ma i tempi sono stati un po veloci, si… pensavamo che lo comunicasse 
qualcun altro, però gliel'ho dovuto… comunicare io, cioè noi…avevamo detto, io e il mio il 
mio responsabile, che ci trovavamo e glielo comunicavamo noi dopo un incontro che aveva il 
ragazzo. E… in quel momento… Ero anche in accordo col mio responsabile che avrei 
parlato io, che avrei introdotto io, spiegato quello che… quello di cui si trattava e lui avrebbe 
aggiunto… si sarebbe…avrebbe aggiunto qualcosina, giusto se necessario, se fosse stato 
necessario. La pressione di… perché non è che era una cosa neanche tanto difficile da 
parlare, sapevo quello che doveva fare, sapevo un po… Come spiegargliela… ovvio 
sicuramente non…non era facile per lui sentirsi queste notizie. Però la… la pressione di 
essere lì, io con il mio responsabile, che è una persona che professionalmente, 
umanamente, proprio come una persona, come persona stimo tantissimo, che vorrei essere 
un giorno mi dico almeno la… un quarto dell’educatore che è lui adesso e… che sicuramente 
ha un sacco di esperienza. Forse questa… Questa pressione, che non me l'ha mai messa il 
mio responsabile, ma appunto io mi… Mi sentivo in dovere... di… dimostrare qualcosa a lui, 
qualcosa a me stessa che… che era in grado di fare questo discorso, che è ero in grado di 
parlare con i ragazzi di queste situazioni, e… eh ho iniziato la prima frase e mi sono 
impappinata e ha parlato tutto il tempo… il mio responsabile. Ci sono stata un bel po' male e 
poi, infatti, da questo episodio proprio che ti ho raccontato ho deciso di parlarne, di 
condividere un po’ questo mio sentimento, questo mio malessere con i miei colleghi, con il 
responsabile. Perché… io penso che comunque in quei momenti ingigantivo molto, mi 
sentivo come se fossi sotto esame, come se fossi chissà dove, quando in realtà era… una 
situazione del tutto normale. Una chiacchierata normale… ovviamente con delle tematiche 
un po' difficili e… con il responsabile e con il ragazzo. Eh… Solo che in quel momento mi era 
partita la paranoia, la testa che come se… dovessi dimostrare, ecco, era un po… La mia 
paura di dimostrare di essere un’educatrice, di essere in grado di fare di…e… come 
appunto, come dicevo prima, come se fossi… come se fossi una educatrice formata da 
diversi, cioè che ha finito la scuola da diverso tempo, che ha tanta esperienza… quando in 
realtà non è così. E… è un po’… questo sicuramente che… che mi fregava un po’, ecco… le 
mie aspettative, che avevo solo io, perché nessun altro le aveva nei miei confronti.  
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Intervistatore: Grazie ti ringrazio. Vuoi aggiungere qualcosa? 
 
Educatore 9: No, ecco un po’ questo...insomma. 
 
Intervistatore: Sei stata molto gentile a condividere la tua esperienza. 
 
Educatore 9: Figurati.  
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Allegato 12: Intervista 10 
 
Intervistatore: Come ti ho anticipato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
 
Ti leggo la situazione spunto che è un racconto di un operatore sociale e inizio carriera. E 
dice:  
“Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto interessante 
e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia sorpresa quello 
che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con i colleghi. Direi 
che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il modo di fare il mio 
lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una minore che 
metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, violenza che 
la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere le uscite, il 
cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: l’istituzione 
mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che non sentivo 
affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata 
combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che 
avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Ecco…quello che volevo chiederti è se ti ritrovi in quello in quanto è stato raccontato in 
questo episodio e se ci sono state situazioni che hai vissuto, che avresti voglia di 
condividere, di raccontare? 
 
Educatore 10: Allora, partendo dal… dallo spunto che mi hai dato, direi… no che mi è… 
Non mi riconosco, rispetto a quello che racconta lui o lei… A livello di impostazione che c'è 
all'interno dell'istituzione, dove sono entrata a lavorare e quello che poteva essere una mia 
impostazione.  
Quello che è successo a me invece entrando ad *nome struttura* è che invece mi sono 
sentita proprio sprovvista di… di indicazioni, di riferimenti che facessero parte del mio 
bagaglio e questo manca un po… un po mi… m’ha preso in contropiede perché dopo la 
SUPSI ero uscita implicitamente esplicitamente comunque avendo tutti dei presupposti 
delle… delle linee guida, dei riferimenti… teorici ma che si riferivano alla pratica che pensavo 
fossero miei. In realtà poi, non avendoli mai tradotti nella realtà… Non mi appartenevano e 
anche nelle diverse situazioni con cui mi sono confrontata all'inizio, in cui sono entrata in 
difficoltà, ecco l'ultima cosa che mi veniva in mente, proprio anche a livello di di automatismo 
era tutto quello che avevo imparato durante la formazione.  
Molto mi ha aiutato il fatto che sono entrata a lavorare come primo impiego nella stessa 
struttura dove ho fatto lo stage, quindi avevo già tutto un bagaglio di osservazioni ed è li 
che... Mi sono aggrappata con le unghie e con i denti. Ma anche perché, proprio per 
l'impostazione di *nome struttura, comunque, il ruolo di stagiaire è molto, molto diverso, 
rispetto a quello di educatore… In realtà erano sì un orientamento, ma poi questo grande 
vuoto da colmare… Lo l'ho sentito tanto. E… Mi sentivo un po… In balia di me stessa e degli 
eventi, perché uscendo dal ruolo tra virgolette protetto, dalla posizione protetta dello stage, 
dove invece sei confrontata in modo diretto con le situazioni, con l'adolescente, con l' 
urgenza… Riuscire a capire, al di là della teoria, al di là della delle chiacchiere, della retorica, 
se è un'urgenza relativa alla situazione, per cui che ti chiede di dare una risposta, oppure se 
un'urgenza che percepivo in quel caso io dentro di me, ecco, non era per nulla semplice. E il 
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90% delle volte quando davo una risposta… a rileggere a posteriore era l’urgenza che 
percepivo io e non che era vissuta realmente dall' adolescente, piuttosto che richiesta dalla 
situazione. Ecco un po… Questo forse quello che mi ha più… messo in scacco, messo in 
difficoltà. E… questo senso di essere sprovvista mi portava paradossalmente a sentirmi 
portata a dare delle risposte a… sì principalmente a dare delle risposte, mentre in realtà la… 
la risposta principale era, attendiamo, confrontiamoci, ragioniamo perché c'è il tempo di 
ragionare… C'è il tempo di… Di trovare una soluzione, c'è un’attesa da rispettare non solo 
per il ragazzo, ma anche per te operatore. E…uhm… riuscire a gestire anche tutto quel 
sentimento di inadeguatezza, perché, in fondo, mi sentivo che…se non so dare una risposta 
è perché sono inadeguata e quindi la devo dare in qualche modo. Per cui c'era un po questo 
meccanismo qua.  
Poi io non sono particolarmente interventista, anche perché sono tendenzialmente 
ansiosa…e all’ inizio della professione ero proprio terrorizzata…ero convinta di fare sempre 
delle grandissime cagate e questo in qualche modo, mi ha anche aiutato a fare un passo 
indietro anziché 5 passi avanti… che è sempre la strategia migliore… In realtà. Per cui è 
stato proprio il tempo che mi ha un po equipaggiato, fare esperienza, ma con i tempi non 
dettati da un'urgenza… mia intima, interiore. E… una volta raggiunta…non raggiunta, però 
quando mi sono avvicinata a questa, diciamo, tranquillità, allora sì che tutto quello che avevo 
imparato durante la formazione… Ha iniziato a ritornarmi alla mente. Ma perché avendolo 
tradotto nella… nell'esperienza lavorativa di *nome struttura*, in questo caso, allora sì che ha 
preso un senso, ma perché proprio ci vuole il tempo… il gap necessario perché tu riempia di 
realtà tutti, quello… tutte le cose che hai imparato, tutti quelli che pensi che siano i tuoi 
principi lavorativi. 
 
Intervistatore: Sì. Quindi, non ti sei mai sentita nella posizione di dover fare o gestire una 
situazione, in una maniera che dentro di te ti crea un po’ di subbuglio interiore? 
 
Educatore 10: Uhm…Allora sì, ma non perché fossero contrari a cioè, a delle regole, 
piuttosto che delle impostazioni di senso di *nome struttura*. E…quello… quel conflitto lì no. 
Uhm…forse, il conflitto derivava dal fatto… che non da subito, mi c'è voluto molto tempo a 
capire quali fossero anche tutti i riferimenti impliciti… della… del paradigma di *nome 
struttura*, del modo che ci sono di lavorare… perché è molto molto esplicito, però in realtà 
c'è anche una grande parte che l' équipe essendo già formata…uhm…agisce… perché il 
pensiero era già costruito, c'era già una base di senso costruita, ma non avendo partecipato 
a quel pezzo, ecco tutti quei riferimenti li più impliciti… Mi sfuggivano, non capivo che cosa 
mi mancava, per cui ero un po' in balia degli eventi. Riesce ad averli quando poi entri anche 
tu… in quel processo di costruzione del senso e capisci come entrarci, capisci… Quali sono i 
momenti che molto spesso non sono… Non c'è qualcuno che ti dice “bene, adesso 
costruiamo il senso”, per cui anche capire quali sono gli spazi dove questo avviene, quali 
sono i momenti quando questo avviene e che cosa posso portare io. All'inizio io dicevo, 
assolutamente nulla.  
 
Intervistatore: E ti posso chiedere se magari, per capire un po meglio, se ti viene in mente 
una situazione dove non avevi capito il senso di quello che si faceva? 
 
Educatore 10: Uhm…dove non avevo capito il senso…uhm…Mi vengono in 
mente…situazioni… di crisi di un ragazzo in cui sono andata completamente in panne. In cui 
ho lasciato completamente da solo il collega. Dove non avevo capito il senso… No. Perché 
c’era sempre sia le capo équipe sia i veterani… dell’équipe che comunque poi me lo 
spiegavano, mi accompagnavano in quello che si faceva. E… probabilmente perché anche 
un po' durante lo stage mi sono un po' innamorata di *nome struttura*, quindi… Non ho 
mai… su quello, non ho mai vissuto un conflitto. Ehm…Ho vissuto delle forti difficoltà, ad 
esempio mi ricordo che c'è stato questa scena, dopo appena iniziato a lavorare come 
educatrice… Dopo lo stage… di questo ragazzino che era rientrato e stava…insomma, 
aveva portato dentro… Dell'alcol, una bottiglia di birra che si era infilato… nei pantaloni e… 
che stava minacciando di spaccare tutto. E… io ero davanti all'ufficio e non sapevo che cosa 
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fare. È intervenuto un mio collega che si è messo, frapposto fisicamente, tra lui, che voleva 
entrare in ufficio a spaccare tutto… E la porta dell'ufficio… Ecco, io ero proprio davanti alla 
porta dell'ufficio, così bloccata per un buon 3-4 minuti, che erano tantissimi quella situazione 
lì e alla fine è stato il collega a dovermi dire “ecco, chiudi la porta”. Ah, giusto chiudo la porta, 
buona idea (ride)… però ero talmente in panico, talmente sprovvista, talmente e…che anche 
una cosa così banale ecco, non mi era venuta in mente “ah sì chiudo la porta”.  
Mi vengono più situazioni in mente così che non… che non di senso però in questo aiuta 
tanto quello che è le impostazioni di *nome struttura*, anche tutti gli spazi in cui abbiamo per 
recuperare il senso, per capire, per fare le domande sia formali ma… anche informali, perché 
la cultura dell’équipe prevede questo, che non ci siano solo le riunioni, le supervisioni di 
gruppo piuttosto che individuali, che facciamo, ma che proprio è il rapporto tra colleghi… Che 
prevede questo. Questo esplicitamente per cui… quando ci si dice non non non sei mai in 
turno da solo. Ecco, non è solo una frase fatta, ma si riempie di concretezza in questo modo 
qua anche.  
Per cui questo ha aiutato tanto, senza questo sarei stata completamente in balia degli 
eventi… ancora di più. Perché… comunque *nome struttura* costruisce, cioè declina il senso 
di livello, in livello, in livello… andando anche…partendo dal macro andando veramente al 
micro micro micro micro. Eh, che sono anche solo… uhmm… Alle 5 sigarette piuttosto che… 
se hai un giorno alla mezz'ora di musica per scaricare la musica e non lo fai, non lo recuperi 
il giorno dopo… Ecco quindi tutti questi…cose che magari però essere che dici “vabbè, ma 
chi se ne frega se la recupera il giorno dopo? Cos'è che aggiunge al suo percorso 
terapeutico?” Ecco… Tutte quelle cose lì ti vengono veramente spiegate, sei veramente… 
accompagnato dai più anziani, tra virgolette, dell’équipe, a capire perché è così…così che tu 
almeno possa stare di fronte al ragazzo con una consapevolezza di questo tipo, magari poi 
non riesce a fare l'intervento… io ero in difficoltà a farli… Però sai qual è l'intervento e sai 
perché viene fatto. 
 
Intervistatore: Ok. Di fronte a situazioni di difficoltà, riesce a ricordare, inizialmente come ti 
sentivi? Che emozioni provavi? 
 
Educatore 10: Ah io piangevo a dirotto…quando tornavo a casa piangevo (ride). 
Che da una parte era…in parte era rassicurante, non mi sentivo… esclusa. Ecco, questo è 
stato forse una cosa che mi ha aiutato tanto perché… non ho mai avuto la cosa di dire 
“Oddio, devo entrare in turno” ero sempre stra contenta di entrare in turno... Questo era… 
era particolare perché ero sempre stra contenta… Ma, allo stesso tempo terrorizzata EEE un 
sacco di volte piangevo, un sacco di volte ho pianto con la capo équipe… che m’ha visto che 
non ero tanto insieme, m’ha tirato insieme… Per cui c'era questo paradosso qua… che forse 
non è un paradosso. 
 
Intervistatore: Quando dici che piangevi, cos’era la cosa che ti smuoveva, che ti portava a 
buttar fuori così? 
 
Educatore 10: Uhm…sentirmi completamente inadeguata, forse anche di più di quello che 
mi aspettassi… sapevo di non essere pronta lavorare ad *nome struttura*, forse predisposta 
ma non pronta. Ecco, poi confrontata proprio con la concretezza delle situazioni di cui 
stavolta avevo la responsabilità… e che me la sentivo tutta addosso… Non solo nei confronti 
del ragazzo, ma proprio nei confronti del collega, perché…comunque in turno si è in due, ma 
se io non sono in grado di… gestire la mia presenza, ecco il collega si trova… Da solo lui, 
non da solo io, ma da solo lui e questa cosa mi angosciava tantissimo, cioè sentivo proprio di 
lasciare da soli i colleghi. E…Era questo. Mi sentivo molto in colpa, molto inadeguata, 
sprovvista, incapace. Era questo vissuto qua… Ma al contempo proprio… Dovrei pensarci, 
che cosa esattamente… del lavoro ad *nome struttura* mi... 
C’erano queste doppie facce: da una parte il terrore… E… di non saper essere una presenza 
adeguata nel turno. In alcuni momenti, proprio più addirittura nei confronti del collega rispetto 
che… nei confronti dei ragazzi, anche se poi le due cose si equivalevano. E dall'altra parte, 
invece, sempre c'è un entusiasmo, una motivazione fortissima ad entrare in turno, tant'è che 
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tutto il primo anno io ero scocciata di andare in vacanza, che non è sano eh. Poi questa cosa 
qua è una roba che ho anche dovuto… che mi è stata fatta notare e in cui sono stata 
accompagnata a gestirla perché non è sano non voler andare in vacanza… Qualcosa non 
va, è troppo… mischiato tutto qualcosa… ehm… C'era un'invasione di campo che non 
andava…che alla lunga non sarebbe mai andata bene. Ma non solo per me, ma per il lavoro, 
per i ragazzi… E… Ecco la parte da gestire… Avevo sia la parte da gestire rispetto alla… 
alla paura, al sentimento di inadeguatezza…di non essere capace, di non essere pronta… 
Sia anche imparare a gestire il lato, invece, positivo. Che sembra la cosa da meno, e invece 
no, perché mal gestito poi… diventa grande confusione, diventa inquinamento… cioè per 
esempio, avendo noi il GCem che possiamo leggere da remoto… Io stavo e barra ci sto 
ancora perché non è che sia proprio finito… ci stavo sempre… cioè noi possiamo leggerlo 
anche da casa, da computer, cellulare, quindi ci sto sempre attaccata, per cui il turno non 
finisce… quasi mai quando stimbro.  
Per cui, ecco, mantenere distinti gli ambiti, oltre tutto il portato emotivo che inevitabilmente ti 
porti dietro quando stacchi da un turno… Anche saper gestire la lettura di quello che accade 
quando tu non sei lì… È un aspetto dell'entusiasmo… uhm… Su cui ho dovuto mettermi 
presto a lavorare e su cui sto tuttora sto lavorando. 
 
Intervistatore: Pensandoci e tornando a quei momenti lì, cos’è che ti portava a leggere il 
GCem a casa? 
 
Educatore 10: Ma…forse il desiderio neanche troppo sano, in realtà di essere sempre lì 
anche quando non c'ero. Da una parte… dall'altro, perché così… Avendo la percezione di 
essere lì anche quando non c’ero, forse avevo… ero un po' rassicurata e sono un po' 
rassicurata dalla… dal fatto che così riduco il rischio di perdermi dei pezzi. E quindi rispondo 
anche un po al mio bisogno di arrivare in turno… pronta quantomeno entro una soglia di 
sufficienza. Probabilmente quello. Era un…un modo per… Lenire l'ansia. Da una parte… 
derivava dalla curiosità, dall' interesse… anche dall’attrazione verso il lavoro, perché c'è 
proprio… cioè l'appassionarsi è anche essere attratti, quindi portati a… E dall'altra anche 
lenire un po' l'ansia, di trovarsi poi…di fronte a…al non essere pronto, a non avere tutti i 
pezzi assieme, a non saper dare delle risposte.  
 
Intervistatore: Dicevi che questa cosa ti ha messo un po’, diciamo in difficoltà, che ti è stato 
fatto notare, puoi spiegarmi meglio come? 
 
Educatore 10: Sì. Mi è stato fatto notare…dalla…nei confronti che ho avuto…con la la capo 
équipe, che devo dire che è stata ed è tuttora… ed è stata anche quando ho iniziato una 
risorsa fondamentale, perché… Capiva quando c'era bisogno di mettere a tema certe cose… 
certe difficoltà… il più delle volte senza neanche bisogno che fossi io ad andarglielo a 
chiedere. E… mi ha proprio accompagnato, ma senza giudizio e senza… Farlo sembrare 
come…E…Un ammonimento, ecco. L’import… cioè la tutela del tempo libero, che sia 
veramente libero da *nome struttura* per poi arrivare ad *nome struttura* con una certa 
tranquillità, con una certa energia, con una certa lucidità, soprattutto perché il… Il 
contaminarsi dei campi, questa sovrapposizione tra professionale e privato in realtà poi… ti 
fa perdere lucidità. Perché non ricarichi, perché non stacchi, perché… lo sguardo è sempre 
mescolato. Per cui non solo a beneficio mio personale… di salute… ma anche proprio a 
beneficio della QUALITÀ del lavoro. Ecco… Meno quantità, sotto questo punto di vista e più 
qualità. E mi hanno proprio indicato quella via lì… 
Sia appunto, nei confronti con la capo équipe… ehm… anche negli incontri di bilancio, che 
noi circa ogni anno facciamo incontri di bilancio con la direzione. Uhm… Che è proprio 
cioè… Un bilancio, non un elenco di cose che vanno, che non vanno, ma uno scambio 
rispetto al nostro vissuto, rispetto a quello che vedono loro… E… nel capire quali sono delle 
tematiche su cui lavorare per il prossimo anno, in cui ci diamo noi stessi degli obiettivi, ci 
diamo degli strumenti. Per cui anche in quei momenti li…  
E poi in tanti momenti informali… per cui anche i colleghi che magari mi vedevano un po’ 
full… mi dice “stacca vai a casa non rimanere DOPO il turno”.  
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Ecco un'altra cosa che facevo spessissimo e…e su cui tutt’ora sto lavorando è non stare in 
appartamento dopo che ho finito il turno.  
All’inizio non avevo capito perché, questo mi è tutto dovuto davvero essere spiegato. Perché 
all’inizio pensavo fosse sempre per una questione di tutela personale, in realtà non era solo 
quello, ma era anche di rispetto nei confronti degli altri colleghi e dei ragazzi, perché in 
questo modo i ragazzi mi vedevano sempre lì dopo il turno e poi sembrava che… “ah vedi lei 
è qua anche dopo il turno, è una una super lavoratrice, mentre quelli che invece finiscono 
giusti no” … Per cui c'era anche quel pezzo lì, che a me non era mica venuto in mente, ma 
che in realtà, forse è anche quello principale. Non ci avevo pensato… ho avuto bisogno che 
qualcuno me lo dicesse e allora li si che… mi è scattata di più la motivazione a farlo davvero. 
 
Intervistatore: Sì. Cosa ti spingeva a rimanere di più in turno? 
 
Educatore 10: Uhm… lì forse anche un po’…sai la gratificazione della relazione. Perché poi 
ci sono tutta una serie di aspetti… EEE dello stare in relazione con i ragazzi che gratificano 
delle parti tue personali che non è sempre nobile ammettere… Però è anche un lavoro 
gratificante sotto quel punto di vista lì. Per cui ricerchi anche… la gratificazione da parte dei 
ragazzi e stare con loro nei momenti di… Di piacevolezza, di leggerezza, è molto comodo, è 
molto gratificante. È facilmente giustificabile con altro… tipo “Ah no, ma c'era bisogno, ah no, 
ma gli ho fatto vivere un momento positivo. Bene che sono rimasta” e… invece no. È una 
cosa che riguarda esclusivamente il tuo ego e il tuo piacere personale, ma che in realtà non 
è utile al lavoro, non è utile ai ragazzi. 
 
Intervistatore: Quindi ti fermavi per tuo piacere? 
 
Educatore 10: Sì sì. Per gratificazione personale, proprio direi. Tolti ovviamente i momenti di 
emergenza in cui aveva senso, ma il 90% delle volte non c'era bisogno che mi fermassi dopo 
il turno. Però una volta non ti stacchi perché stai finendo la partita a ping pong, bello giocare 
a ping pong, e invece no. È importante che tu alle 20:00 finisci il turno e sei fuori dall' 
appartamento e che i ragazzi vedano questo. Che è anche un rimandarli alla serietà del 
lavoro che si fa ad *nome struttura* e quindi poi, in ultima analisi anche del loro percorso e 
del loro progetto. Proprio forse anche perché non siamo un CEM, ma una Comunità. E 
anche in queste traduzioni molto pratiche e che riguardano quasi più l'equipe che i ragazzi, 
penso che si restituisca il senso, tra i 1000 livelli in cui si restituisce il senso, ma anche in 
quello. 
 
Intervistatore: Sì. Ti ringrazio molto per la tua disponibilità. 
 
Educatore 10: Non c’è di che. 
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Allegato 13: Intervista 11 
 
Intervistatore: Come ti ho anticipato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
 
Ti leggo la situazione spunto che è un racconto di un operatore sociale e inizio carriera. E 
dice:  
“Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto interessante 
e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia sorpresa quello 
che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con i colleghi. Direi 
che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il modo di fare il mio 
lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una minore che 
metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, violenza che 
la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere le uscite, il 
cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: l’istituzione 
mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che non sentivo 
affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata 
combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che 
avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Ecco…quello che volevo chiederti è se ti ritrovi in quello in quanto è stato raccontato in 
questo episodio e se ci sono state situazioni che hai vissuto, che avresti voglia di 
condividere, di raccontare? 

 
Educatore 11: Allora si rileggendo il trafiletto che mi hai presentato… Pensando a me, la 
mia esperienza… ma prima di tutto sono *nome operatore*, mi sono laureato alla SUPSI 
come educatore tre anni fa. Ho fatto la mia prima esperienza al… Per la *nome struttura* 
qualche mese e dopo mi sono fin da quasi subito, dopo sei mesi dalla laurea, ho iniziato a 
lavorare per *attuale posto di lavoro*. Rileggendo appunto il trafiletto e… sì, vedo degli… dei 
parallelismi con la mia esperienza. A me viene in mente la fatica mentale di passare dallo 
stagiaire a operatore… nel senso da stagiaire, dove tutto è concesso, in un certo senso, 
dove senti, hai la sensazione di essere protetto da qualche parte… Ecco, da professionista, 
avendo piena responsabilità, mi ricordo che questo mi creava sicuramente qualche 
preoccupazione, per lo meno… soprattutto dovuto, probabilmente la poca esperienza. Ecco. 
Un'altra cosa che mi viene in mente, sicuramente mi ricordo un po’ il sentimento di colpa, il 
sentirsi in colpa nel non stare a ritmo con le mie colleghe. Noi lavoriamo in tre… E 
soprattutto quelle colleghe che sono riconosciute estremamente performanti nel loro lavoro… 
Appena appena entrato nel mondo appunto della *attuale posto di lavoro*, sentivo di dover 
stare dietro al… TRENO che andava, no? il treno che andavano ad una certa velocità. Io, 
avendo poca esperienza, cercavo di rimanere sempre attaccato, ma chiaramente dopo 
qualche mese mi ricordo che proprio mi son domandato… “Aiuto io questi ritmi non… Non ci 
riesco andare” … probabilmente la poca esperienza… Però, fatto sta che ecco, mi sentivo in 
dovere di di stare a al ritmo con le mie colleghe. Però il problema è che appunto le mie 
colleghe avevano un sacco di anni di esperienza e come dire, non so… avendo davanti 
come modelli 2 ferrari che vanno 200 all’ora… io appena entrato cercavo di contribuire 
standoci dietro e dopo un po' mi sono reso conto che forse dovevo un pochettino… 
moderare quello che erano le… moderare l'asticella e magari tirare un pochettino meno, 
ecco. Poi dopo sono state loro che comunque mi hanno fatto capire che il mio contributo era 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

87/96 
 

comunque apprezzabilissimo e che quindi era inutile che dopo tre mesi portavo avanti il 
lavoro come una che lavora da… da anni in un contesto lavorativo, ecco. Poi me ne sono 
reso conto… E… ecco lo stress anche è diminuito, però mi ricordo che in quel periodo lì ero 
molto, molto, molto… Stressante, ecco. Mi sentivo di dover dare di più di più di più… invece 
poi… Ehm… Poi, niente, ho accettato questa condizione e in realtà questo ha facilitato tutto, 
anche il mio… Il percorso di crescita a livello professionale, ecco. 
 
Intervistatore: Prima dicevi che ti sentivi in colpa, puoi spiegarmi meglio? 
 
Educatore 11: Sì. Nel senso che appunto vedevo loro estremamente performanti, riuscivano 
a fare 1000 cose a un certo ritmo, conoscevano anche tutto il… l'organizzazione, quindi 
andavano anche ad automatismi. Io ero appena entrato…mi sentivo un pochettino… un 
pochettino perso in tutto quello che era il sistema *attuale posto di lavoro* poi anche molto 
abbastanza particolare, perché abbastanza differente da… dall' esperienza che ho fatto in 
stage in altri tipi di istituzioni. EEE un sentirsi in colpa, nel senso che appunto… Come dire, 
le mie aspettative… mi vedevo, vedevo in loro delle aspettative che in realtà non erano 
quelle reali. Ecco, loro apprezzavano tantissimo quello che facevo. Sapevano che ero un 
neoassunto, che ero appena entrato, che non conoscevo la struttura… Però sentivo di dover 
dare, dare, dare, dare e in realtà poi col tempo ho capito che giustamente, avendo poca… 
poca esperienza, era giusto anche moderare un pochettino… I ritmi di lavoro ecco. 
 
Intervistatore: Hai una situazione concreta da portare come esempio? 
 
Educatore 11: Sì, ci sono tante… La giornata, appunto, nello specifico della *attuale posto di 
lavoro* ci sono tantissimi aspetti da curare… parlando della mia esperienza, naturalmente… 
Ci sono tante cose da curare, tante cose a cui star dietro. Poi, appunto dipende anche da 
quanto vuoi… dalla qualità che vuoi portare avanti. Chiaramente, appunto, le due colleghe 
sono… Conosciute un po’ da tutti come delle SUPER colleghe, e quindi riuscivano a fare 
1000 cose durante il giorno. Esempi pratici… Non so, al mattino già sentire tutte le famiglie, 
poi sentire quelli della piscina, della ginnastica, organizzare collaborazioni, contattare le reti. 
Tanti, tantissimi aspetti che che… vanno fatti loro li facevano ad un certo ritmo… al ritmo di 
due che… Che di chi lavora da tempo e comunque che… svolgono le cose con una certa 
dimestichezza. E io non riuscivo a portarla avanti, non tutto… era come se perdevo dei… 
pezzettini. Stavo lì attaccato, magari al posto di terminare 10 cose, io le portavo a termine 7 
e mi dicevo che anche io devo riuscire a fare quelle tre che mancano… EEE in realtà 
probabilmente era giusto così, che loro che… che… lavorano da un certo tempo… 
Riuscissero a portarle avanti, io invece era giusto che magari rimanessi anche un pochettino 
indietro, tra virgolette, ecco. 
 
Intervistatore: Che sensazione, come ti faceva sentire il fatto di rimanere indietro? 
 
Educatore 11: Inizialmente male, mi dicevo “cacchio, come mai?” no? Che in realtà se ci 
pensiamo è semplicissimo… L'abbiamo già detto, come mai. Però la sensazione era che non 
riuscivo a...A lavorare allo stesso modo e agli stessi ritmi delle mie colleghe… E questo mi 
faceva sentire un po' male… Mi dicevo “allora magari sono io che dovrei… lavorare di più, 
impegnarmi di più”. Non so…per… per preparare i lavori, per esempio, sono tutti adattati 
rispetto agli utenti. Loro in automatico matematica italiano ormai hanno già gli esercizi alla… 
proprio… quasi li sanno… sono anni che li portano avanti con vari ragazzi, quindi li 
strutturano velocemente. Io per fare un lavoro, per esempio, ci mettevo il triplo di loro. E 
chiaramente questo… mi portava a… avere dei momenti un pochettino di sconforto, nel 
senso che se volevo arrivare 10 lavori magari…arrivavo a 7 e… E quei tre mi mancavano eh 
mi facevano stare un po' male, no? perché loro sì e io no? Semplicemente per il fatto che 
loro hanno più esperienza e insomma il lavoro lo conoscono… Da molto prima di me. 
 
Intervistatore: Prima l’hai accennato, ma ti chiedo di approfondire come hai gestito questa 
difficoltà che hai incontrato? 
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Educatore 11: Allora…sì… ne ho parlato con loro, nel senso che un certo punto facevo 
delle… vabbè, delle riunioni settimanali… mi ricordo che gliel’ ho espresso. Nel senso che ho 
detto che mi sentivo molto, molto stanco. Mi sentivo molto, molto stanco. Da lì abbiamo 
ragionato assieme e bene o male sono usciti un po’… questi aspetti qua. Nel senso che loro 
mi hanno fin da subito, molto carinamente… mi hanno fatto capire che comunque il mio 
lavoro, mio contributo nell’ èquipe era più che apprezzabile, che assolutamente non 
dovevo… farmi questi tipi di problemi. Nel senso dove… cosa ti aspetti, che sarebbe assurdo 
che tu da nuovo… nuovo operatore, nuovo collega riuscissi… in un contesto anche così 
specialistico…così particolare, riuscissi a… fin da subito ad andare a… 100 all'ora come noi. 
E quindi niente, sicuramente l’incontro con loro… Abbiamo discusso di questa cosa e... E mi 
sono reso conto che in realtà era giusto così, fa parte del processo. Tu entri un posto di 
lavoro e devi darti il tempo anche per… per integrarti, per conoscere, per… per lavorare in 
un certo modo ecco.  
 
Intervistatore: E prima di parlare con loro, cos’erano le strategie che mettevi in atto per 
stare dietro al ritmo di lavoro? 
 
Educatore 11: Ma…un po’ ho naturalmente… Ho diminuito il ritmo, cioè non riuscivo, cioè, 
ero stanchissimo in automatico… ho diminuito un pochettino il mio ritmo… Questo, 
comunque, non mi faceva sentire bene perché in ogni caso mi sentivo 
inadeguato…perché…vabbè son stanco ok, loro però non so stanche… loro continuano a 
dare a fare, io sono STANCHISSIMO e non riesco. Quindi anche a livello di obiettivi si… 
vedevo che gli obiettivi non riuscivo più a… raggiungere quelli che mi ero prefissato. 
Semplicemente parlando con loro… L'asticella degli obiettivi l'ho abbassata, nel senso… mi 
sono… è nata la consapevolezza, appunto in me, che… era GIUSTO che io…Potessi e 
dovessi abbassare un pochettino le mie aspettative di lavoro. Così facendo devo dire che le 
cose sono andate molto meglio. Nel senso, ripeto, ho capito che era apprezzato… In ogni 
caso, anche se non riuscivo a fare 10 cose, ne facevo solo 8, però riuscivo a farle bene e 
quelle due cose non le facevo. No, non le facevo e… Eh magari le portavano avanti loro 
comunque ecco. Ho abbassato l'asticella.  
 
Intervistatore: E ti capitava di investire maggiormente…  
 
Educatore 11: Sì, sì, sì, tanto tanto no, no… Per riuscire a portare avanti quelli che erano i 
miei obiettivi personali… lavoravo tantissimo. Lavoravo di giorno, lavoravo la sera per 
preparare i programmi per gli utenti e… con una cura fin dall'inizio maniacale, nel senso 
positivo, come le hanno le mie, come lo fanno le mie colleghe. Però sentivo che era troppo… 
era troppo. E… ho abbassato questa famosa asticella… Questo, comunque, non mi faceva 
sentire bene… E… solo grazie al confronto con loro ho capito che questa era la cosa… la 
cosa giusta da fare. 
 
Intervistatore: Il fatto di parlarne con i colleghi ti ha dato modo di abbassare l’asticelle, di 
abbassare le tue aspettative, perché se ho capito bene era più una cosa tua? 
 
Educatore 11: Sì sì…era più una cosa mia nel senso ho preso come modello loro due. Fin 
da subito pensavo di… riuscire, ingenuamente eh, questa è la poca esperienza, di… dare 
quello che davano loro, ma… la realtà dei fatti era che avevo bisogno di... ho bisogno di 
tempo... Avevo bisogno… adesso chiaramente… Quest’ asticella la sto alzando piano piano, 
perché adesso è da un po' che lavoro. Però, ecco. 
 
Intervistatore: Prima dicevi che lavoravi tanto, hai voglia di approfondire che sensazione 
provavi? Cosa ti spingeva a farlo? 
 
Educatore 11: Questo… Ma… Sicuramente il fatto di beh, il primissimo aspetto che gliel'ho 
già detto. Del. Sentimento, sentivo il dovere di adeguarmi a un dato ritmo di lavoro, cioè io 
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dovevo andare come gli altri, questo mi faceva star male, mi faceva sentire stanchissimo. 
E… mi sono perso… 
 
Intervistatore: Se ho capito bene, dicevi che quello che ti spingeva era un po’ il confronto 
con i colleghi… 
 
Educatore 11: Che mi spingeva a dare a lavorare, sì, sì, sì. L' adeguarmi a due modelli che 
che andavano ad un certo tipo di ritmo, insomma… 
 
{silenzio prolungato}  
 
Intervistatore: Quando sei uscito dalla scuola e ti sei confrontato con la realtà lavorativa, 
l'idea che ti eri fatto del lavoro e quelle che poi invece era la realtà coincidevano? 
 
Educatore 11: Ma... Si, quello si, però si… nel mondo della *attuale posto di lavoro*...è vero 
che il mio è un gruppo con bisogno di educativi…Molto alti, una classe con uhm... è molto 
grave, con ragazzi autistici molto gravi. Mi aspettavo un pochettino più di collaborazione con 
le altre *servizi* eccetera. E mi avevo fatto un… avevo fatto, un… come dire, la mia 
aspettativa era anche di lavorare con… appunto con altre, con altre *servizi*. Questo non è 
stato, però in realtà questo non mi ha causato grandi… grandi stress, anche perché poi 
quando sono entrato nella *attuale posto di lavoro* mi son reso conto che era la scelta giusta 
da fare. Ecco, quindi non mi ha causato… Grandi patemi, diciamo… tra me e me. Se penso 
invece alla primissima esperienza dopo la SUPSI, dove ho lavorato a *nome struttura*… 
Ricordo che si, beh, avevamo una…una responsabile che… esigeva un determinato… un 
determinato tipo di intervento rispetto a… a delle dinamiche quotidiane dei nostri, dei… degli 
occupatori della casa. Che non, come dire… non collimavano, non… non stavano dentro in 
quelle che erano le… le mie di idee, d'intervento eccetera. Quello è capitato… E… la 
sensazione, sicuramente sgradevole, nel senso che ti fai un'idea, ti stai… cioè la tua identità, 
cioè il tuo modo di lavorare, devi stare comunque dietro a determinati… determinate 
metodologie che ti detta la l'istituzione. Non mi vengono in mente esempi pratici… però 
ricordo che anche questo tipo di sensazione c'era. Per me il ragazzo che giocava un'ora e 
mezza alla playstation, se riusciva a portare avanti determinati obiettivi, non era 
assolutamente un problema, per altri… Lo era e questo creava sicuramente dei piccoli… Dei 
momenti di sconforto e insomma che… che non mi facevano stare bene… ecco sì quello me 
lo ricordo. 
 
Intervistatore: Tu come ti ponevi rispetto a questo? 
 
Educatore 11: Ho sempre cercato di… seguire comunque la linea che mi viene… mi veniva, 
mi veniva richiesta. Anche perché comunque, appunto, a parte che era il mio primissimo 
impiego, quindi non avendo tanta esperienza, mi affidavo di… di quello che che mi veniva 
proposto come metodologia di intervento e come intervento. Penso che col tempo… 
Sarebbe anche giusto mettere, come dire… Ehm… Discutere, intavolare un discorso per 
magari rivedere determinati… determinate linee di intervento. Devo ammettere che, 
avendo…essendo appena uscito dalla SUPSI, essendo stato il mio primo… il mio primo 
impiego… Nonostante la sensazione sgradevole di fare interventi che magari non non 
riconoscevo in me pienamente, niente… Seguivo la linea e naturalmente questo, comunque, 
mi creava delle sensazioni negative.  
 
Intervistatore: Hai voglia di provare a spiegarmi queste sensazioni? 
 
Educatore 11: Ma…uhm… beh Lavoravo con… Lavoravo, insomma, non è che sono 
tantissime le occasioni che, in cui sentivo questa sensazione… c'erano sicuramente e mi 
creavano come dire… Non sentivo… sentivo di non lavorare con totale naturalezza, nel 
senso… sentivo che c'erano delle… Delle preimpostazioni dettate dall'istituzione, appunto, e 
che… che non mi facevano stare totalmente bene, sentivo che il mio intervento era più 
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dettato quasi da… Da un’impostazione che che… che dà delle sensazioni reali che che 
sentivo io in quel momento, ecco. E, questo sì, questo creava un po di… un po di disagio. 
Sicuramente si.  
 
Intervistatore: In quelle occasioni come reagivi? Cosa ti dicevi per stare in quella 
situazione? 
 
Educatore 11: UHM…beh…. Sì… poi, comunque, ne parlavo coi colleghi, poi anche anche 
lì… c'era una responsabile che non ha… Non c'era un grandissimo clima di lavoro, quindi 
diciamo che il confronto con la… Con il capo come si mostrava, che era in realtà la 
responsabile, non era tanto disposto a negoziare… gli interventi insieme. C'era la fortuna 
che boh, ci si sfogava tanto coi colleghi, si parlava di certi aspetti coi colleghi… Però era un 
clima poco poco sano… a livello professionale… ci si sfogava tanto tra… Tra noi colleghi 
EEE… si andava avanti in questa maniera qua. Questo aiutava sicuramente a togliere un 
pochettino di… di stress. Ecco, sì.  
 
Intervistatore: Quando dici che facevi interventi che non riuscivi a fare con naturalezza, 
come lo motivavi a te stesso per riuscire a stare in quello facevi?  
 
Educatore 11: A stare comunque bene, cioè a continuare nonostante tutto, dici?  
Ma…e… probabilmente appunto, essendo stato anche il primo impiego per me la priorità era 
farmi l'esperienza. E… diciamo che tante cose, le… le facevo scivolare via perché sentivo 
che comunque era… a parte che era un impiego, una supplenza piuttosto corta. Quindi 
sapevo che quello non sarebbe stato comunque il mio… Il mio posto di lavoro fisso. Ecco, 
questo è una consapevolezza perché io sono entrato lì sapendo che faceva i miei quattro 
mesi e nel mentre già comunque cercavo un altro posto di lavoro. Quindi ecco naturalmente 
è diverso che se entri in un posto di lavoro con… con l'idea o l'obiettivo di rimanerci sempre. 
Chiaramente lì mi dicevo, vabbè, son quattro mesi, non mi ritrovo su alcuni aspetti… OK, 
Vedo che col responsabile c'è poco spazio di manovra. Vedo che i colleghi… per i colleghi 
era una realtà consolidata da tempo… Questo tipo di andamento. E… niente ci 
appoggiavamo uno con l'altro, ne parlavamo, però io dentro di me sapevo che comunque 
sia, non era il posto di… di lavoro, per me… per me congeniale, che non l'avrei comunque 
portato avanti quindi quella supplenza lì. Questo sicuramente mi dava la forza di dire va 
bene, faccio quattro mesi, eccetera. Fortunatamente nel contesto di lavoro, adesso dove 
lavora da due anni, ecco queste sensazioni, non ci sono, anche perché… abbiamo molto 
spazio di manovra, siamo tre colleghi… Che abbiamo moltissimo spazio, ecco quasi troppo, 
nel senso che proprio un controllo opposto…manca, quasi un pochettino di… Di appoggio, di 
controllo in più e… quindi niente, trovandomi molto bene con le mie colleghe si è creata una 
bella sinergia. Bene o male gli interventi li troviamo tutti li… come dire, li… gli organizziamo 
insieme ecco. Così, affinché tutti siano d'accordo con la linea di intervento.  
 
{silenzio} 
 
Eh, sì… è prioritario questo, in primis vabbè per l'utenza, perché così… perché solo così 
facendo che anche loro, che anche i ragazzi, gli utenti, chi che sia, non si sentono sballottati 
tra… tra forze di destra, forze di sinistra e niente, si sentono più più… Più rassicurati, in un 
certo senso. Per loro in primis e per noi certamente, perché ricordo appunto tornando alla 
primissima esperienza… Si stava poco bene con quello che si faceva, perché… erano linee 
prescritte, non… e non, come si dice…non… non manovrabili, non cambiabili e questo 
naturalmente creava… creava ansia…e ansia, creava malessere, disagio, si.  
 
Intervistatore: Ok...ti ringrazio. 
 
Educatore 11: Prego! 
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Allegato 14: Intervista 12 
 
Intervistatore: Come ti ho anticipato, ti farò delle domande per raccogliere informazioni 
legate al tuo lavoro e ai tuoi vissuti, così da redigere il mio lavoro di Tesi, che si interessa di 
rilevare le esperienze e i vissuti degli operatori sociali novelli di formazione e il loro 
inserimento nel quotidiano della professione. 
Ti esporrò una situazione come spunto di conversazione, per porti una domanda che ho 
preparato. Mi piacerebbe darti la libertà di narrare ciò che ritiene più importante. Se è il caso, 
poi, ti farò domande in più per approfondire o chiedere chiarimenti. 
In quanto sono vissuti, non vi è una risposta giusta o sbagliata, tutto quello che mi racconti è 
interessante per me. Inoltre, l’intervista rimane assolutamente anonima. 
 
Ti leggo la situazione spunto che è un racconto di un operatore sociale e inizio carriera. E 
dice:  
“Mi sono trovato bene nel mio primo impiego dopo la formazione era tutto molto interessante 
e a volte anche un po' stressante perché c'erano novità ogni giorno. A mia sorpresa quello 
che mi ha un po' spiazzato non è stato il lavoro in sé o la collaborazione con i colleghi. Direi 
che è il dialogo interno tra me e me... tra quello che io reputavo fosse il modo di fare il mio 
lavoro e quello che mi veniva chiesto di fare... ad esempio di fronte ad una minore che 
metteva in atto dei comportamenti etero-aggressivi nei confronti dei compagni, violenza che 
la struttura non tollerava, mi veniva richiesto di attuare delle punizioni (togliere le uscite, il 
cellulare o altro…) nei confronti della giovane. Questo creava in me un conflitto: l’istituzione 
mi richiedeva di gestire la situazione con modalità che ritenevo inadeguata e che non sentivo 
affini ai miei valori professionali e personali. Questo mi ha messo in difficoltà, mi sono trovata 
combattuta tra scegliere di mettere in atto quello che mi veniva chiesto piuttosto che ciò che 
avrei ritenuto più adeguato fare.”  
 
Educatore 12: Sì… 
 
Intervistatore: Volevo chiederti è se ti ritrovi in quello in quanto è stato raccontato in questo 
episodio e se ci sono state situazioni che hai vissuto, che avresti voglia di condividere, di 
raccontare? 
 
Educatore 12: Ma io parto dicendo, dunque, che ho iniziato il lavoro in un in un momento un 
po’ particolare perché sono stata assunta a marzo del 2020 e dopo tre settimane la struttura 
ha chiuso. Quindi io non ho mai vissuto l'utenza completa, perché sono stata trasferita in un 
altro posto di lavoro per aiutare l’èquipe. E son rimasta fino ad agosto, quando sono tornata 
alla mia struttura hanno diviso il gruppo di utenti in due gruppi, quindi lavoriamo con 
relativamente poche persone, quindi anche la presa a carico degli utenti… È stata io, per 
esempio sono l'80%, ma seguo ancora solo tre utenti, perché non abbiamo avuto altre 
assunzioni e quindi, ecco, un po’ particolare su quel lato lì. Io mi ritrovo molto in quello, in 
quello che mi… mi hai letto come racconto, soprattutto perché lavoro in un contesto che si 
occupa della parte lavorativa. Ed è una difficoltà, comunque, perché… tu come operatore sei 
comunque obbligato a mantenere delle mansioni che vanno proprio sul lavoro, 
sull'integrazione del lavoro, l'autonomia sul posto di lavoro, mentre puoi agire molto meno 
nella sfera privata. Quindi anche quando parliamo, per esempio con alcuni utenti di alcune 
problematiche, tutto quello che esula dal lavoro noi non abbiamo… non possiamo 
intervenire, e questa è una delle difficoltà maggiori. 
 
E…per esempio, una situazione che è successa un po' di tempo fa… È quella di una 
ragazza che comunque ha smesso di venire al lavoro. E le problematiche non erano legate 
al lavoro di per sé, ma proprio quello che le succedeva a casa, perché aveva comunque un 
contesto familiare molto difficile. E non riuscendolo a gestire ha deciso di andare da sola a 
vivere e c'è stato un crollo psicotico. Noi ovviamente non potevamo intervenire più di tanto, 
oltre che attivare alcuni servizi e quindi, per esempio a riunione c'è stato il momento in cui 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

92/96 
 

noi non abbiamo più niente da… cioè non possiamo più fare niente. Siamo arrivati fino a qui, 
non è più nostro. Ecco dentro di me una cosa così… Eh mi ha iniziato comunque tirar fuori 
determinate emozioni, perché dico sì, però la presa a carico è comunque… è comunque 
nostra, va bene che tu attivi degli altri servizi, però quando arrivi al punto di dire non c'è più 
niente da fare. Ecco, non è che la vedo proprio così. Magari c'erano altre strategie da poter 
mettere in atto, però tu ti occupi del lavoro e questo è.  
Poi diciamo che… abbiamo anche abbastanza difficoltà ogni tanto con quello che è la figura 
del curatore, che non è sempre facile… perché comunque il curatore, soprattutto se 
generale, può prendere le decisioni per l'utente… Che ogni tanto anche eticamente, sono un 
pochettino difficili da gestire. Ci succede, per esempio con i vaccini. Il curatore decide che 
l'utente va vaccinato, l'utente non vuole vaccinarsi, però siamo noi ad accompagnare l'utente 
al vaccino. E magari non è neanche in grado di intendere quello che sta… quello che gli sta 
succedendo. Quindi diciamo che hai sempre un po’ questa difficoltà di quello che è il 
mandato lavorativo. E invece come tu vorresti poter lavorare con la persona. Ovviamente 
non è facile. Per esempio, un'altra situazione che mi è successa poco tempo fa, è una 
ragazza delle scuole speciali che è stata segnalata da noi è venuta a fare uno stage… E… 
con diverse… lei aveva diverse problematiche proprio dovute a un ritardo cognitivo, ad 
esprimere quello che… quello che provava. Quindi mi succedeva che magari non entrava nel 
settore, scappava dal settore, rimaneva isolata e non sapevo dirti perché. E la madre, 
assolutamente voleva che la figlia venisse assunta da noi. Lei ha l'idoneità del laboratorio 
però mi dice chiaramente “io non voglio venire qua a lavorare, non mi piace”. Però se la 
madre, curatrice, decide che questo è il posto giusto, allora tu ovviamente cerchi un po' di 
assecondare, trovare una negoziazione quando sai benissimo che la ragazza, però questo 
posto di lavoro non gliene frega niente. Ecco, sono tutte un po queste situazioni, soprattutto 
che sono un po difficile da gestire… tutto quello che è un po legato al tuo mandato, a 
un'autorità. E poi sicuramente in sè il laboratorio è abbastanza complesso, perché sei un 
luogo di lavoro, però allo stesso tempo c'è la parte di cura. Non è sempre facile da da 
gestire, ecco.  
 
Intervistatore: Visto che hai portato delle situazioni molto concrete di difficoltà che hai 
incontrato, ti va di raccontarmi come ti sentivi in quelle situazioni? Che emozioni ti 
suscitavano? 
 
Educatore 12: Be… dipende un po’ dalla situazione. Ecco, per esempio, nel caso di proprio 
da… con tutta l'equipe, a un certo punto decidere che tu non hai più niente da fare, li c'é la 
rabbia. Perché comunque dici OK, va bene il nostro mandato é questo però la persona non 
sta bene e comunque noi siamo un luogo di lavoro, quindi tu copri una parte, cioè… 
Comunque quasi l' 80% della quotidianità di una persona… Tu la copri e comunque sei un 
punto di riferimento per lei. Chiaramente ci sono gli altri servizi, ma… un’educatrice che ti 
entra in casa, che tu non hai mai visto, non è come l'educatore che vedi 5 giorni su 7. E 
quindi sicuramente un po' la rabbia, poi ovviamente dopo c'è stata, ci sono stati dei momenti 
in cui, ragionando con alcuni colleghi, abbiamo pensato che magari c'erano altre soluzioni da 
poter fare…le abbiamo anche messe… le abbiamo anche portate in équipe e qualcosina 
siamo riusciti a fare. Però… e devi riuscire anche bene a distaccare. No, devi riuscire anche 
a dirti OK, cioè questo è il mio mandato… Io posso portare che farei qualcosa in più, però… 
purtroppo se non si può fare è un lavoro che poi devi fare su di te… perché purtroppo non… 
non puoi arrivare lì. Ecco. Poi vero che c'è anche secondo me sicuramente anche un po’ la 
situazione del Covid, dove comunque non… non ti è permesso anche fare alcune cose con 
gli utenti, per esempio noi abbiamo un pranzo accompagnato che è un momento anche un 
po’ informale, che potrebbe essere un'opportunità… opportunità per una persona che si sta 
isolando, magari di agganciarla in un altro modo. Queste cose qua… Non le possiamo più 
fare.  
La ragazza delle scuole speciali perché vuole venire da noi perché col Covid non trovano 
altri posti di lavoro e non ha potuto fare un anno di esperienza. Di solito fanno gli stages 
l'ultimo anno. Sono un po' anche situazioni di questo tipo che secondo me hanno influito 
tantissimo nella presa a carico. Però, ovviamente la parte, la parte tua, emotiva, di rabbia o 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

93/96 
 

di impotenza, perché c'è quella cosa lì, purtroppo il sentirti impotente è molto presente nel 
nostro quotidiano. Devi riuscire un po’ a gestirla, devi trovare sempre il modo di… delle 
strategie per poter lavorare su queste cose qua, ma comunque all'interno del tuo mandato. E 
non è…una roba proprio facile, ci vuole tempo, bisogna un po' imparare a farla, ecco.  
 
Intervistatore: E appunto, quando dici trovare delle strategie mi puoi raccontare cosa hai 
provato a fare per stare in queste situazioni? 
 
Educatore 12: Boh, la… la prima cosa in assoluto è comunque la condivisione con l'equipe 
importantissima, cioè comunque avere un gruppo di lavoro che si concentra su una 
situazione. Si creano delle cose insieme, è la cosa fondamentale. Per esempio, con questa 
ragazza succedeva che durante il periodo che non veniva in laboratorio, che era comunque 
un mese, poi dopo ha avuto un ricovero, quindi la cosa si è prolungata, però ogni tanto 
chiamava il laboratorio, chiedeva di parlare con una collega in particolare, che non era poi la 
sua educatrice di riferimento, no? E quindi questo comunque è un segnale da leggere? No? 
Dico comunque, la persona non vuole più vedere nessuno parlare con nessuno, ma con quel 
l'educatrice sì, cioè come mai cosa sta succedendo? E allora ho iniziato ad agganciarla in 
questo modo qua, non era più lei magari che chiamava ma l'educatrice che ogni tanto le 
faceva un colpo di telefono, cercava di capire, ma non vuoi cercare di rientrare? Possiamo 
vederci un attimino? Magari la incontrava 15 minuti al di fuori della sede… Giusto per fare 
due chiacchere. E quindi ecco, sono un po queste cose qui, devi cercare un po'… vero io 
non è che sono l'educatrice che può andare a domicilio, iniziare a fare determinate progetti… 
Però comunque la telefonata la posso fare, il chiederle costantemente se vuole venire al 
lavoro lo posso fare… Incontrarla 15 minuti per un caffè, giusto per vedere come sta, posso 
farlo. E… quindi, ecco, sono un po’ tutte queste cose qui che devi cercare di… di fare.  
Anche, per esempio, con la ragazza delle scuole speciali… Io ho detto chiaramente sia alla 
docente che alla mamma, io non vedo questa persona pronta a cominciare un percorso 
lavorativo perché non ha avuto la possibilità di fare esperienza. Ha fatto un mese di stage, 
da noi non è andato benissimo perché non si capisce se veramente le piace lavorare qua. 
Loro volevano assolutamente l'assunzione. Io ho detto che l'assunzione non mi sentivo di 
proporla. Ho deciso di fare altri tre mesi di stage, quando finisce la scuola, così si vede un 
po’ in questi mesi qua. È chiaro che è sempre un po’ difficile perché ormai c’hai le due parti, 
devi riuscire un po’ a mediare tra le due. E lasciare un po' via la tua parte personale, perché 
ogni tanto, comunque, cioè sai che questa persona è a casa da sola, vicino al laboratorio, 
cioè prenderesti su e andresti a trovarla… Invece non lo puoi fare… Diventa un po’ difficile. 
Però bom, l'equipe è la cosa più importante, secondo me. Cioè devi proprio cercare, ognuno 
deve portare delle idee, bisogna affrontare le cose, ecco. Poi boh, dipende un po dalla 
situazione la situazione. 
 
Intervistatore: Quando tu ti trovi in queste situazioni e decidevi o decidevate di agire in un 
determinato modo, prima dicevi si va comunque 15 minuti a prendere un caffè, che senso 
davate a questo agire? Come te lo motivavi? 
 
Educatore 12: Ma… Ma diciamo che… La possibilità comunque di creare l'intervento, anche 
a livello tuo personale, rispetto magari dei conflitti interni che hai, già ti solleva. Perché dici 
bom comunque qualcosa stiamo facendo, ovviamente non sai se la cosa è… è quella giusta, 
non sai, non puoi sapere come andrà. Però ecco, diciamo che secondo me il problema 
principale è quando lavori in alcuni contesti è proprio il senso di impotenza. Quello è un 
problema che secondo me come educatore avrai sempre, perché lavorando con la 
sofferenza… Eh è proprio secondo me il sentimento più importante è proprio per combattere 
questa cosa, secondo me devi proprio lavorare a livello operativo, cioè trovi degli interventi 
da poter fare perché altrimenti diventa abbastanza anche logorante. Secondo me è una cosa 
che… cioè comunque c'è anche la supervisione per parlare di questi temi qua. Noi abbiamo 
delle supervisioni dove non parliamo per forza dei casi, ma proprio delle emozioni in quello 
sicuramente aiuta. E poi devi trovare un po', magari un collega con cui riesci a parlare 
maggiormente di queste robe qua perché sono più legate, magari, ad una parte emotiva e 



 

 

L’operatore sociale in equilibrio tra mandati, valori ed etica 

94/96 
 

confrontarti con una persona che questo lo capisce può darti sicuramente sollievo. Devi un 
po' a trovare delle strategie tue per poterlo fare. C'è chi magari lavora un po’ più sul narrativo 
che scrive dei diari, chi è più aperto al dialogo dipende un po. Ecco. 
 
Intervistatore: Prima parlavi di conflitti interni, hai voglia di approfondire cosa intendi? 
 
Educatore 12: Boh ecco, noi abbiamo un’équipe grandissima, nel senso, noi siamo 
comunque… 8 educatori in una struttura in più abbiamo spesso non civilista due stagiaire. 
Quindi comunque ti ritrovi a fare… più il responsabile, ti ritrovi comunque fare riunione con 
10, 12 persone che non è anche questo facile. In più, essendo laboratorio protetto, siamo 
un'équipe da una parte educativa, quindi comunque c'è l'educatore con la… la scuola di 
operatore sociale, però c'è anche l'altra figura che invece è la figura operativa. Noi abbiamo 
per esempio delle persone e… che non per forza hanno fatto la supsi. Ecco, ci sono diverse 
professioni. Che da un lato è bellissimo e super interessante, perché hai diversi punti di 
vista, dall'altro un po’ difficile. Ecco, diciamo che… Abbiamo tutti un modo di lavorare molto 
diverso. C'è chi, per esempio, si occupa molto di più della parte lavorativa ed è quello che gli 
interessa. C'è chi invece più parlare portato per l'aspetto educativo, quindi si creano un po' di 
conflitti, si creano delle problematiche a livello, un po' di collaborazione che non sono 
sempre facili da risolvere. Perché io, per esempio, sono la persona che sono *professione* di 
prima professione, quindi ho la parte pratica. Però quello che mi piace a me, fare il mio 
lavoro non è fare la grafica, ma proprio curare gli aspetti educativi. C'è magari una mia 
collega che invece è molto più portata per gli spetti proprio tecnici e quindi li si entra un 
pochettino in conflitto. Poi noi in più abbiamo una… una problematica ancora maggiore 
secondo me come *struttura* che abbiamo il problema della produzione. Quindi noi 
comunque abbiamo dei clienti dei tempi da rispettare, ma lo dobbiamo fare con persone con 
difficoltà e anche questo non è facile perché è un'esigenza del mercato del lavoro, dove si è 
sempre con dei ritmi veramente veloci, hai tante richieste da parte dei clienti, però devi 
anche sceglie dei lavori che sono in grado di fare gli utenti, delle tempistiche che spesso non 
corrispondono al mercato del lavoro. E quindi se vuoi hai un po’ il problema di quelle che 
sono i problemi… le problematiche un po' legate agli aspetti educativi in un'equipe, ma hai 
anche il problema della produzione, inoltre, magari più aziendale. Non è sempre facile, 
anche… anche questo ti crea dei conflitti interni che non… cioè non ti dico! Perché quando 
magari un giorno tu devi finire un lavoro per un cliente, arrivi a fine giornata che tu con 
l’utenza non hai neanche parlato. Perché tu hai quel compito lì, in quel momento e quindi 
devi tralasciare la parte educativa perché non ci sono utenti che possono fare quel tipo di 
lavoro. È difficilissimo, devi continuamente cercare dei progetti da poter far fare con l’utente, 
perché sennò non… Soprattutto nell'ambito della *professione*, che è un lavoro molto 
tecnico, hai pochissime persone che riescono a fare determinati progetti. E poi ti devi 
occupare della formazione, che formare comunque una persona con delle difficoltà su… 
Utilizzare il computer, determinati programmi… è veramente impegnativo, un lavoro 
lunghissimo. Poi hai i clienti, c'hai le riunioni… Cioè sono veramente tante cose. 
 
Intervistatore: In quelle giornate dove dici che l'utenza non la vedi, perché devi prendere 
quel ruolo per portare a termine le scadenze, come ti fa sentire? 
 
Educatore 12: Ma…a me personalmente, ci sono miei colleghi che secondo me sono 
magari più portati per la parte produttiva, io non sono così portata per la parte produttiva, lo 
ammetto. Io, quando mi capita per esempio tre giorni di non lavorare con l’utenza, non sto 
bene, non mi sento bene perché mi sembra di non fare il mio lavoro, cioè mi sembra di 
essere in uno studio e non è questo che sto facendo. Devi trovare delle strategie anche lì, 
cioè per esempio, c'è il turno delle pulizie che va fatto con gli utenti. Tu dici “OK, questa 
mattina devo fare questo progetto qua”, ma magari le pulizie le faccio con gli utenti, almeno 
hai la relazione con loro. Devi proprio trovare te dei momenti che possono essere anche le 
pause, purtroppo, dove curare un po' di più la relazione. E poi secondo me ci vuole anche un 
po’ di equilibrio per… per i settori. Per esempio, io lavoro nel settore *nome settore*, però 
una percentuale nel settore *nome settore* che sono invece più atelier e lì hai più possibilità 
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di avere il contatto con l'utenza, perché anche il lavoro lo permette, no? Sono lavori 
comunque più facili, no, per l'utente… per poterlo coinvolgere. Quindi devi essere proprio tu 
a trovare un equilibrio tra quello che è la parte produttiva e quella che è la parte educativa… 
non è facile perché ovviamente le scadenze e tutto quanto, però devi un po’ trovarlo, ecco. 
 
Intervistatore: Prima parlavi della difficoltà, se ho capito bene, di occuparsi della parte 
lavorativa senza entrare in quella personale, della vita privata degli utenti. Ti va di spiegarmi 
cos'è che ti crea difficoltà in questo?  
 
Educatore 12: Dici quando mi occupo della parte produttiva?  
 
Intervistatore: Sì, quando dici che è un po’ difficile nel lavoro che fai, il fatto che ti occupi 
della parte lavorativa e ogni tanto questa cosa limita gli interventi di presa a carico dell'utente 
nella sua vita privata. Ho capito correttamente?  
 
Educatore 12: Sì sì  
 
Intervistatore: Ti va di approfondire, di spiegarmi dove sta la difficoltà?  
 
Educatore 12: Eh…È un po quello che dicevo prima, è un po’ legato a un senso di 
impotenza, non so come dire… Io per esempio seguo questo utente… E… che è inserito il 
laboratorio da tantissimi anni, che ha comunque delle difficoltà gestire lo stress e quindi 
facciamo, io ho fatto dei progetti educativi proprio legate a questa difficoltà, cercando di 
creare dei momenti in cui io e lui ci incontriamo e possiamo parlare della… della 
problematica, di quello che sta vivendo, cosa gli sta succedendo. Solo che molto spesso non 
è un problema legato… Non so “ho troppo lavoro in *nome struttura*, non riesco”, ma e tutti 
aspetti nella sfera privata. Che io ovviamente cerchi di dargli delle strategie, no, dici “ma 
magari potresti fare così. Potresti fare questo.” Però in realtà… non è che lo segui in 
questo… in questo processo. Anche lì devi essere un po' te a trovare un equilibrio del tipo 
“sì, io sono aperta all'ascolto. Le strategie te le posso dare, ma non posso entrare troppo in 
questa, in questa tua sera”. Chiaro non è facile emotivamente. Comunque, quando una 
persona sta male, ha dei problemi e tu non puoi per tuo mandato, per quello che vuoi, fare 
degli interventi un po' più sostanziosi non… non è molto facile da gestire. Devi essere un po’ 
bravo, ecco a trovare un po’ delle strategie. Ci sono miei colleghi, per esempio, che la sfera 
privata la tengono al di fuori della relazione. Ci sono altre persone che invece hanno un 
modo di lavorare un po’ differente. È tutto un po' purtroppo, una questione di equilibrio 
sempre tra te e il lavoro, l'utente, devi trovare un equilibrio tra… tra… tra le tre cose non è… 
non è evidente. 
 
Intervistatore: E questi momenti che ti prendevi per parlare con la persona delle cose che lo 
preoccupavano, sono momenti che avvenivano al di fuori dell’orario? Come funziona? 
 
Educatore 12: Eh dipende. No, no sono comunque… boh. Ecco il progetto di sviluppo che io 
ho fatto con lui… è proprio anche la capacità sua di richiedere a me che sono l'educatrice, 
un momento formale in cui parlare, perché altrimenti è una persona che entra in settore e 
vomita i problemi addosso a tutti e tu non riesci a dare un senso a quello che sta dicendo, 
no? Perché molto, magari confuso, preso dall'emozione, molto impulsivo. E allora di solito 
dovrebbe essere lui a fare questa cosa. Ovviamente tu devi anche leggere un po' il non 
verbale, ogni tanto non è in grado di farlo e allora sei un po’ tu che lo indirizzi. Comunque, 
sono dei momenti abbastanza formali che li faccio all'interno del… del posto di lavoro. Noi 
non vediamo praticamente mai l'utente al di fuori dell’orario di lavoro, è molto difficile che 
succeda, a meno che non c'è un accompagnamento, non so su un posto di lavoro, per un 
colloquio, ti chieda lui qualcosa di un po’ particolare, allora lì deve esserci l'accordo col 
responsabile, perché solitamente non… non curi niente, che sia al di fuori del posto di lavoro. 
Diciamo che è più… il tuo lavoro è più quello di cercare delle figure che lo possono fare, 
quindi cercare magari dei… dei professionisti che si occupano di quell'ambito lì e poi 
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lavorare in rete. Ecco, per distanziare anche un po’ le due cose. Che ci sta eh da un lato 
perché se ti occupassi di tutte e due le cose, forse il lavoro diventa anche un po' 
compromesso. Eh, è tutto un po, sì una cosa così… 
 
Intervistatore: Eh sì 
 
Educatore 12: Non so, ecco questo è un po’ quello che mi mette in difficoltà, non mi viene in 
mente nient’altro. 
 
Intervistatore: Ti ringrazio molto per il tuo racconto. 
 
Educatore 12: Di niente. 
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