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6. Tra cura e controllo nella digitalizzazione del 

primo accesso ai servizi sociali e assistenziali 

Anna Zenarolla 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.1. Segretariato, documentazione e sistemi informativi 
 
Tra le molte funzioni svolte dal segretariato sociale rientra anche quella di osser-
vatorio dei bisogni e delle risorse del territorio. Tra le attività necessarie all’im-
plementazione del segretariato sociale rientrano, pertanto, anche quelle rivolte a 
creare un set di informazioni da utilizzare per fornire una prima risposta ai citta-
dini, quelle riferite alla gestione delle informazioni acquisite attraverso i colloqui 
con essi. Si tratta di attività di back-office che esitano nella costruzione di un im-
portante e articolato archivio informativo delle risorse e dell’utenza che consente 
di avere un quadro dei bisogni emergenti nel territorio e dei servizi in esso dispo-
nibili (Rossi, 2012b). Questo archivio nel corso del tempo è divenuto strategico 
per le funzioni di rendicontazione e di programmazione che i servizi sociali in 
maniera sempre più cogente sono tenuti a svolgere.  

Non a caso, infatti, la Legge 328 del 2000 di riforma dei servizi ha previsto la 
costruzione, a livello nazionale e locale, di un Sistema informativo dei servizi so-
ciali per il monitoraggio, la rendicontazione e la programmazione del sistema in-
tegrato degli interventi sociali divenuto cruciale in seguito all’attivazione dei Li-
velli Essenziali delle Prestazioni Sociali (LEAPS). In tale prospettiva, il D. lgs. 147 
del 2017 ne ha ridefinito l’architettura complessiva, puntando sull’integrazione 
tra le diverse fonti informative – da cui la nuova denominazione di Sistema infor-
mativo unitario dei servizi sociali −, e la struttura, articolata in Sistema informa-
tivo delle prestazioni e dei bisogni sociali e Sistema informativo dell’offerta dei 
servizi sociali. 

La costruzione di un sistema informativo così articolato, coordinato tra i di-
versi livelli di governo e integrato rispetto al complesso delle politiche di settore, 
non poteva non affidarsi alle enormi potenzialità di raccolta, gestione e connes-
sione di dati delle tecnologie digitali, decretando – almeno a livello normativo se 
non ancora operativo – il definitivo superamento della documentazione cartacea. 
Il segretariato sociale è stato fortemente investito da questi sviluppi essendo chia-
mato a raccordare con essi la propria attività di documentazione e costruzione di 
banche dati e archivi informativi.  

I paragrafi che seguono si propongono di illustrare come la tensione tra cura e 
controllo che attraversa il segretariato sociale si manifesti anche nella sua fun-
zione di monitoraggio e documentazione. Dopo aver illustrato nel paragrafo se-
guente come essa emerga nell’ambito di tali attività, in quelli successivi si cer-
cherà di descrivere le forme da essa assunte in seguito alla digitalizzazione dei 
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servizi. In particolare, si mostrerà come l’approccio prevalentemente determini-
stico e tecnocratico che ha guidato l’introduzione di sistemi informativi nei servizi 
sociali abbia accentuato i rischi di controllo sottesi all’attività di raccolta ed ela-
borazione delle informazioni – paragrafo terzo – evidenziando l’importanza di 
interpretare le ICT, e la tecnologia in generale, con un approccio socio-tecnico che 
riconosce il ruolo fondamentale dei loro utilizzatori –quarto paragrafo – che co-
munque mostrano – quinto paragrafo – di trovare il modo per resistere e contra-
stare i vincoli imposti da tali sistemi.  

La descrizione si basa su quanto emerso da una ricognizione bibliografica delle 
principali ricerche svolte a livello internazionale sull’impatto dell’introduzione di 
sistemi informativi e strumenti digitali di assessment nel contesto del primo ac-
cesso ai servizi sociali. La ricognizione, pur non volendo essere esaustiva ma 
esemplificativa, presenta un buon livello di copertura, poiché include tutti gli 
studi rilevati da una recente revisione sistematica su questo tema (Ylönen, 2022) 
e perché offre uno spaccato piuttosto vario e ampio di contesti geografici e di wel-
fare – Fiandre (De Witte et al., 2016; Devlieghere et al., 2020), Svezia (Lagsten, 
Andersson, 2018), Finlandia (Nordesjö et al., 2024), California (Carrilio, 2008), 
Ontario (Aronson, Smith, 2011), Australia (Gillingham, 2014), Regno Unito e In-
ghilterra (Munro, 2005; Gillingham, 2013; Wastell, White, 2014)– e di tipo di 
applicativi riguardanti sia i servizi per il primo accesso e la gestione della tutela 
dei minori, sia quelli per il primo accesso e la presa in carico economica e lavora-
tiva degli adulti disoccupati.  
 
 
 
6.2. La documentazione come forma e vettore di logiche di cura e di 
controllo 
 
La documentazione, in quanto complesso delle attività e delle operazioni intellet-
tuali e tecniche con cui raccogliere, classificare e mettere a disposizione dati e 
informazioni (Bini, 2003), inevitabilmente esprime un certo controllo su tali dati 
e informazioni e su ciò che con essi si propone di comunicare e rappresentare. 
Essa riflette essenzialmente le categorie mentali attraverso cui viene approcciato 
il mondo e ciò che intende testimoniare e, nel caso del servizio sociale, «molto 
frequentemente riferisce processi, eventi e relazioni interpersonali su cui facil-
mente possono essere espresse categorie valoriali piuttosto che elementi finaliz-
zati all’informazione» (Bini, 2003, 22). 

Al fine di evitare che tale controllo possa ledere i diritti del cittadino, la Legge 
241 del 7 agosto 1990 – Nuove norme in materia di procedimento amministra-
tivo e di diritto di accesso ai documenti amministrativi – che rappresenta il prin-
cipale riferimento per definire il contesto normativo entro cui si inserisce la pro-
duzione di documentazione del servizio sociale, inteso come attività svolta da un 
professionista all’interno della pubblica amministrazione, riconosce al cittadino 
il diritto di accesso alla documentazione. Tale diritto, che si pone in piena sintonia 
con la centralità riconosciuta dal servizio sociale alla persona, apre non pochi in-
terrogativi teorici, metodologici e ancor prima etici e deontologici in merito al 
tema dell’aiuto-controllo e del rapporto tra dovere di riservatezza e obbligo di tra-
sparenza nella comunicazione e documentazione delle informazioni nel processo 
di aiuto. La riservatezza, infatti, va distinta dal diritto di accesso del singolo alle 
informazioni e alle notizie che lo riguardano, in quanto «limita la circolazione 
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delle informazioni dentro e fuori l’organizzazione, richiedendo particolari cautele 
per la custodia e la detenzione, e soprattutto individua con chiarezza gli obiettivi 
per cui è consentita la circolazione ma anche l’archiviazione e costruzione di da-
tabase» (Bini, 2003, 40). 

Se la trasparenza e il diritto di accesso del cittadino possono essere compressi 
solo nei casi previsti dalla normativa e non dall’agire professionale, il rapporto 
con quest’ultimo non di rado appare problematico per la difficoltà di trovare un 
equilibrio tra i diversi punti di vista. Ciò che risulta fondamentale in tale prospet-
tiva è la condivisione all’interno del mondo professionale di appartenenza di de-
terminati criteri e indicatori che rendono le valutazioni dei professionisti ‘traspa-
renti’ e quindi comprensibili e discutibili da parte di altri (Bini, 2003). In tal 
senso, come si vedrà nei paragrafi successivi, l’introduzione di sistemi informativi 
e di applicativi informatici per la valutazione basati sulla registrazione standar-
dizzata di informazioni predefinite, funzionali a produrre graduatorie per selezio-
nare l’utenza, incontra forti resistenze da parte degli assistenti sociali, che si ve-
dono precludere la possibilità di formulare valutazioni basate sul proprio sapere 
professionale, sul confronto professionale, interprofessionale e sulla partecipa-
zione dell’utente e di altre figure significative della sua rete di relazioni. 

La tensione tra cura e controllo che caratterizza la documentazione professio-
nale è stata, infatti, amplificata dall’introduzione di strumenti digitali finalizzati 
non solo a documentare ma anche a razionalizzare l’intervento degli operatori 
secondo criteri di efficienza, volti per lo più a contenere e ridurre la spesa.  

 
 
 

6.3. Efficienza, trasparenza, rendicontabilità: le aspettative nei con-
fronti dell’introduzione delle ICT nei servizi sociali  
 
A partire dagli anni Ottanta del secolo scorso la diffusione delle ICT ha cominciato 
a interessare anche il contesto dei servizi sociali e, più in generale, del welfare 
(Carrilio, 2008; Garrett, 2005). A promuoverla e incentivarla sono stati: l’inces-
sante e rapido sviluppo delle tecnologie digitali e delle loro applicazioni in settori 
sempre più ampi della vita delle persone che le ha rese pervasive e onnipresenti; 
la contestuale convinzione, assunta quasi come un dogma, dell’indiscussa capa-
cità delle ICT in quanto tali di aumentare l’efficienza organizzativa, diffusa 
dall’approccio cosiddetto «tecno-magico» (Wastell, 2011) che, sostenuto non da 
evidenze ma solo da potenti retoriche che gli conferiscono la «qualità di incan-
tare», proclama l’idea che la tecnologia sia il «bottone magico» che basta schiac-
ciare per poter risolvere ogni tipo di problema organizzativo (ibidem); la partico-
lare funzionalità delle ICT rispetto alle logiche manageriali introdotte dalla fine 
del Novecento anche all’interno dei servizi sociali (Clarke, Newman, 1997; Bur-
ton, van den Broek, 2009; Leicht et al., 2009; Lorenz, 2012).  

Lo confermano diversi studi che hanno evidenziato come l’applicazione in que-
sto settore delle ICT, e in particolare dei sistemi informativi digitalizzati (Electro-
nic Information Systems), sia sostenuta da una fiducia quasi incondizionata, da 
parte di amministratori e manager, nella capacità che esse hanno di assicurare il 
raggiungimento di quell’efficienza e trasparenza che costituiscono due pilastri 
portanti dell’ideologia managerialista (Fitzgerald et al., 2002). Attraverso l’im-
piego delle ICT, infatti, amministratori e manager dei servizi confidano di poter 
introdurre strumenti e sistemi che consentono di monitorare e misurare i risultati 
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degli interventi, al fine di minimizzare i costi massimizzando i risultati (Sapey, 
1997; Henman, Adler, 2003; Garrett, 2005; Munro, 2005; Tregeagle, Darcy, 
2008; Peckover et al., 2008; Aronson, Smith, 2010), e di produrre informazioni 
dettagliate e accurate in grado di restituire un’informazione oggettiva e razionale 
con cui rendicontare l’attività svolta (Carrilio, 2008). 

A prevalere è un’interpretazione deterministica e ottimistica delle ICT, soste-
nuta dall’approccio «tecno-magico» (Wastell, 2011) sopra ricordato. Gli stru-
menti digitali, infatti, tendono ad essere considerati in grado di indurre gli ope-
ratori a porre più attenzione alla rilevazione di un numero maggiore di informa-
zioni relative a molteplici aspetti della vita degli utenti, permettendo di ottenere 
un’informazione più articolata e completa della persona, funzionale a scanda-
gliare meglio le sue esigenze e di conseguire quell’abbinamento tra domanda e 
offerta che risponde ai bisogni della popolazione senza alimentare sprechi e inef-
ficienze (Carrilio, 2008; Devlieghere et al., 2020). Dalle ITC, infine, ci si aspetta 
lo snellimento e l’accelerazione di una considerevole parte di lavoro amministra-
tivo grazie al suo trasferimento dal supporto cartaceo a quello informatizzato, con 
una conseguente riduzione dei carichi di lavoro del personale che dovrebbe favo-
rire l’aumento della produttività e la diminuzione dei costi (Aronson, Smith, 
2010; Nothdurfter, Hermans, 2018). 
 
 
 
6.4. Conseguenze inattese della digitalizzazione 
 
La ricognizione bibliografica sulla ricerca svolta sull’applicazione delle ICT e, in 
particolare, degli Electronic Information Systems (EIS) nei servizi sociali di di-
versi contesti geografici e di welfare, ha però mostrato che le aspettative sopra 
illustrate nei loro confronti sono state piuttosto disattese e che i risultati conse-
guiti sono stati alquanto diversi, se non addirittura in molti casi opposti, a quelli 
auspicati. Ad esempio, l’effettiva capacità delle ICT e degli EIS di raccogliere e 
archiviare un elevatissimo numero di informazioni ha portato in molti casi a un 
riorientamento delle priorità e delle attività degli operatori costretti a dedicare 
più tempo all’implementazione degli EIS che alla relazione con l’utenza, spinti 
dalla pressione a dover registrare le informazioni per il principio secondo cui ciò 
che non è registrato non esiste e dunque non risulta fatto (Gillingham, 2013, 
2014). Ne consegue che registrare informazioni rischia di diventare lo scopo prin-
cipale della loro attività e li porta a raccogliere informazioni spesso di scarsa o 
nulla utilità, per il solo fatto che è possibile raccoglierle (Rogowski, 2011).  

Alcune delle ricerche svolte  evidenziano come la standardizzazione, la rigidità 
e le lacune degli EIS portino a un elevato numero di dati mancanti, scorretti, ap-
prossimativi, distorti dalle diverse interpretazioni date dagli operatori alle eti-
chette dei campi da implementare e dalla fallacia della memoria nei frequenti casi 
in cui la registrazione avviene molto tempo dopo l’esecuzione dell’intervento (De 
Witte et al., 2016). La qualità dei dati raccolti spesso cala notevolmente e risulta 
inadeguata a supportare analisi significative e utili per gli operatori. Le informa-
zioni ottenute rispetto alla persona risultano spesso frammentate e decontestua-
lizzate (Hall et al., 2010), come singole tessere di un mosaico (Gillingham, 2013), 
prive di riferimento alla dimensione relazionale inerente al contesto di vita della 
persona. In tal modo si costruiscono identità ‘virtuali’, disincarnate e demateria-
lizzate, che riflettono i parametri e i requisiti delle categorie del database più che 
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la concretezza delle persone reali (Martinell Barfoed, 2019; Parton, 2009; Pec-
kover et al., 2008) e si ottengono descrizioni superficiali dell’utente che sostitui-
scono le spiegazioni profonde, basate su riferimenti teorici precisi, delle difficoltà 
che sta sperimentando (Howe, 1996). L’informazione effettivamente utile, di 
fatto, si riduce (Aronson, Smith, 2010) e viene anche trasformata per la necessità 
dell’operatore di ricondurla entro le categorie predefinite messe a disposizione 
dai menù a tendina (Parton, 2008), compromettendo l’auspicata e presunta og-
gettività che avrebbe dovuto caratterizzarla (Aas, 2004, Munro, 2005), e la rica-
duta sull’operatività quotidiana (Gillingham, 2013). La scarsa utilità non riguarda 
solo le informazioni relative al singolo utente e alla sua situazione necessarie agli 
assistenti sociali per la presa in carico, ma anche quelle aggregate di tipo statistico 
prodotte per le finalità di rendicontazione e di programmazione delle figure diri-
genziali e di coordinamento (Lagsten, Andersson, 2018). 

Le conseguenze della modalità di raccolta delle informazioni introdotta dagli 
EIS si riflettono anche sul processo conoscitivo dell’operatore che viene costretto 
a passare da una logica non lineare – aderente alla complessità delle interazioni 
tra la persona e l’ambiente familiare e sociale da cui possono emergere le sue dif-
ficoltà – a una logica lineare deterministica del tipo causa-effetto, e da una mo-
dalità di pensiero di tipo narrativo, basata sulla connessione tra informazioni ri-
volte a restituire un’immagine olistica della persona, a una modalità di pensiero 
di tipo categoriale e binario, basata sulla logica dell’o/o che porta a escludere le 
ambiguità che invece caratterizzano la realtà sociale (Munro, 2005; Parton, 2008, 
2009). L’impostazione di tali sistemi enfatizza la raccolta e la registrazione di dati 
piuttosto che la loro lettura e comprensione, non stimolando negli operatori al-
cuna tensione all’immaginazione (Wastell et al., 2014). 

Anche il ruolo e l’identità professionale degli assistenti sociali vengono forte-
mente minati dai processi introdotti dalle ICT. Tra di essi, infatti, si diffondono 
la frustrazione e la percezione di essere ridotti a meri esecutori amministrativi dal 
momento che tali strumenti cercano di rimuovere la loro discrezionalità (Aron-
son, Smith, 2010; Bovens, Zouridis, 2002; Broadhurst et al., 2010; Coleman, Har-
ris, 2008; Parton, 2008; Pithouse et al., 2012; White et al., 2009). In seguito alla 
digitalizzazione, infatti, i funzionari delle pubbliche amministrazioni, costretti a 
operare e relazionarsi all’utenza stando dietro allo schermo di un Personal Com-
puter, si trasformano da street-level bureaucrats a screen-level bureaucrats (Bo-
vens, Zouridis, 2002). Analogamente gli assistenti sociali, dovendo riempire 
campi predefiniti e con un numero chiuso di parole, si trasformano in tweet level 
bureaucrats (Devlieghere et al., 2020), collocati in uno spazio precario di ten-
sione tra ‘fare le cose nella maniera giusta’, ossia implementare il sistema infor-
mativo secondo le procedure standard organizzative, e ‘fare le cose giuste’, ossia 
coinvolgersi significativamente in una relazione con l’utente e il suo contesto (ibi-
dem). 

A ciò si deve aggiungere anche l’effetto, secondo alcuni solo in parte non vo-
luto, di controllo che questi strumenti hanno sia nei confronti dell’utenza che de-
gli operatori, in particolare gli assistenti sociali. La prima, infatti, per poter acce-
dere ai servizi e interventi messi a disposizione dal sistema di welfare, è costretta 
a rientrare nelle categorie predefinite dai diversi sistemi informativi che non di 
rado, in coerenza con i principi del neo-managerialismo, tendono ad escludere le 
situazioni più problematiche che richiedono un maggior investimento di risorse 
a fronte di esiti nulli o alquanto incerti. I secondi, invece, sono costretti a ricon-
durre categorie mentali, schemi interpretativi e prassi operative derivanti da un 
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patrimonio teorico e metodologico ormai consolidato e dalla loro esperienza pro-
fessionale entro le rigide e predefinite categorie e procedure previste dalle tecno-
logie informatiche e dagli EIS adottati nella propria organizzazione. Per quanto i 
progressi compiuti dalle ICT e dagli EIS nel corso del tempo siano stati notevoli, 
questo insieme di conseguenze pare non essersi modificato molto. Recenti ricer-
che, infatti, confermano che i problemi rilevati continuano a persistere: l’infor-
mazione prodotta non è quella che serve effettivamente agli assistenti sociali; i 
loro processi conoscitivi e operativi non vengono supportati, ma addirittura osta-
colati dall’impiego delle tecnologie digitali (Lagsten, Andersson, 2018; Salovaara, 
Ylönen, 2022; Nordesjö et al., 2024). 

 
 
 

6.5. Riscoprire la dimensione umana e sociale della tecnologia 
 
A determinare il disallineamento tra aspettative perseguite e risultati conseguiti 
dall’introduzione delle ICT e degli EIS nei servizi sociali e, più in generale, nelle 
organizzazioni, per molti studiosi, è stato l’approccio che l’ha guidata, e per di-
versi aspetti continua a guidarla. Si tratta, infatti, di un approccio che, conside-
rando la tecnologia come ontologicamente separata dalla dimensione sociale, ri-
tiene di poterla trattare come uno strumento neutro, da applicare in maniera pre-
scrittiva senza prestare attenzione al contesto relazionale in cui ciò avviene.  

La tecnologia però non è qualcosa di neutro e non è il mero prodotto dell’ap-
plicazione della razionalità tecnica alla soluzione di problemi pratici attraverso 
l’impiego degli strumenti tecnici disponibili. Essa è socialmente situata in quanto 
viene interpretata e utilizzata in base alle aspirazioni, agli interessi, al potere, ai 
valori, alle credenze dei soggetti a vario titolo coinvolti nel suo impiego. Nel con-
testo dei servizi, questi ultimi sono rappresentati da produttori di ICT, ammini-
stratori e dirigenti dei servizi, assistenti sociali e informatici, ognuno dei quali ha 
proprie assunzioni e credenze in merito alla tecnologia digitale e a quali caratte-
ristiche e finalità dovrebbe avere il sistema informativo di un’organizzazione. Tali 
assunzioni e credenze, sottoforma di indicazioni e linee guida, contribuiscono a 
configurare la struttura del sistema informativo che pertanto è l’esito dell’intrec-
cio tra dimensione tecnica e materiale e dimensione umana e sociale. Come pro-
posto dall’approccio socio-tecnico (Orlikowski, 2000), essi sono «strutture incor-
porate» (embodied structures) che attraverso l’interazione tra gli strumenti tec-
nologici e i loro utilizzatori «attivano» (enact) le tecnologie rispetto allo specifico 
contesto in cui vengono applicate, dando luogo alle «tecnologie-in-pratica» (tech-
nologies-in-practice), vale a dire alle tecnologie effettivamente utilizzate nella 
quotidianità.  

In base a tale approccio, da un lato gli esseri umani interagiscono con le tecno-
logie al punto da diventare inseparabili e dipendenti da esse e, dall’altro, le tec-
nologie diventano strumenti sempre meno visibili nella pratica quotidiana, ma 
sempre più in grado di influenzarla senza che chi le usa ne sia consapevole. No-
nostante questa loro invisibilità, esse possiedono determinate capacità o pro-
prietà che modificano i modi in cui il mondo sociale viene percepito e agito da chi 
le utilizza. Secondo l’approccio socio-tecnico pertanto, le potenzialità d’azione 
della tecnologia, e quindi delle ICT e degli EIS, vengono percepite soggettiva-
mente da chi le impiega e variano da individuo a individuo. Il loro ruolo pertanto 
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emerge osservando ciò che fa chi le utilizza e come il loro impiego modifica le 
pratiche quotidiane di lavoro nel corso del tempo (Gillingham, 2016).  

In base a tale approccio l’introduzione e l’implementazione dei sistemi infor-
mativi, così come quelle di qualsiasi tecnologia, digitale e non digitale, non pos-
sono prescindere dal coinvolgimento di tutti gli attori da esse implicati, non solo 
a livello decisionale ma soprattutto a livello operativo. Questo coinvolgimento - 
soprattutto per quanto riguarda gli assistenti sociali - è ciò che le esperienze ana-
lizzate dalle ricerche oggetto della ricognizione bibliografica svolta hanno trascu-
rato o completamente ignorato. Ciò è avvenuto un po’ anche a causa degli stessi 
assistenti sociali che non di rado hanno mostrato disinteresse o evitato il coinvol-
gimento, in parte per la scarsa propensione verso le ICT e in parte per le ridotte 
competenze digitali finora possedute dalla maggior parte di loro.  

Le mancate aspettative e le conseguenze inattese dell’introduzione degli EIS 
sopra illustrate hanno, infatti, provocato negli assistenti sociali un forte senso di 
frustrazione che li ha portati – e continua a portarli - a sottoutilizzare tali stru-
menti (Carrilio, 2008) o addirittura a rifiutarsi esplicitamente di utilizzarli (Aron-
son, Smith, 2010) e ad avvalersi dei propri strumenti cartacei di raccolta dati e 
registrazione (Pithouse et al., 2012; De Witte et al., 2016).  

Non di rado, però, come si illustrerà nel paragrafo successivo, esse li inducono 
a reagire attivamente, adottando specifici comportamenti di resistenza con cui 
esprimono strategie razionalmente intese a cercare di superare i vincoli e le rigi-
dità di questi strumenti, di colmarne i limiti e le lacune e, soprattutto, di renderli 
più rispondenti alle reali necessità dei cittadini e ai valori di giustizia sociale che 
ispirano la loro professione piuttosto che a quelli del neo-managerialismo ad essi 
sottesi. 
 
 
 
6.6. Pratiche e strategie di resistenza degli operatori 
 
Al fine di non cedere alla delusione e alla frustrazione causate dall’uso di EIS in-
capaci di rispondere alle loro esigenze, gli assistenti sociali in molti casi hanno 
reagito attingendo a quella discrezionalità (Lipsky, 1980) che tali strumenti 
avrebbero voluto eliminare dal processo di aiuto, dimostrando, per contro, che 
essa riesce a trovare nuove aree e modalità con cui manifestarsi (Gillingham, 
2014; Devlieghere et al., 2020). Gli operatori pertanto mettono in atto diversi 
stratagemmi ed escamotage, o workarounds, vale a dire aggiustamenti informali 
adottati dal personale nei confronti di un sistema informativo, che comportano 
una non conformità totale o parziale alle sue regole procedurali, al fine di risol-
vere problemi di lavoro generati dalle stesse regole (Bijan, King, 2008). 

Una prima strategia consiste nel mantenere una sorta di doppio binario per cui 
gli operatori continuano a utilizzare i propri strumenti di rilevazione e a seguire 
le modalità di lavoro abituali cosicché, ad esempio, il colloquio con l’utenza non 
segue le fasi previste dall’EIS, ma l’impostazione metodologica consolidata dal 
professionista, che prevede di ascoltare più persone e di considerare anche il con-
testo sociale e relazionale della persona (De Witte et al., 2016). Oppure, nel mo-
mento della prima accoglienza della persona, l’operatore si rivolge telefonica-
mente al collega che l’ha seguita fino a quel momento per farsi raccontare a parole 
la sua storia e fare eventuali domande su aspetti ritenuti importanti, ma non con-
siderati dall’applicativo (Devlieghere et al., 2020). Ciò al fine di poter continuare 
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a svolgere un primo assessment basato su quella conoscenza teorica, esperien-
ziale e pratica che non può disattendere la soggettività dell’operatore e che si co-
struisce anche attraverso l’interazione e lo scambio con l’utente, le sue figure di 
riferimento e altri colleghi (Bini, 2003).  

Un’altra strategia diffusa vede gli assistenti sociali adattare le regole dell’EIS 
alle proprie esigenze, facendo ricorso alla propria creatività, ad esempio, per ma-
nipolare i criteri diagnostici e le categorie predefinite dal sistema in modo da am-
pliarle e far rientrare tra i beneficiari delle misure gestite dal sistema utenti che 
altrimenti rimarrebbero esclusi (Aronson et al., 2010). Talvolta ciò avviene attra-
verso l’overshooting, ossia attribuendo alla persona punteggi dei requisiti dia-
gnostici o dei criteri di accesso previsti dal sistema informativo superiori a quelli 
automaticamente assegnati dallo stesso (Devlieghere, Roose, 2018). 

Alquanto frequenti e diffusi, poi, sono le strategie con cui gli assistenti sociali 
cercano di far rientrare nel sistema i contenuti ritenuti importanti ma non previ-
sti. Ciò avviene usando in modo improprio certi campi previsti dal sistema, cer-
cando di trovare spazi dove poter inserire le informazioni di contesto e relazionali 
non previste ma per loro fondamentali (Devlieghere e Roose, 2018a); inserendo 
nei campi aperti del sistema un resoconto narrativo della situazione della persona 
per offrire una rappresentazione più approfondita ed estesa della sua situazione 
(De Witte et al., 2016); integrando con propri dati e informazioni i report prodotti 
in automatico dal sistema o riscrivendoli in modo da produrre resoconti in cui le 
informazioni siano meglio collegate tra loro e restituiscano una descrizione e una 
spiegazione della situazione più comprensibili (De Witte et al., 2016; Lagsten, An-
dersson, 2018).  

Altrettanto diffuse e frequenti sono le strategie messe in atto sfruttando tutti i 
margini di flessibilità lasciati dal sistema o le eventuali lacune in esso presenti 
come, ad esempio, chiudere un occhio quando ci si accorge che qualcuna delle 
informazioni richieste manca o è inserita nel posto sbagliato, consapevoli che si 
tratta di errori o omissioni volute dagli operatori al fine di inserire le informazioni 
ritenute utili o di tralasciare quelle ritenute superflue, peggiorative della situa-
zione dell’utente o addirittura dannose (De Witte et al., 2016; Devlieghere e 
Roose, 2018), oppure inserire le informazioni nel linguaggio e/o con le categorie 
utilizzate dal sistema anche se non consentono di riflettere adeguatamente la 
realtà pur di farlo andare avanti, consapevoli che tanto poi non le utilizzeranno 
(Pithouse et al., 2012). Lungi dall’essere espunta dagli EIS, la discrezionalità degli 
operatori continua a essere esercitata in molti modi e viene da loro reclamata, in 
quanto la ritengono una componente chiave della loro identità professionale e un 
elemento fondamentale per sviluppare servizi e interventi effettivamente coerenti 
con i reali bisogni dell’utenza (Devlieghere et al., 2020). Gli assistenti sociali con 
funzioni direzionali cercano addirittura di creare un ambiente organizzativo che 
consenta agli assistenti sociali del frontline di mettere in atto proprie strategie 
per aggirare e/o adattare il sistema ai propri obiettivi professionali, mostrando 
non solo di avvallare, ma addirittura di favorire questi loro comportamenti, seb-
bene non allineati con quelli perseguiti a livello politico. 
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6.7. Conclusioni  
 
 
Il capitolo si è proposto di evidenziare come, la tensione tra cura e controllo che 
caratterizza il segretariato sociale si manifesti anche nelle attività di documenta-
zione e monitoraggio svolte al suo interno e come essa si sia per certi aspetti ac-
centuata in seguito all’introduzione di strumenti e di sistemi informativi digitali 
con cui svolgerle. In tale tensione, tuttavia, si è visto come l’esercizio della discre-
zionalità degli operatori abbia sempre cercato di far prevalere la finalità dell’aiuto 
e dell’autodeterminazione dell’utente rispetto a quella del controllo, e la dimen-
sione dell’autonomia del professionista piuttosto che quella della sua sottomis-
sione alla tecnologia e a chi, a vario titolo, ne decide e sostiene l’impiego. Le stra-
tegie rilevate dalla ricerca sul campo e sinteticamente descritte nel capitolo evi-
denziano lo sforzo compiuto dai professionisti per garantire che la digitalizza-
zione abbia questo tipo di ricaduta. 

I cambiamenti intervenuti nel corso del tempo non solo dal punto di vista del 
design e delle potenzialità delle tecnologie digitali ma anche da quello dell’incre-
mento della propensione e delle competenze delle persone ad utilizzarle, portano 
a ritenere che un cambiamento in tal senso sia avvenuto anche nella comunità 
professionale, interessata peraltro dalla costante immissione di nuove genera-
zioni di operatori, che mostrano di avere un rapporto molto più favorevole e in-
tenso con le tecnologie digitali.  

Pare quindi che si possa prevedere un loro più diretto e propositivo coinvolgi-
mento sia nella fase decisionale relativa alla definizione delle finalità e delle ca-
ratteristiche che dovrebbero avere gli strumenti digitali utilizzabili dai servizi so-
ciali sia nella fase più operativa relativa alla loro costruzione e implementazione. 
A tal fine, l’esperienza maturata nel corso di questi anni anche attraverso la messa 
a punto di strategie come quelle riportate nei paragrafi precedenti pare possa dare 
un apporto molto rilevante ai processi di digitalizzazione. Potrebbe, infatti, con-
tribuire non solo a migliorare la qualità dei dati raccolti, ma anche a rafforzare la 
partecipazione degli utenti ai percorsi di presa in carico e, più in generale, alla 
costruzione dei servizi e degli interventi loro rivolti e a consolidare il ruolo degli 
assistenti sociali nella definizione delle politiche e dei servizi. 

 
  


