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Etnografia dei servizi e giovani migranti.
Prospettiva antropologica e note di metodo
(di Federica Tarabusi)

L’evoluzione del fenomeno migratorio ha stimolato pro-
fessionisti e studiosi a riflettere sul rapporto che, nel corso
dell’ultimo decennio, si € andato strutturando tra il siste-
ma del welfare e 1 “nuovi cittadini”. Le riflessioni prove-
nienti dal mondo accademico e da quello dei servizi han-
no infatti dato vita ad un denso dibattito nel nostro Paese e
offerto, dai diversi vertici osservativi, suggerimenti utili
alle problematiche emerse in questo nuovo scenario.

Muovendo da questa letteratura ci proponiamo in que-
sto capitolo di rendere conto delle coordinate teorico-me-
todologiche di quella che chiameremo in questa sede “et-
nografia dei servizi”, dal momento che, almeno per quan-
to riguarda il contesto italiano, non sono al momento di-
sponibili in questo ambito studi particolarmente numerosi.

La definizione di questa cornice muovera dalla ri-
cerca PRIN 2006 N. 2006118849 “Contesti urbani, pro-
cessi migratori e giovani migranti”, nella quale ci siamo
proposti di focalizzare 1’attenzione sulle interazioni che
si sviluppano fra servizi e giovani di cosiddetta “secon-
da generazione” (cfr. Prefazione).

1. I servizi come ambiti di indagine

Benché in questa sede non sia possibile riferirci in ma-
niera dettagliata agli studi e alle riflessioni che hanno

N

31




Un doppio sguardo

indagato il rapporto tra welfare e migrazione, ci sembra
importante accennare agli orientamenti che hanno carat-
terizzato, in particolare, il dibattito nazionale e alle ten-
denze che hanno portato le ricerche sociali contempora-
nee ad avvalersi di nuove chiavi di lettura negli studi
dei processi migratori.

La costruzione in ambito europeo di un forte nesso
tra politiche urbane e politiche dell’immigrazione ¢ la
direzione assunta dal nostro Paese verso la “territoria-
lizzazione e localizzazione” delle politiche sociali
(Martelli 2004: 307) hanno contribuito a ridimensionare
’eccessiva centralita attribuita nell’analisi dei processi
migratori alle politiche dello Stato (politiche di acco-
glienza, regolazione dei flussi, diritti di cittadinanza,
ecc.) e a indirizzare ’attenzione dei ricercatori sui pro-
cessi che si attivano nell’“arena locale” (cft. Cap. 1). Lo
sguardo verso gli attori, le pratiche e i processi che
“danno forma” alle politiche locali (Caponio 2006),
’analisi della natura delle comunicazioni e delle rela-
zioni che le diverse realta organizzative sviluppano, a
livello locale, nel contesto di accoglienza (Sgrignuoli
2002; Riccio 2002; Pazzagli 2002), nonché 1’esplora-
zione di progetti “interculturali” che si attivano in uno
specifico contesto urbano (Salih 2006a) hanno cosi con-
sentito ad alcune ricerche di cogliere 1’impatto che il si-
stema del welfare locale esercita sui processi di inclu-
sione/esclusione e sulle concrete condizioni di vita dei
migranti.

Una riflessione di notevole importanza se conside-
riamo il complesso scenario che caratterizza il nostro
Paese, dove, non solo il sistema welfare ha visto il so-
vrapporsi e alternarsi di diversi approcci organizzativi
in rapporto al fenomeno migratorio'4, ma si sono anche
sviluppate nelle prassi, a livello locale, esperienze ete-
rogenee che hanno dato vita a prestazioni differenti, al
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punto che, come sottolinea Tognetti Bordogna, € possi-
bile riscontrare comportamenti difformi nella stessa ap-
plicazione della normativa da parte dei diversi uffici pe-
riferici dello Stato!> (2005).

Oltre alle consapevolezze maturate all’interno degli
studi generali sul fenomeno migratorio, sta emergendo
dunque, sul versante opposto, la necessita di esplorare i
cambiamenti prodotti dall’immigrazione negli assetti
organizzativi, politici e culturali delle istituzioni del
welfare nei diversi contesti di approdo.

E su questo asse che possiamo individuare un insie-
me di studi che hanno posto al centro del dibattito na-
zionale il processo di ripensamento attivato dai servizi,
complessivamente o singolarmente intesi, di fronte alle
trasformazioni del fenomeno migratorio, sollecitando
una riflessione importante sul modo attraverso il quale
si strutturano le interazioni tra i cittadini migranti, da un
lato, € i servizi, dall’altro.

Rientrano in questo filone le riflessioni avviate da
alcuni sociologi delle migrazioni e da diversi operatori
sui temi dell’accesso e della fruizione dei servizi socio-
sanitari da parte dei cittadini migranti (cfr. Tognetti
Bordogna 2004; 2005; Bracci, Cardamone 2005), gli
studi di caso focalizzati su specifici servizi territoriali'e,
i suggerimenti derivati da progetti, sperimentazioni o
esperienze di “buone prassi”!’, le ricerche realizzate al-
’interno di progetti attivati dagli Enti locali o dalle
Agenzie sanitarie regionali'$, le indagini che alcuni et-
nografi hanno effettuato sui contesti locali di accoglien-
za (Riccio 2002; 2008), sui servizi che si rivolgono ad
un’utenza straniera (Sgrignuoli 2002; Pazzagli 2002),
sulle differenze culturali e le pratiche comunicative tra
operatori e utenti stranieri (Quassoli 2006).

L’importanza di questi studi & stata quella di eviden-
ziare lo scarto tra una “formale promessa” di uguaglian-
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za sostanziale implicita nel carattere universalistico del
welfare e le dinamiche di effettive disuguaglianze socia-
li che si attivano nell’accesso e fruizione dei servizi.

A mettere in discussione, secondo alcuni autori, il
principio universalistico sarebbero, in primo luogo, le
forme di discriminazione che mutano in rapporto allo
status giuridico dell’utente. Le procedure amministrati-
ve, ad esempio, introducono dei criteri e delle regole
che ostacolano o limitano 1’accesso al servizio da parte
dell’utente, in base all’idea che “solo chi € meritorio,
chi si trova in una particolare forma giuridica, ha diritto
alla prestazione” (Tognetti Bordogna 2005: 56).

Altri studiosi hanno invece maggiormente eviden-
ziato come, oltre alle discriminazioni riscontrabili sul
piano giuridico, esistano anche “discriminazioni di ‘fat-
to’, che si manifestano nelle “prassi piuttosto che nella
norma”, a partire dalla relazione tra operatori e immi-
grati (Alisei 2002). Emergono qui diversi temi che van-
no dai processi di disuguaglianza che si attivano nelle
diverse traiettorie di accesso ai servizi (Bruni ef al
2007a; 2007b; Bracci, Cardamone 2005) alla questione
della fruizione e conoscenza dei servizi da parte del-
I’utente straniero (Bonciani 2005; Tognetti Bordogna
2004; 2005), dalla “qualita delle prestazioni” offerte dal
welfare nei confronti dei cittadini migranti (Tognetti
Bordogna 2004) agli ostacoli legati alle “pratiche comu-
nicative” tra operatori e utenti stranieri (Quassoli 2006),
fino alle difficolta degli operatori a cogliere la domanda
dei migranti (Bruni et al. 2007a; Alisei 2002; Bonciani
2005) e ad interagire con essi senza riferirsi all’immagi-
ne dello straniero “ospite” come soggetto privo di storia
(Bracci, Cardamone 2005).

L’originalita e importanza di questo dibattito ¢ stata
quella di avere implicato anche il coinvolgimento stesso
dei professionisti dei servizi (quali psicologi, infermieri,
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medici, etnopsichiatri, mediatori culturali, assistenti so-
ciali, ecc.), che ha permesso di avere a disposizione non
solo numerosi elementi di riflessione sul tema, ma an-
che le esperienze concrete elaborate da alcuni servizi
territoriali del Nord Italia (Cibechini, Pavesi 2004; Fu-
magalli 2004; Miglioli 2004, Madoni 2004).

Esplorando, per0, questa letteratura si ha I’'impressio-
ne che, a fronte delle numerose riflessioni teoriche e em-
piriche, siano, in alcuni casi, rimasti sullo sfondo i mec-
canismi concreti che generano specifiche forme di discri-
minazione nell’incontro tra servizi e cittadini migranti.

Poco indagate sono state, ad esempio, le rappresen-
tazioni che gli operatori costruiscono delle loro azioni,
dell’utenza straniera, dei comportamenti e dei bisogni
dei cittadini migranti. Se & vero, come ha rilevato parte
della letteratura'®, che gli operatori pur lavorando nello
stesso ambiente istituzionale e normativo, “fondano i
loro interventi su insiemi di premesse che li orientano a
una diversa diagnosi del problema e da questa a diverse
prescrizioni per 1’azione” (Lanzara 1993: 224), senza
una reale comprensione delle premesse che strutturano
le loro azioni sul campo e la loro percezione della realta
appare allora difficile cogliere gli elementi che possono
ostacolare o favorire un accesso “reale” da parte del cit-
tadino migrante.

Per tali ragioni le indagini etnografiche che abbiamo
a disposizione hanno cercato di esplorare le disugua-
glianze che si generano nell’accesso ai servizi?’, a parti-
re dall’analisi dei quadri di riferimento di cui I’operato-
re dispone, intesi come un insieme “di saperi, di cono-
scenze sedimentate che sono di tipo professionale (col-
legate cio¢ alla formazione medica, psicologica, peda-
gogica ecc.) e di tipo istituzionale (collegate alle norme
e alle competenze basilari dell’ente in cui lavora), ma
che sono anche radicate nella propria storia e in creden-
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ze e personali convinzioni, maturate — e forse non sem-
pre elaborate — nel corso del tempo” (Olivetti Manou-
kian 2005: 54).

Inoltre, mentre alcuni studi hanno evidenziato il
“difficile uso” dei servizi da parte del cittadino stra-
niero, focalizzando le proprie riflessioni su una serie
di “variabili” (quali le scarse competenze linguistiche,
la disinformazione sui servizi e la cultura di prove-
nienza dell’utente), alcune etnografie hanno mostrato
I’importanza di esaminare le eterogenee condizioni so-
ciali e materiali dei migranti per comprendere le diver-
se traiettorie di accesso e le multiple relazioni che co-
struiscono con specifici servizi territoriali (Pazzagli
2002; Riccio 2002; 2008; Salih 2006a; Bruni et al.
2007a).

2. Etnografia delle interazioni tra servizi e utenti migranti

Con molti degli studi a cui si ¢ fatto riferimento quella
che chiameremo in questa sede “etnografia dei servizi”
condivide I’interesse a comprendere le interazioni che si
strutturano tra servizio, da un lato, e cittadini migranti,
dall’altro. Ma, rispetto ad alcune delle riflessioni matu-
rate sul tema, la prospettiva etnografica muove dal pre-
supposto che la relazione tra utente e operatore non sia
qualcosa di “calato in un vuoto”, ma un processo che
prende corpo e forma a partire dai modelli interpretativi
ed esperienziali che gli interlocutori, portatori di molte-
plici, e spesso conflittuali, rappresentazioni, bisogni,
aspettative, mettono in gioco:

L’uso e ’accesso ai servizi non rappresenta soltanto
un passaggio di soglia, un movimento da fuori e den-
tro. L’accesso & piuttosto uno spazio relazionale fra
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operatore e utente, uno spazio in cui il servizio (gli
operatori, cid che fanno o non fanno) e I'utente (il bi-
sogno, la sua idea di bisogno) si confrontano, si at-
traggono, si respingono. Possiamo osservare che il
contatto pud essere favorito oltre che da dinamiche
del tipo domanda/offerta, anche da attese, risposte
pregresse, rappresentazioni e pratiche sociali che a
volte confliggono (Tognetti Bordogna 2005: 65)

In base a questa premessa siamo dunque consapevoli
che le idee che orientano la costruzione dell’interazione
operatore-utente non sono mai “neutre”, ma vanno rap-
portate ai sistemi di senso e alle prospettive — intese co-
me gli strumenti “che organizza[no] |’attenzione e I’in-
terpretazione” (Hannerz 1998: 85) —a partire dai quali
gli attori (operatori e cittadini migranti) agiscono, osser-
vano la realti e attribuiscono molteplici significati al-
’esperienza.

Invece di chiederci allora quali sono le “variabili”
che entrano in gioco nell’interazione con ’utenza stra-
niera o focalizzare prevalentemente 1’attenzione sulla
“variabile cultura” (intesa in questo caso piu come un
insieme di tratti pre-definiti che come una serie di pro-
cessi attraverso cui i soggetti producono, riproducono €
negoziano rappresentazioni della realtd), ci interroghe-
remo sulle categorie interpretative che le persone utiliz-
zano negli specifici contesti e sui significati che i nostri
informatori conferiscono alle pratiche proprie e altrui.
Per cogliere le dinamiche e i processi che si attivano
nello “spazio relazionale” fra operatore e utente diventa
dunque necessario un certo sforzo euristico e interpreta-
tivo, che richiede al ricercatore di sospendere ogni giu-
dizio sulla realta e mettere in discussione cio che agli
interlocutori, dai diversi vertici di osservazione, appare
scontato.
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Queste premesse ci irivitano a considerare come la
scelta di adottare una prospettiva contestuale e situata
non sia dunque legata a una speculare passione per il
“micro”, ma al tentativo di muovere dalla realta sociale
e professionale degli attori per cogliere le interazioni
concrete che si definiscono tra operatore e utente mi-
grante. Un approccio che, come vedremo, pud permet-
tere di cogliere alcuni aspetti talvolta trascurati dalla
letteratura sul tema.

2.1. Dall’analisi organizzativa all’etnografia dei contesti

Rispetto alle riflessioni che hanno cercato di offrire una
visione sistemica e un quadro di insieme del sistema del
welfare, un approccio dal basso permette, in primo luo-
go, di comprendere dall’interno le diversita che caratte-
rizzano il mondo dei servizi attraverso 1’analisi delle
culture professionali ¢ dei diversi contesti organizzativi
(Piccardo, Besozzo 1996), dei sistemi valoriali di riferi-
mento e'dei modelli operativi di cui sono portatori gli
operatori.

Le ricerche etnografiche che si sono rivolte ai servi-
zi territoriali e alle micro-organizzazioni del welfare
hanno infatti mostrato come i processi che governano le
traiettorie di accesso e la fruizione dei servizi non pos-
sano essere mai assunti in termini universali, ma risen-
tano sempre di una serie di elementi contestuali e situa-
z1.0nali. Questo ¢ quanto emerso, ad esempio, nell’inda-
gine di Veronica Lo Presti, condotta recentemente nei
servizi di segretariato sociale di 4 municipalita del Co-
mune di Roma. Muovendo dall’analisi dei criteri in ba-
se a1 quali gli operatori appartenenti ai diversi servizi
“classificano e giudicano quotidianamente gli utenti, al
di 1a delle regole scritte e formali” (2009: 209), 1a ricer-

38

Ivo Giuseppe Pazzagli e Federica Tarabusi

catrice ha mostrato come la molteplicita degli approcci,
delle storie, delle culture organizzative che caratterizza-
no i quattro servizi territoriali producano diverse conse-
guenze sia sulle modalita di accesso e fruizione da parte
dell’utente, sia sulle pitt ampie strutture organizzative
(il servizio sociale nel suo complesso), arrivando anche
a modificarle e a stravolgere la rete dei rapporti formali
e informali tra i vari attori.

Se questa ed altre ricerche ci offrono quindi un’im-
magine composita e articolata dell’ “arcipelago dei ser-
vizi” (Pazzagli 2002), un approccio etnografico ci con-
sente anche di mettere in discussione una visione mono-
litica delle singole organizzazioni.

Non ¢ questa la sede per esaminare le controversie
che hanno caratterizzato la tradizione degli studi orga-
nizzativi in merito al concetto di “cultura organizzati-
va”2!. Ma ¢& forse necessario qui evidenziare come il di-
battito interno all’antropologia (in particolare la revisio-
ne epistemologica e critica del concetto di cultura) ab-
bia imposto di sgombrare il campo da una certa “cultu-
rologia” (Hannerz 1988), tesa a leggere la cultura orga-
nizzativa come “datita”, come un sistema omogeneo €
condiviso di norme, saperi, valori e credenze, che agi-
rebbero “per mezzo” delle persone. Un ripensamento
del concetto di “cultura” che ha favorito I’emergere di
una visione dell’organizzazione come realta mantenuta
in vita da processi di “attivazione” dei suoi membri
(Weick 1988) e una centratura sui processi di costruzio-
ne e negoziazione dei significati che si costruiscono al-
I’interno di specifici contesti organizzativi (Piccardo,
Besozzo 1996).

Queste consapevolezze ci invitano dunque a esplo-
rare le rappresentazioni e le pratiche quotidiane che
vengono elaborate e negoziate nei diversi contesti orga-
nizzativi, a partire dall’analisi delle diverse rappresenta-
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zioni dell’oggetto di lavoro (Olivetti Manoukian 1998),
delle eterogenee prospettive da cui gli attori professio-
nali osservano la realta, della natura situata dei saperi e
delle pratiche lavorative (Gherardi 2004), delle storie
organizzative e delle narrazioni che prendono “corpo” e
vengono legittimate negli specifici contesti istituzionali
(Czarniawska 2000).

Sebbene queste riflessioni ci portano ad avvicinare
I’etnografia agli approcci di analisi organizzativa, ¢ be-
ne sottolineare che questa prospettiva vuole, pero, pren-
dere le distanze da tutti quegli studi che hanno teso a
isolare I’organizzazione dal pitt ampio contesto in cui si
inscrivono le pratiche, le interazioni e le rappresentazio-
ni degli attori specificamente indagate. L’“‘etnografia
dei contesti”, al contrario, si configura in questo caso
come lo studio delle pratiche e rappresentazioni degli
attori professionali a partire dal contesto non solo orga-
nizzativo, ma anche locale e sociale in cui esse si inscri-
vono e dalla dimensione transnazionale e globale entro
cui si esplicano??.

Inoltre, se ¢ vero che le organizzazioni sono “arene
di idee” dove si mettono in gioco e negoziano una plu-
ralita di costrutti culturali e visioni del mondo (Ferrante,
Zan 1994), & vero anche che queste non sono mai neutre
(né neutrali), ma producono e riproducono disugua-
glianze attraverso processi e pratiche organizzative
(Bruni et al. 2007b), che si esplicano all’interno di pre-
cise dinamiche di potere. Il rapporto tra operatore e
utente, in particolare, non ¢ solo governato da asimme-
trie di potere legate ai ruoli che gli attori rivestono nella
specifica situazione sociale, ma anche mediato da una
serie di elementi contestuali (il capitale sociale e cultu-
rale di cui sono in possesso gli interlocutori, la compe-
tenza culturale rispetto al contesto in cui essi agiscono,
il prestigio sociale del gruppo a cui si appartiene, la pre-
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senza o meno di terzi nel corso dell’interazione, la lin-
gua utilizzata nel corso dell’interazione, le risorse istitu-
zionali messe a disposizione, ecc.) che vanno a definire
rapporti di potere complessi, non facilmente decifrabili.

2.2. Fuori/dentro i servizi: un “doppio sguardo”

Esiste una differenza sostanziale tra 1’etnografia delle
interazioni tra servizi e utenti migranti (che, come ab-
biamo visto, muove dal presupposto che I’accesso e
’uso dei servizi si esplichi in uno “spazio relazionale”
tra operatore e utente) e le prospettive di analisi orga-
nizzativa che hanno focalizzato 1’attenzione sugli effetti
prodotti dai processi e dalle pratiche organizzative, tra-
scurando spesso il punto di vista dell’utente. Queste in-
dagini — che potremmo definire come etnografie “nei”
servizi — pur proponendosi di indagare le diverse traiet-
torie di accesso e le forme di disuguaglianza che si ge-
nerano nella fruizione dei servizi, hanno infatti attribui-
to pill importanza ai meccanismi di funzionamento del
singolo servizio che non alle specifiche condizioni di
vita, percezioni e caratteristiche del singolo utente.

In base a un approccio antropologico orientato al-
I’analisi dei servizi risulta invece riduttivo guardare ai
servizi come a contesti dove si “attivano” significati
(Weick 1988) e non, viceversa, al cittadino migrante co-
me importante elemento di sfida e cambiamento per le
istituzioni del welfare e ci impedisce di cogliere nell’in-
contro tra servizi e utenti stranieri un rapporto dialettico
i cui effetti sono complessi e molteplici. Alcune ricer-
che etnografiche hanno evidenziato, ad esempio, esiti
diversi nella percezione e fruizione dei servizi da parte
del cittadino straniero, in rapporto alle notevoli diffe-
renze che, non solo sul piano culturale, caratterizzano la
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popolazione migrante (Sgrignuoli 2002; Riccio 2002;
Pazzagli 2002). Per comprendere questi processi € ne-
cessario, pero, mettere sotto osservazione non solo lo
“sguardo dell’operatore”, ma anche lo “sguardo del-
’utente”, che si trova a vivere specifiche difficolta nel
rapporto con il servizio.

Diversamente dalle etnografie che potremmo defini-
re “nei” servizi, l’etnografia “dei” servizi non delimita
quindi il proprio campo all’interno dell’organizzazione,
ma si rivolge anche alle reti sociali che coinvolgono gli
informatori nei diversi contesti di vita quotidiana (spazi
urbani, luoghi di lavoro e di aggregazione, ecc.). Il
“punto di vista” dell’utente viene cioé¢ compreso alla lu-
ce delle sue specifiche traiettorie esistenziali, delle sue
effettive condizioni di vita (materiali e sociali), del-
I’esperienza migratoria propria e familiare e del conte-
sto locale in cui si trova a interagire. Come vedremo in
seguito, ad esempio, le relazioni che alcune giovani di
origine straniera costruiscono con i servizi appaiono
scarsamente decifrabili se non si tiene conto dei loro
molteplici percorsi di identificazione e delle loro moda-
lita di “gestire la differenza” nei diversi contesti di vita
quotidiana (Bosisio er al. 2005). In questo senso,
I’esplorazione di cio che succede “fuori” dal servizio
facilita la comprensione di cid che accade “dentro” al
servizio.

Una tale prospettiva puo permetterci di porre sotto
osservazione critica tutte quelle forme di riduzionismo
culturale che hanno teso a “cristallizzare” gli individui
in categorie predefinite e indifferenziate (ad es. 1’utenza
straniera, i cittadini migranti, le seconde generazioni,
ecc.) o attribuito rilevanza ad alcuni aspetti (ad es. la
provenienza dell’utente) piuttosto che ad altri. L’appar-
tenenza di genere, I’etd, 1’esperienza migratoria, le rap-
presentazioni discriminanti provenienti dall’esterno, le
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reti sociali su cui il cittadino migrante pud contare —
aspetti talvolta trascurati dalla letteratura sul tema — in-
fluenzano infatti fortemente, come vedremo, il modo at-
traverso cui gli utenti migranti percepiscono i servizi
del territorio e interagiscono con i rispettivi operatori.

3. Accesso al campo e “servizi di frontiera™

Nel corso della ricerca, la fase esplorativa aveva per-
messo di rilevare, attraverso 1’analisi di alcuni servizi
territoriali (gli sportelli informativi di quartiere, i servizi
di pronto intervento per minori o rivolti all’accoglienza
di donne sole o con minori a carico), la necessita di
esplorare pil in profondita le interazioni concrete che si
sviluppano tra servizi orientati ai giovani e adolescenti
di cosiddetta “seconda generazione” (cfr. Cap. 1).

Dal punto di vista dell’accesso al campo, i servizi
non rappresentano certo contesti che rendono al ricerca-
tore la vita facile. Le tematiche delicate e intime che
vengono affrontate, la riservatezza dei colloqui e la resi-
stenza non rara degli operatori impongono all’etnografo
di dotarsi di molteplici strategie di indagine e talvolta di
scegliere il proprio campo anche in base alle condizioni
di partenza.

Lo Spazio Giovani, un servizio dell’ASL di Bologna
rivolto a ragazzi e ragazze di eta compresa trai 14 e 120
anni, era apparso come un “campo” favorevole.

Al momento della ricerca il servizio era gia da tem-
po coinvolto in un processo di riflessione importante
sulle questioni poste dalla presenza di diversi giovani
stranieri o di origine straniera; 1’accesso crescente al
servizio di adolescenti di cosiddetta “seconda genera-
zione” aveva infatti sollecitato gli operatori ad interro-
garsi sulle proprie modalita operative, ad attivare una
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serie di interventi formativi e specifiche ricerche volte
ad affinare la comprensione delle situazioni che si pre-
sentavano nell’incontro con 1’utenza straniera. Questi
processi erano in qualche modo connessi alla specificita
del contesto, definito precedentemente come “servizio
di frontiera” (cfr. Cap. 1. 3), ovvero orientato ad attivare
un “incontro” ravvicinato e profondo (su tematiche inti-
me e delicate, quali quelle che rientrano nella sfera della
salute) con i giovani utenti non solo per accogliere un
bisogno concreto, ma anche ma per entrare in un gioco
relazionale complesso e impegnativo per entrambi gli
attori.

In contesti come questi & piu facile allora che si atti-
vino, di fronte a cambiamenti importanti come la diver-
sificazione dell’utenza, processi di riflessione, consape-
volezze, interrogativi che consentono al ricercatore di
cogliere in maniera piu profonda le difficolta dell’in-
contro tra 1’operatore e il giovane utente.

Rispetto ai diversi servizi territoriali che si interfac-
ciano a Bologna con ’utenza straniera, lo Spazio Gio-
vani rappresentava dunque un osservatorio privilegiato
non solo per esaminare 1’inserimento di minori e giova-
ni migranti nei servizi della citta (trattandosi di un ser-
vizio orientato agli adolescenti) ma anche per compren-
dere le difficolta, le letture, le risposte elaborate dall’in-
terno dagli operatori di fronte alle problematiche poste
dalla presenza degli adolescenti stranieri ai servizi so-
cio-sanitari (cfr. Cap. 1).

L’accesso al campo era cosi facilitato dalla postura
riflessiva assunta dall’équipe del servizio, realmente in-
teressata a collaborare alla ricerca e ad agevolare, su
ogni versante, il percorso etnografico. Gli operatori si
erano infatti mostrati da subito disponibili non solo a ri-
petuti colloqui, ma anche a contattare e a cercare 1 pos-
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sibili informatori tra gli utenti, difficilmente reperibili
dall’etnografo senza la mediazione del servizio.

Da febbraio a dicembre 2008 si sono quindi alternati
momenti di osservazione nella sede del servizio a con-
versazioni con diversi testimoni privilegiati: nove ope-
ratori del servizio, che costituivano gran parte del per-
sonale complessivo (due educatori, un’assistente socia-
le, due operatori sociali, due psicologi, una ginecologa,
un’assistente sanitaria), una decina di utenti italiane e
nove adolescenti di origine straniera, utenti del servizio.
La scelta di focalizzarsi prevalentemente su utenti di
sesso femminile non ¢ solo stata dettata dal “profilo” di
utenza del servizio (gli utenti che accedono allo Spazio
Giovani sono prevalentemente donne, con un’incidenza
maschile intorno al 10% sull’utenza complessiva), ma
anche dalle questioni poste, nel corso dei colloqui, dagli
stessi operatori. Le difficolta emerse nel rapporto con
’utenza richiamavano infatti prevalentemente “casi” di
ragazze coinvolte in percorsi di contraccezione, gravi-
danze o interruzioni volontarie di gravidanza e riguar-
danti, in maniera pii ampia, la sfera dei comportamenti
a rischio.

Rispetto alle conversazioni e all’osservazione etnogra-
fica sono, pero, necessarie due ulteriori considerazioni.

La prima ha a che fare con le sedi in cui avvenivano
gli incontri e con le implicazioni che questa scelta com-
porta nella costruzione del rapporto tra antropologo e
informatore in termini di “politiche dell’identita” (Fa-
bietti 1998). 1l fatto di incontrare le utenti nelle sedi del
servizio avrebbe potuto, ad esempio, favorire ai loro oc-
chi una rappresentazione dell’identita del ricercatore vi-
cina a quella degli operatori. Per questa ragione, € an-
che per le ragioni esposte nel paragrafo precedente, le
conversazioni con le utenti sono avvenute prevalente-
mente fuori dal servizio, nei loro contesti informali di
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vita, mentre i nove operatori sono stati incontrati nel
proprio luogo di lavoro con I’obiettivo di farli sentirsi
maggiormente a loro agio.

La seconda considerazione chiama invece in causa
la gia menzionata questione dell’accesso al campo. Ri-
spetto a servizi di informazione ed orientamento, spesso
esplorati dalla letteratura, servizi di frontiera come lo
Spazio Giovani pongono, per la natura del contesto, dei
maggiori vincoli all’etnografo in termini di accesso al
campo. Nei servizi sociali e sanitari subentra infatti il
problema di tutelare in ogni forma la privacy degli uten-
ti e di non potere accedere agli ambulatori dove vengo-
no effettuati visite o colloqui da parte degli operatori?®
(assistenti sociali, psicologi, ginecologi, ecc.).

Pertanto 1’osservazione etnografica si € orientata a
tutti quegli spazi e contesti che potrebbero sembrare, a
un primo sguardo, “neutri” (la sala di attesa, i corridoi,
la stanza dove si ricevono le telefonate, le conversazioni
tra operatori, ecc.), ma che, in realta, offrono un mate-
riale etnografico sofisticato e comunque utile per legge-
re le dinamiche organizzative e interattive.

Anche per questi motivi la ricerca ha scelto di privi-
legiare nel corso dell’indagine una metodologia com-
plementare all’osservazione partecipante, capace di co-
gliere le interazioni tra servizio e utente attraverso una
particolare forma di rielaborazione dell’esperienza: la
narrazione.

3.1. L’approccio narrativo
Nel corso della ricerca molte conversazioni erano costi-
tuite da racconti, che consentivano agli interlocutori di

collegare episodi ed eventi specifici della propria storia
lavorativa o di vita.
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La gestione libera della conversazione e la disposi-
zione del ricercatore a lasciare fluire liberamente il rac-
conto favorivano sicuramente la costruzione di un tale
setting narrativo; ma erano talvolta gli stessi informatori
— in particolare quelli con cui si erano costruiti piu si-
gnificativi rapporti di fiducia — a mostrare una impreve-
dibile volonta di raccontarsi.

Attraverso questa modalita gli operatori non solo fa-
cevano riferimento a esempi concreti, a eventi, a episo-
di della loro quotidianita lavorativa, ma soprattutto ela-
boravano e organizzavano la propria esperienza in for-
ma di racconto:

L’altro giorno é venuta una donna del Bangladesh che
avra avuto, non so, una quarantina di anni. Si é presen-
tata allo sportello con un’amica e ha iniziato a dirmi
che il figlio non si trovava bene a scuola, nella sua clas-
se, che voleva cambiargli scuola ... io le ho interrotte
subito, dicendo che io su quello non ci potevo fare nien-
te, che non erano nel posto giusto, che forse dovevano
parlare con la Preside ... Voglio dire ... ho la sala di
aspetto piena di gente, un sacco di roba da sbrigare, di
situazioni da capire ... e mi vengono pure persone che
mi chiedono di contattare un medico o di cambiare
scuola al figlio? Una mia collega dice sempre “tu sei
troppo paziente, se qualcuno ha sbagliato ufficio digli
di andare da un’altra parte senza farla tanto lunga!”. E
infatti lo so ... ma é una parola! questa signora non é
che fosse maleducata o cosa, pero stava li, mi guardava
perplessa e parlava con I'amica nella loro lingua ...
perché, guarda, é tipico ... quando vengono in due vuol
dire che si “coalizzano” e si piazzano [i del tipo “non
me ne vado finché non mi aiuti!” ... ma questo non ti
sembra un atteggiamento arrogante? Delle volte mi
chiedo chissa se loro si rendono conto di cosa vuol dire
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stare a uno sportello nove ore con tutta la gente seccata
nella sala di aspetto che ti viene sempre a chiedere
quando é il suo turno mentre stai parlando con un altro
... con tutta [’attenzione che poi devi fare alle normati-
ve, alle verifiche ... sono cose delicate ... arriva uno in-
vece e ti interrompe! Comunque alla fine la signora e
andata via e dopo un po’ di giorni é venuta [’amica a
dirmi che aveva parlato con la Preside ... [sorride e fa
una smorfia] cosi ho capito che proprio non avevano
capito nulla di quello che avevo detto!

Questo breve racconto puo offrire un buon esempio del-
I’importanza che assume la costruzione narrativa della
esperienza nel processo etnografico.

Riportando I’episodio 1’operatore si contraddice al-
meno una volta (“questa signora non & che fosse male-
ducata”; “non ti sembra un atteggiamento arrogante?”),
favorisce il punto di vista dei colleghi ma non quello
dell’utente (“una mia collega dice sempre”), utilizza dei
termini precisi per definire la situazione e privilegiare il
suo punto di vista su di essa (“si coalizzano”, “si piaz-
zano”) e sviluppa un’interpretazione della sua esperien-
za in relazione alla logica esplicativa che ha acquisito
credibilita nel contesto locale e organizzativo in cui abi-
tualmente agisce (“perché, guarda, ¢ tipico”).

Attraverso la narrazione gli informatori danno coe-
renza alla propria storia lavorativa, alle proprie azioni e
collegano gli eventi in un racconto denso di significato.
La trama della narrazione, 1’uso di determinate parole e
espressioni (che possono smentire quanto detto prece-
dentemente), le contraddizioni, le ambiguita, la tenden-
za a collocare il racconto in un certo contesto e a privi-
legiare alcuni punti di vista o eventi piuttosto che altri
(perché ad esempio 1’operatore non ci racconta le moti-
vazioni per cui la signora voleva cambiare scuola al fi-
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glio?) offrono all’etnografo un materiale empirico parti-
colarmente sofisticato per leggere non solo le esperien-
ze vissute, ma anche le moda'ita attraverso cui queste
vengono osservate, rappresentate, investite di significa-
to e organizzate in forma di storia.

Importante, a questo proposito, quanto sostiene By-
ron Good:

E vero possiamo svolgere indagini dirette e esplicite,
ma spesso impariamo molto di piu dall’esperienza al-
trui ascoltando i racconti di quanto ¢ accaduto loro o
intorno a loro. La narrazione ¢ una forma in cui
|’esperienza viene rappresentata e raccontata, in cui
le attivita e gli eventi sono presentati in un ordine si-
gnificativo e coerente, dove le attivita e gli eventi so-
no descritti insieme alle esperienze che li accompa-
gnano e alla significanza che da alle persone coinvol-
te il senso di queste esperienze (1999: 214)

In base a quanto detto dall’antropologo, potremmo pen-
sare all’“etnografia dell’esperienza” (Kleinam 1991, in
Good 1999: 180), come a un’indagine che si rivolge
non tanto all’esperienza vissuta nella sua immediatezza,
quanto alla costruzione e organizzazione di tale espe-
rienza nella biografia individuale.

Sebbene I’esperienza sia sempre molto piu ricca di
quanto non sia la sua narrazione, quest’ultima ¢ in gra-
do, a differenza dell’esperienza limitata e contestualiz-
zata del tempo presente, anche di proiettare le nostre at-
tivita ed esperienze nel futuro, organizzando i nostri de-
sideri verso “fini immaginati” o forme di esperienza che
la nostra vita o attivitd specifica sono intenzionate a
esaudire (Good 1999: 214). A differenza del discorso
razionale, caratterizzato dalla costruzione di classi equi-
valenti, come categorie o schemi (organizzate in una
struttura gerarchica in base ai principi di induzione e
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deduzione propri della logica formale), la narrazione ¢
infatti una realtad “al congiuntivo” (Bruner 1986: 34),
che cio¢ non trae la sua forza dal riferimento a una “re-
alta extralinguistica” ma dall’apertura alla negoziazione
del significato. La descrizione dello stesso evento puod
infatti rivelare in diverse occasioni varie dimensioni
dell’esperienza, pud essere accompagnata dal punto di
vista di un familiare o di una persona particolarmente
significativa per quella esperienza o essere caratterizza-
ta da contraddizioni, ambiguitd o ambivalenze. Inoltre
proprio perché “i narratori sono nel mezzo del racconto
che stanno narrando”, essi sono attivamente impegnati
nel dare un senso alle proprie azioni e alle vicende che
le hanno accompagnate (Good 1999).

Rispetto agli operatori, le narrazioni delle adole-
scenti si avvicinavano spesso alla forma delle “storie di
vita”, permettendo all’etnografo di collocare esperienze
singolari (come la relazione con lo Spazio Giovani),
episodi unici e irripetibili (la gravidanza) all’interno
delle piu ampie trame biografiche:

Quando e nata lei non ero ... diciamo ... pronta ... e
questo per i classici problemi che una famiglia stranie-
ra puo avere in Italia. Abbiamo vissuto in quel periodo
con lo stipendio di mio padre che fa il muratore, mia
mamma allora era senza lavoro e dovevamo pensare al
Jratellino piccolo. Per me gia non era stato facile arri-
vare qua, andare in una scuola nuova, imparare l’ita-
liano, cambiare tutto! Allora poi me ne rendevo conto
Jino a un certo punto ... ma guarda che spostarsi, cam-
biare vita non e una cosa cosi ... Io mi sono trovata ad
aiutare la mia famiglia e non ero tranquilla ... ecco ...
Se penso a mia figlia dico che vorrei che fosse felice,
cioe almeno serena, che avesse quello che hanno i suoi
amici ... lo in Romania ho avuto un’infanzia abbastan-
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za serena ... dico abbastanza perché se penso che alla
fine non ho avuto mia mamma e adesso so che una
mamma € tutto ... la mamma é proprio tutto per un fi-
glio! Certo non é stata mica colpa sua ... lei ha cercato
solo di darmi un futuro [...] mi piacerebbe anche iscri-
vermi all’Universita quando lei sara grande ... adesso
devo pensare a tante cose, sono una mamma ... ma poi
quando la situazione sarda un po’ tranquilla, dico anche
nel senso dei soldi, penso proprio che studiero [...] An-
che se ho avuto molta paura prima di partorire, adesso
penso spesso che e bello che io saro una mamma giova-
ne per lei perché anche vedo le mie compagne di classe
che hanno le mamme giovani che si confidano e vanno
in centro insieme ... io la portero a fare dei gran viaggi
... perché io poi ho sempre sognato di visitare dei posti
... per quello all’inizio ero contenta di venire in Italia,
ma diciamo che quello per I’ltalia non era proprio il ti-
po di viaggio che io sognavo ...

Nel raccontare un avvenimento unico, di centrale im-
portanza nella sua vita, Ludmila?* riordina la propria
storia e costruisce una trama che organizza gli eventi in
base ai significati che alcune persone e certe esperienze
rivestono nella sua vita. La giovane rilegge infatti la
propria esperienza migratoria e le situazioni familiari
passate alla luce del tempo presente e proietta chi
’ascolta all’interno della propria immaginazione, carica
di desideri e pulsioni, ma anche di timori ed angosce,
comprensibili solo alla luce dell’esperienza narrata. La
struttura temporale della narrazione consente cio¢ a chi
racconta di organizzare 1’esperienza in base a una “pro-
vincia soggettiva di significato”, che muove dalla rap-
presentazione dell’esperienza vissuta e non dall’ordine
sequenziale degli eventi.
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Note:

4 Di fronte all’incalzare del fenomeno migratorio, il sistema del
welfare ¢ stato pensato in Italia prevalentemente in base a due ap-
procci organizzativi: un approccio orientato alla “trasversalita dei
servizi”, volo a predisporre strutture che accolgono trasversalmente
utenti italiani e immigrati € un approccio orientato alla specificita
dei servizi, indirizzato a creare nuove strutture, specifiche per gli
utenti immigrati. Talvolta sono stati progettati dispositivi di aiuto
nei diversi servizi territoriali (come la mediazione interculturale,
ecc.), volti a fornire un sostegno concreto agli operatori. Per tali ra-
gioni, Tognetti Bordogna definisce questi servizi “accompagnati”
(2004; 2005).

15 L’autrice sottolinea, ad esempio, come questo accada nel caso
della gestione da parte delle Questure dei procedimenti relativi alla
disciplina dello status dei cittadini stranieri.

16 Si vedano, tra gli altri: Lombardi (2004); Fumagalli (2004); Vi-
sconti (2004); Martelli (2004); Salih (2006a).

17 Si vedano, tra gli altri: Tognetti Bordogna, Del Rio (2004); Cibe-
chini, Pavesi (2004); Fumagalli (2004); Miglioli (2004); Madoni
(2004).

18 Si vedano, tra gli altri: Alisei (2002), Provincia di Modena
(2008), Bruni et al. (2007b).

19 Su questa questione si vedano anche, fra gli altri: Martelli
(2004); Olivetti Manoukian (1998; 2005).

20 Tra le ricerche che si sono focalizzate sulle dinamiche di disu-
guaglianza nell’accesso ai servizi da parte degli utenti stranieri e
italiani segnaliamo: Bruni et al. (2007a), Lo Presti (2009).

21 Sul concetto di “cultura organizzativa” abbiamo a disposizione
una letteratura molto ampia proveniente da diverse aree disciplina-
ri. Segnaliamo, tra gli altri: Morgan (1986); Wright (1994); Piccar-
do, Besozzo (1996); Gherardi (2004).
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22 Sull’approccio etnografico allo studio delle organizzazioni e dei
“mondi professionali” si vedano, in particolare: Dal Lago, De Biasi
(2002).

23 Nel corso di una ricerca commissionata dalla Regione Emilia-
Romagna e rivolta allo studio dei processi organizzativi che scan-
discono le traiettorie di accesso ai servizi, Attila Bruni e la sua
équipe di ricerca hanno evidenziato le difficolta di accedere, specie
nei consultori, ai colloqui privati tra operatori e utenti. Pur assicu-
rando che la privacy venisse rispettata in tutti i suoi aspetti (non an-
notando i nomi di nessuna persona), il personale non mancava di
rispondere che “il colloquio che avviene li dentro & una cosa molto
delicata” (Bruni et al. 2007b).

24 Sj segnala che i nomi utilizzati nel testo da questo momento in
poi per indicare gli informatori (sia che si tratti degli operatori, sia
che si tratti degli utenti, italiani e migranti) saranno fittizi per ri-
spetto dell’anonimato e della privacy di ogni soggetto coinvolto
nella ricerca.
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