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DAL VADEMECUM CENTRI DI ASCOLTO
CARITAS ITALIANA 
(giugno 2019)
IDENTITA’ E VALORI DI RIFERIMENTO DEI CENTRI DI ASCOLTO CARITAS

Il Centro di Ascolto: funzioni e stile 
Nei documenti fondativi il Centro di Ascolto è il luogo privilegiato in cui s’intessono relazioni con i poveri, maestri e pulpito del parlare e dell’agire di ogni Caritas. Il Centro fa dell’ascolto il suo modo proprio di servizio. Il suo “fare” prevalente è l’ascolto, cuore della relazione di aiuto, dove chi ascolta e chi è ascoltato sono coinvolti, con ruoli diversi, in un progetto che, ricercando le soluzioni più adeguate, punta a un processo di liberazione della persona dal bisogno.

Dall’ascolto e dall’accoglienza della persona conseguono le altre funzioni specifiche:

· presa in carico delle storie di sofferenza e definizione di un progetto di “liberazione”;

· orientamento delle persone verso una rilettura delle reali esigenza e una ricerca delle soluzioni più indicate e dei servizi più adeguati presenti sul territorio;

· accompagnamento di chi sperimenta la mancanza di punti di riferimento e di interlocutori che restituiscano la speranza di un cambiamento, mettendo in contatto la persona con i servizi presenti sul territorio e attivando tutte le risposte possibili.;

· prima risposta per i bisogni più urgenti, sempre attraverso il coinvolgimento delle comunità parrocchiali e del territorio.

Il Centro di Ascolto è un’espressione della comunità cristiana e della propria testimonianza di fede. È il luogo, la cui funzione è quella di incontrare, accogliere, ascoltare e prendere in carico una persona che vive una situazione di fragilità sociale, economica e culturale rispettando, senza pregiudizi e prevaricazioni, le storie di vita incontrate. Il Centro di Ascolto diviene quindi uno strumento pastorale attraverso il quale si offre una risposta concreta alle persone e si stimola la solidarietà e la corresponsabilità di tutta la comunità nel servizio verso il prossimo.
Il CdA svolge, dunque, una duplice funzione. È luogo: 

1. operativo: perché fornisce la risposta ai bisogni attraverso gli interventi; 

2. progettuale: perché a partire dalle risposte attiva processi di implementazione della “pedagogia dei fatti”.
Lo stile che contraddistingue l’azione di un CdA è la promozione. 
Nei CdA non si restituiscono soltanto gesti concreti, quali accoglienza, ospitalità, servizi poiché dopo che tutto è stato tentato, manca ancora una prospettiva di senso. A che cosa si ridurrebbe il CdA se non aiutasse a dare un senso, un significato al dolore e alla presenza del patire nel mondo? Perciò diventa importante chiedersi se non sia proprio questo punto che vada a connotare in maniera del tutto originale, rispetto ad altre forme di aiuto, la ragione della presenza dei CdA.
Essi aprono le loro porte a tutti, indistintamente persino a coloro che magari non vogliono neanche essere ascoltati ma chiedono solo un aiuto materiale; persone che però sanno che se volessero, in qualsiasi Centro si recherebbero, troverebbero altre persone disposte ad ascoltarle a condividere i loro racconti di vita, in un orizzonte aperto alla speranza del Vangelo. 
Il fulcro centrale è l’ascolto che in Caritas è sia metodo che atteggiamento costituente e fondante. 
L’ascolto che si realizza in un CdA promosso dalla Caritas, non è primariamente una strategia operativa funzionale a stabilire un’efficace relazione di aiuto. Risponde, invece, a una precisa visione antropologica, è un modo di guardare l’altro che sa riconoscere e suscitare la profonda dignità di ogni persona, il desiderio di felicità oltre al bisogno concreto, le risorse oltre alle richieste che ognuno porta con sé anche nei momenti più faticosi della vita. Un modo di concepire l’aiuto che si sostanzia nella consapevolezza che la relazione con l’altro è la via privilegiata di conoscenza di sé e quindi di incontro con l’altro.

L’ascolto deve dire la capacità di accoglienza degli operatori Caritas senza la pretesa di una diagnosi, di un voto, di un giudizio. Perciò l’empatia, la compassione sono già luogo di aiuto che fin da subito dicono come la qualità della relazione debba avere il primato sulla prestazione.
È perciò indispensabile, persona per persona, vivere la prossimità dentro un percorso individualizzato e non standardizzato dove – concretamente – vi sia almeno un tentativo di definire “come, dove, quanto”, se la persona possa concretamente seguire un percorso, fosse anche pluriennale, esprimere le proprie risorse ancora presenti a misura della “sua” sostenibilità. 
L’ascolto che si realizza in un Centro dovrebbe porsi l’obiettivo di aiutare la persona in difficoltà a: 
• acquisire consapevolezza della propria situazione; 
• ritrovare fiducia in se stessa e negli altri; 
• stabilire relazioni costruttive (anche con i servizi e le risorse locali).
Lavorare in rete 
Il lavoro di rete è la logica con cui dovrebbe operare un CdA sia nei confronti delle persone che ad esso si rivolgono, che delle altre risorse presenti sul territorio.
Lavorare in rete significa dedicare tempo alla conoscenza delle persone che si ascoltano e del territorio in cui si opera, in termini di bisogni ma anche di risorse che vanno riscoperte, attivate, coinvolte. 
Vuol dire non pensarsi come un’isola, ma come un “ponte” che sviluppa la propria specificità nella misura in cui interagisce con le altre realtà presenti in un’ottica di valorizzazione che evita sprechi e sovrapposizioni ma anche deleghe o vuoti di intervento. L’immagine stessa della rete, intesa come intreccio di fili e di nodi che svolge un’azione di sostegno, ci aiuta a capire che, come nella rete non è possibile scindere i fili e i nodi, la persona non può essere slegata dalle relazioni che la generano. Allo stesso modo ogni realtà che voglia prendersi cura di una persona non può prescindere dall’interazione con gli altri attori coinvolti nella situazione.
Nel suo compito di orientamento e accompagnamento il CdA assume una funzione di collegamento e mediazione fra la persona in difficoltà, la rete dei servizi e le risorse della comunità. Il CdA può aiutare a capire a chi rivolgersi, cosa chiedere e come formulare le richieste. Può compiere un’azione fondamentale nell’informare e motivare la persona in difficoltà nella sua interazione con i servizi e le risorse del territorio, attivando, prima di tutto, le sue potenzialità. Inoltre, può assumere un’importante funzione di advocacy: sollecitare la presa in carico da parte dei servizi competenti, verificare l’esigibilità dei diritti, denunciare eventuali inadempienze. 
Lavorare in rete è uno stile, un modo di pensare e di essere. Significa agire secondo lo stile del Samaritano che non si limita ad attivarsi personalmente, ma è capace di mettere in moto una risposta comunitaria, sa individuare una locanda e coinvolgere un oste (cfr. Lc 10, 30-37). 
La rete è composta dagli enti e dai servizi (ma anche dalle realtà informali) che operano sul territorio e include anche chi è vicino alla persona e può essere coinvolto nel percorso di aiuto. 
Si lavora in un’ottica di rete nella misura in cui in cui tutti i soggetti della rete comunicano, si recepiscono come risorsa, stabiliscono fra loro buone relazioni, nella valorizzazione della specificità di ciascuno. 
Per lavorare in rete è necessario individuare una finalità comune alla quale ciascuno possa portare il proprio contributo. 
Da questo “miscuglio” di saperi nasce il processo di aiuto, attraverso questa azione congiunta di più soggetti è possibile definire le strategie per affrontare la situazione. 
Conoscere le risorse del territorio è un presupposto fondamentale per agire in termini di rete e un’esigenza imprescindibile per ascoltare e accompagnare chi si rivolge a noi. Il “quaderno delle risorse” è uno strumento importante per instaurare buone relazioni con i servizi e le risorse della comunità).
Relazioni, legami e dimensione territoriale del CdA Caritas 
Il Centro di ascolto nella comunità parrocchiale 
Il CdA Caritas non è il solo che intercetta, ascolta e aiuta chi si trova nel bisogno. 
A livello operativo, pur continuando il proprio operato, i volontari e gli operatori del CdA Caritas dovrebbero anzitutto riuscire a collaborare con il parroco, con gli altri gruppi – più o meno strutturati – presenti in parrocchia e con le persone che, pur operando individualmente, sono viste dalla comunità come operatori/volontari della parrocchia. 
Ognuno dei referenti dovrebbe imparare a trattenere la necessità di rispondere immediatamente alle richieste che gli vengono fatte e imparare a condividere con gli altri, in modo da concretizzare risposte efficaci corrispondenti sempre al proprio mandato. Questa metodologia porta con sé diversi vantaggi: i volontari possono non sentirsi più soli di fronte alle richieste che vengono fatte loro; si potrebbero evitare i “personalismi” ovvero la tendenza a privilegiare qualcuno tra coloro che si recano al Centro a discapito di altri; ancora, sentirsi all’interno di una comunità che insieme cammina e opera. 
In questa logica, anche la Caritas diocesana si metterà a disposizione di tutta la comunità, affiancando coloro che si coinvolgeranno nella testimonianza della carità; anche in questo caso, con uno stile sussidiario, la Caritas diocesana camminerà a fianco dei volontari, dei parroci, delle persone in difficoltà e di tutti i soggetti che confluiranno “nella rete” per dare il proprio apporto, senza quindi sostituirsi o invadendo il campo operativo degli altri, secondo il proprio mandato: «Sensibilizzare le Chiese locali e i singoli fedeli al senso e al dovere della carità in forme consone ai bisogni e ai tempi (…) Essere di stimolo nei confronti delle istituzioni civili e di un’adeguata legislazione, in favore del bene comune e a tutela delle fasce più deboli» Papa Francesco. 
La rete dei Centri di ascolto Caritas
I CdA Caritas in qualità di luoghi privilegiati dell’osservazione del territorio possono lavorare bene solo se svolgono il loro ruolo in stretta collaborazione tra di loro e con gli altri enti del territorio. La Caritas diocesana, a tal fine, ha il compito di promuovere e facilitare l’interlocuzione e la collaborazione tra i CdA parrocchiali/zonali della diocesi.
Lo scambio delle informazioni e dei punti di vista permette una presa in carico globale delle situazioni e l’attivazione di tavoli congiunti con gli altri attori e le famiglie stesse.
Strumento efficace per facilitare lo scambio delle informazioni, almeno tra i CdA Caritas, è il programma condiviso per la raccolta dei dati (Ospoweb) che rende possibile comprendere la storia delle persone e i loro spostamenti ma, anche, le problematiche presenti sul territorio sulle quali poter intervenire. 
A livello centrale la Caritas diocesana può proporre di lavorare per progetti comuni tra CdA vicini, assicurando l’affiancamento e il monitoraggio e rafforzando così quelle competenze che i volontari possono non avere. 
L’ORGANIZZAZIONE NEI CENTRI DI ASCOLTO

L’equipe 
L’équipe di un CdA è un gruppo di lavoro con competenze e compiti differenziati. All’interno del gruppo, in base alle capacità e alle attitudini di ciascuno, ognuno assumerà un compito specifico. Qualcuno si occuperà dei colloqui (accoglienza, ascolto, orientamento e accompagnamento) mentre altri potranno occuparsi delle attività di supporto necessarie al buon funzionamento del Centro (mappatura delle risorse, elaborazione delle schede per la registrazione dei colloqui, documentazione, eventuale distribuzione viveri/vestiario, ...). 
È utile, inoltre, che il gruppo si avvalga del contributo di “esperti” che possono offrire consulenze professionali specifiche (legali, mediche, ....) e di volontari disponibili a particolari servizi (accompagnamenti, disbrigo pratiche, …).
 È bene tenere presente che alcune di queste funzioni potrebbero essere già garantite da altre realtà (San Vincenzo, ACLI, altri gruppi parrocchiali, ...) ed è compito del CdA valorizzare quanto esiste nel territorio.
L’equipe fa costante verifica del lavoro. 
È bene avere presente che esistono differenti livelli di verifica: 

1. verifica delle motivazioni (personali e del gruppo) e degli obiettivi – annuale; 

2. verifica delle modalità operative e degli aspetti organizzativi – semestrale; 

3. verifica degli ascolti – settimanale. 
Inoltre è bene programmare (almeno una volta all’anno) anche un momento di restituzione e confronto con la comunità di cui il Centro è espressione, attraverso il responsabile della Caritas locale. Ogni equipe ha al suo interno la figura del coordinatore, coscienti che ognuno può interpretare questo compito in modo personale e che non ci sono modi giusti o sbagliati ma consapevolezze che si possono acquisire. Alla base vi è la convinzione che ogni persona è più del ruolo che ricopre e che non ci si può identificare con il ruolo svolto.
Il coordinatore è responsabile dell’assetto organizzativo del CdA e punto di riferimento all’interno e all’esterno del gruppo di lavoro. È importante che goda della fiducia del gruppo e del parroco e che mantenga una costante relazione con la comunità ecclesiale di riferimento attraverso un sistematico confronto con la Caritas locale. 
Il coordinatore garantisce di lavorare in modo unitario, valorizza l’apporto di ciascuno ricercando costantemente un equilibrio fra l’attenzione al compito (la salvaguardia delle finalità del CdA) e il clima (la cura delle relazioni all’interno e all’esterno del gruppo di lavoro). 
È importante che il coordinatore sia riconosciuto e riconoscibile e che il suo stile di conduzione sia autorevole senza essere autoritario.
Assumere un ruolo di guida implica assumersi la responsabilità di:

• saper passare il testimone, pensare al dopo di sé; 

• ricercare costantemente un equilibrio fra l’attenzione al compito e il clima, fra gli obiettivi 
da raggiungere e la qualità delle relazioni all’interno e all’esterno del gruppo; 

• accogliere una dimensione di “sacrificio”: mettere in conto una serie di “frustrazioni”.
Spazi e logistica 
Il CdA è un luogo fisico, un ambiente dove le persone si recano sapendo di poter trovare altre persone che sono lì per accoglierle. Valore aggiunto è il fatto che in un CdA Caritas si viene accolti come fratelli e si viene riconosciuti come portatori di valori anche se si è poveri di tutto, destrutturati, privi anche della speranza.
Ed è per questa particolarità che il CdA deve avere delle sedi adeguate al delicato compito. 
Concretamente l’adeguatezza cui si fa riferimento consiste nel fatto che le sedi dei CdA Caritas dovrebbero:

• essere raggiungibili (a piedi o con mezzi pubblici) senza troppa difficoltà; 

• essere nelle vicinanze o nei locali stessi della parrocchia;

• essere privi di barriere architettoniche; 

• avere locali luminosi, puliti e dotati di comfort; 

• avere arredi essenziali. 
Per le persone portatrici di handicap (adulti e/o bambini) dovrebbe essere prevista una forma di precedenza di ingresso. 
Si dovrebbe dare una particolare attenzione alle donne in stato di gravidanza e/o con neonati, sia per permettere loro di entrare in sala d’attesa prima dell’apertura, sia per avere la possibilità di usufruire di uno spazio riservato per allattamento e cura del neonato.
È auspicabile la presenza di volontari appositamente dedicati all’intrattenimento dei figli delle persone accolte (con colori, fogli, libri, giocattoli).
L’accesso al Centro è libero all’interno di orari prestabiliti nei quali è sempre garantita la presenza di volontari e di operatori. L’accesso libero dovrebbe essere la modalità individuata dalle Caritas che meglio testimonia l’accoglienza e l’ascolto. Questo elemento presenta anche un limite nella gestione dei tempi di ascolto, che si traduce sia nella difficoltà di gestire l’attesa delle persone, sia ovviamente nell’insofferenza che può scaturire da parte delle persone che chiedono ascolto, di dover attendere per un lungo periodo di tempo il proprio colloquio. Dal primo colloquio possono poi scaturire ulteriori incontri nei giorni successivi.
Prima di tutto la persona che si rivolge a un CdA deve sentirsi accolta, deve sentirsi una persona con la sua dignità di donna o di uomo. 
Pertanto, la sede deve avere una sala di attesa separata dal luogo dove avvengono i colloqui. La stanza dedicata agli ascolti deve essere confortevole oltre che consentire la necessaria riservatezza. La presenza del computer e gli appunti che prende colui che fa il colloquio dovrebbero essere esplicitati all’inizio in modo da mettere a proprio agio l’accolto. Sulla scrivania si possono mettere dei fazzolettini e delle caramelle in modo da rendere meno formale il tutto.
Ma al di là degli spazi fisici a disposizione, i volontari e gli operatori dei Centri devono dedicare e far percepire alla persona che si rivolge a loro tempo e attenzione.
Il telefono fisso e il cellulare dovrebbero rimanere spenti durante il colloquio e la porta chiusa, se necessario con il cartello “Colloquio in corso”.
Con riferimento all’attività propria dell’ascolto, questo dovrebbe essere fatto sempre in coppia, ma mai in più di due. 
Ascolto e distribuzione di beni: quale rapporto? 
La distribuzione di aiuti materiali quali alimenti, vestiario, mobilio, ecc. può certamente rappresentare una delle modalità di incontro delle persone che vivono situazioni di disagio. Essa può anche favorire l’aggancio e il successivo accompagnamento al Centro di ascolto dove sostare insieme, approfondire la situazione e offrire un aiuto personalizzato. 
È quindi importante che l’attività della distribuzione sia collocata all’interno di un contesto più ampio, che veda il CdA quale snodo principale con una funzione di collegamento degli altri servizi presenti nella Caritas parrocchiale o interparrocchiale e rivolti alle persone che presentano delle necessità.
In tale logica, il CdA si avvale della distribuzione di aiuti materiali come uno dei possibili interventi utili o necessari nel percorso di accompagnamento della persona: non si sostituisce né si confonde; questo deve valere anche all’opposto, perché l’interesse è comune e riguarda il bene delle persone. Non è suggerita la coabitazione, intesa come la presenza nello stesso locale di CDA e servizio di distribuzione, in modo di evitare la confusione e la sovrapposizione. Inoltre, nella distribuzione si assiste a un viavai di persone che può divenire elemento molto disturbante nella relazione, sia per l’inevitabile continuo rumore e chiacchiericcio sia per la mancanza della privacy necessaria a favorire un clima di narrazione e di apertura di sé. Ciò vale anche per gli operatori/volontari coinvolti.

Per questo unire nella stessa sede CdA e distribuzione può non essere una scelta adeguata, in quanto entrambe le attività – con le rispettive funzioni – rischiano di risultare indebolite e inefficaci. Tutto ciò rende assolutamente necessario per Caritas ripensare alle forme e alle modalità concrete di distribuzione per renderle efficaci e adeguate ai tempi.
PRESA IN CARICO E COSTRUZIONE DEL PERCORSO DI ACCOMPAGNAMENTO

Ascolto e presa in carico
Il senso autentico dell’ascoltare all’interno del metodo Caritas è quello di incontrare, conoscere, entrare in relazione dopo esserci accorti di chi ci sta accanto. È uscire dalle nostre vedute e dai nostri schemi; è disponibilità a far spazio all’altro e alla realtà che ci sta attorno; è prendere parte, è capacità di condivisione della vita che ci viene raccontata; è uno stile, un atteggiamento per cogliere e farsi carico di presenze, di silenzi, di situazioni, di drammi presenti sul territorio. 
L'ascolto è parola che ricorre insistentemente nelle Scritture. 
E' condizione per incontrare il Signore, è strada per avvicinarsi a Lui, è luogo di attenzione della prossimità. 
L'ascolto è una scelta esigente ed irrinunciabile della propria testimonianza di fedeltà al Vangelo.
Il primo servizio che si deve al prossimo è quello di ascoltarlo. Come l'amore di Dio comincia nell'ascolto della Sua Parola, così l'inizio dell'amore per il fratello sta nell'imparare ad ascoltarlo.
Accogliere ed ascoltare una persona significa permetterle di esprimere tutta l'umana ricchezza della sua unicità. 
L'ascolto è il primo e fondamentale strumento per giungere alla condivisione, una condivisione che ci interroga sul rapporto Carità/giustizia e sulle sue mediazioni. 
Il bisogno di essere ascoltati e la disponibilità ad ascoltare, rappresentano il primo passo per costruire una buona relazione con gli altri. Per ascoltare non si intende il semplice “stare a sentire”, ma una combinazione tra ciò che l’altro sta dicendo associato ad un coinvolgimento attivo. Significa saper utilizzare l’empatia per entrare in sintonia con l’altro.
Saper ascoltare è un’abilità che dobbiamo imparare a coltivare, se vogliamo che le relazioni che intratteniamo con gli altri si convertano in qualcosa di edificante e produttivo.
Saper ascoltare gli altri significa: 

1. concentrarsi sulla persona che ci sta parlando e su quello che dice; 

2. mostrarsi pazienti e non interrompere l’interlocutore (anche se non siamo d’accordo con lui) 

3. porsi in maniera neutrale, senza far prevalere eventuali pregiudizi (anche se si tratta del collega più indisponente di tutto l’ufficio); 

4. prestare la massima attenzione non solo alle parole, ma anche al linguaggio non verbale 
(che può aiutarci a completare la decodifica dei messaggi che ci vengono inviati).
Per poter fare tutto ciò, occorre: 

a. Non avere fretta 
Viviamo nel mondo “di corsa”. Ciò fa si che magari nel momento in cui l’altro ci chiede un attimo di attenzione, allora in quel momento quell’attimo non ce l’abbiamo. Magari, per non dispiacerlo, gli dedichiamo qualche minuto, speso però distrattamente, con l’occhio all’orologio perché altri impegni ci aspettano. Meglio rimandare, meglio essere sinceri e darsi un altro appuntamento perché non si può trarre nessun profitto di un ascolto fatto in questo modo. 

b. Essere capaci di “muoversi” verso l’altro 
Se ascoltando l’altro rimaniamo nelle nostre posizioni o, per meglio dire, non abbiamo la disponibilità a muoverci verso l’altro, allora il nostro gesto può risultare vuoto. Se non ho la capacità di indossare le vesti dell’altro, di mettermi nella sua posizione; se non ho voglia di sporcarmi con i problemi che l’altro si porta dietro, allora è meglio rinunciare. Potrò al massimo sentire, ma mai vivere l’altro nella sua umanità e nella sua complessità. 

c. Avere una visione d’insieme 
Nell’ascolto dell’altro non ci si può fermare al particolare ma bisogna saper cogliere il contesto, saper costruire una scena in cui quello che ci viene detto va collocato, naturalmente non per giudicare ma per capire meglio. 
L’espressione “presa in carico” è una formula tipica del linguaggio dei servizi sociali. Espressione dal contenuto poco definito sul piano concettuale, essa rimanda all’idea di un servizio che “si fa carico” di seguire continuativamente una persona (o una famiglia), di non lasciarla a se stessa, di garantire una presenza capace di offrire opportunità e sostegni, con l’obiettivo promozionale di permettere alle persone di controllare attivamente la propria vita (Milani, 2001). Volendo tentare una definizione, possiamo intendere la presa in carico come un processo in cui un operatore sociale, a fronte di una domanda espressa o inespressa, ma comunque sulla base di un mandato istituzionale, progetta uno o più interventi rivolti a una persona o a un nucleo di convivenza, mantenendo con essa (esso) un rapporto continuativo al fine della revisione dell’intervento stesso nel corso del tempo.
La “presa in carico comunitaria” è lo stile della Caritas, poiché, è la “capacità dell’insieme dei soggetti locali, istituzionali e sociali di attivare e condividere responsabilità e risorse per garantire risposte ai bisogni delle persone in difficoltà e azioni coordinate, in grado di favorire processi di promozione, prevenzione e benessere”. 
In particolare, per la Caritas la “presa in carico” è la costruzione del “PROGETTO PERSONALIZZATO” sulla persona.
Il progetto personalizzato 
Il progetto personalizzato è il tipo di rapporto che il CdA dovrebbe cercare di costruire con le persone che vi si rivolgono. È ciò che dovrebbe scaturire a seguito dell’ascolto.
Condividere un progetto con la persona in difficoltà significa aiutarla a individuare un possibile percorso di soluzione o miglioramento della sua situazione. Vuol dire aiutarla a individuare le possibili strategie per affrontare la difficoltà in cui si trova tenendo conto della sua realtà e delle risorse attivabili. Le persone in difficoltà spesso mancano di punti di riferimento relazionali e corrono il rischio di costruire intorno a sé una catena di aiuti non collegati che non permettono loro di gestire la situazione.
Gli operatori del CdA possono essere gli interlocutori che aiutano a definire un possibile percorso di cambiamento contribuendo a individuare e coordinare le risorse e le competenze che è necessario/possibile attivare per affrontare la situazione, a partire da quelle della persona stessa. 
In questo percorso è importante: 

• Partire dalla condizione della persona: porsi degli obiettivi realistici, graduali, verificabili. Fare il passo possibile ed essere disposti a correggere la rotta. Le aspettative vanno educate: non sempre è possibile ipotizzare una soluzione… 

• Basarsi sulla conoscenza della persona: non sempre la storia raccontata corrisponde alla realtà. Non tanto perché le persone mentano, ma perché la consapevolezza della propria condizione è spesso un obiettivo da raggiungere piuttosto che una precondizione. 

• Collaborare con i servizi e le risorse locali: condividere competenze tecniche e relazionali, mettere insieme risorse economiche e di altra natura, evitare sovrapposizioni e ambiguità fra più interventi. Operare nella chiarezza significa essere consapevoli delle reciproche competenze e rispettare i rispettivi ruoli chiarendo quale può essere il contributo che ciascuno può offrire e prevedendo dei momenti di verifica. 

• Prevedere la verifica, che è un momento metodologico molto importante e non può essere affidato alla disponibilità di tempo, va programmato e vissuto come spazio di acquisizione del nuovo, come occasione di crescita di consapevolezza rispetto al proprio modo di essere e di fare. Il momento della valutazione è un’occasione aperta che trova nelle proposte e nei suggerimenti dei membri dell’équipe possibilità di aggiustamenti di percorso, correzioni, integrazioni, che l’esperienza quotidiana andrà, giorno dopo giorno, suggerendo o imponendo. Ma è un momento che va realizzato anche con la persona che si sta accompagnando, poiché presupposto per il buon esito di un progetto personalizzato è la condivisione con la persona. 
Per costruire un progetto personalizzato la metodologia è quella del problem solving che si articola in cinque fasi fondamentali: 

1. Analisi della situazione e individuazione dei problemi: tutti gli elementi raccolti nei colloqui vengono messi insieme per avere un quadro della situazione di vita delle persone, le richieste di aiuto emerse, i bisogni individuati, i problemi da affrontare. Fra i problemi da affrontare si stabilisce un ordine di urgenza o gravità e si condivide a quali sia possibile tentare di dare una riposta. Quale sembra la priorità da cui partire? Cosa occorre approfondire? 

2. Individuazione degli obiettivi: rispetto al problema che si è deciso di affrontare si stabiliscono degli obiettivi e dei risultati concreti da raggiungere. È importante che gli obiettivi siano concreti in modo che in fase di verifica sia possibile capire fino a che punto sono stati raggiunti. Quali obiettivi è possibile porsi? 

3. Individuazione di passi, tempi, risorse, persone necessari per raggiungere gli obiettivi: occorre stabilire le azioni da compiere, i tempi entro cui compiere i passi, le risorse necessarie e le persone responsabili delle varie azioni. Quali soggetti/interlocutori occorre coinvolgere? Chi fa cosa? 

4. Realizzazione del progetto di intervento: è il momento della realizzazione concreta. L’incontro con la realtà a volte cambia in parte quanto è stato pensato. È il momento di correggere la rotta cercando di prendere decisioni che rimangano fedeli agli obiettivi e alle priorità che ci si è dati. Non è bene continuare a cambiare strategia. Che cosa è avvenuto in corso d’opera? Quali aggiustamenti sono stati necessari? 

5. Verifica: è bene fare verifica partendo dagli obiettivi che ci si era posti in partenza, quindi si passa all’analisi del percorso e al ruolo svolto dai vari componenti dell’azione: la persona aiutata, gli operatori del CdA, ... Quali obiettivi sono stati raggiunti? Cosa si è rivelato efficace?

LA CURA DI CHI SI PRENDE CURA

La fatica del prendersi cura
La letteratura definisce “agire prosociale”, l’attitudine delle persone a farsi carico dei problemi di altri e mettere in atto azioni di aiuto concreto.
La conoscenza dei fattori, che promuovono, sostengono o impediscono questo agire prosociale delle persone, è ancora oggetto di ricerca, ma vi è accordo totale nell’affermare che la prosocialità “brucia”, consuma energie vitali. Ecco allora l’importanza del benessere di chi si prende cura dell’altro.
Le strategie per il ben-essere di chi si mette a disposizione per aiutare in un Centro di ascolto devono focalizzarsi contemporaneamente sull’individuo, sulle sue motivazioni e sul suo vissuto, ma anche sul contesto lavorativo, sull’ambiente di vita e sulle relazioni interpersonali dentro e fuori dal lavoro. Sono aspetti che si possono distinguere ma non separare. 
Ecco alcune attenzioni che bisognerebbe avere per prevenire o alleviare il rischio di bruciarsi:

• conoscere bene le persone, capire perché vogliono impegnarsi in questo campo e aiutarle a renderle consapevoli di tutto ciò; 

• informare adeguatamente sul tipo di intervento e di relazioni in cui si troveranno coinvolti per garantire chiarezza sul ruolo e sui limiti e confini di quello che dovranno fare;

• aiutare le persone a porsi obiettivi realistici e raggiungibili e, nel contempo, aiutarle a capire che non è importante la quantità di lavoro che faranno, ma la qualità; 

• avere una comunicazione continua e dare feedback sulle loro azioni: ciò aiuta a identificare vantaggi e svantaggi di determinati modi di agire; 

• organizzare un tirocinio adeguato nel quale dare informazioni e permettere apprendimenti specialmente sul piano relazionale; 

• monitorare il loro benessere regolarmente, specialmente prima e dopo certi eventi, ed essere attenti ai vari segni di stress che possono manifestare; 

• cambiare loro i compiti periodicamente come opportunità per comprendere le rispettive abilità e i livelli di tolleranza allo stress in diverse situazioni;

• riconoscere e apprezzare il loro lavoro per far sentire che il loro impegno fa la differenza e per sostenere il loro sentirsi parte di una squadra in cui si collabora al raggiungimento di uno 
scopo comune;

• assicurare una supervisione a ciò che fanno e un buon supporto psicologico nei momenti di maggior carico emotivo, di scoraggiamento o di depressione; 

• organizzare momenti sociali di svago per rilassarsi e creare/approfondire una rete di relazioni che rafforzi il senso di appartenenza e assicuri un miglior supporto sociale. 
Il sostegno sociale può assumere varie forme: 

• sostegno emotivo che permette l’espressione di sentimenti, fa sentire amati e rinforza l’autostima; 

• sostegno informativo che fornisce le conoscenze di cui si ha bisogno; 

• sostegno strumentale che aiuta a risolvere alcuni problemi relazionali e organizzativi, e a riprendere controllo della situazione; 

• sostegno di valutazione fatto di feedback, di analisi e di confronto sociale, che aiuta a 
valutare le esperienze che si stanno vivendo come esperienze condivise.
La formazione 
Per promuovere un’identità e uno stile di agire comune deve essere prevista una formazione comune e condivisa.
La formazione è un passaggio ineliminabile per chi intende operare attraverso una precisa progettualità. Mettersi in ascolto di una persona che vive una situazione di difficoltà è un’esperienza complessa che richiede un impegno costante per verificare le proprie motivazioni. In questo senso l’attenzione alla formazione è un elemento qualificante l’attività di un CdA. 
L’obiettivo della formazione non è solo quello di acquisire conoscenze e competenze comuni, ma soprattutto consapevolezza di sé, delle proprie risorse e dei propri limiti. La formazione è un presupposto essenziale per un efficace lavoro di gruppo, per maturare obiettivi e modalità di lavoro comuni.
Esistono differenti livelli e contenuti formativi da tenere presenti:

a. La formazione iniziale è un percorso necessario per definire il gruppo di lavoro, per avviare l’attività del Centro e soprattutto per aiutare i singoli volontari a verificare le motivazioni personali del proprio impegno. 

b. La formazione specifica è un percorso mirato rispetto alle funzioni assunte da ciascun operatore all’interno del gruppo (in particolare chi si occuperà dei colloqui dovrà approfondire alcune tematiche relative alle modalità di ascolto, alle dinamiche di relazione, ...) e alle competenze richieste dall’operatività concreta (legislazione, casa, lavoro, immigrazione, ...).

c. La formazione permanente è il processo continuo di aggiornamento, approfondimento e maturazione personale e del gruppo: gli incontri di équipe, le verifiche e un’eventuale supervisione sono parte integrante della formazione permanente. La formazione permanente contribuisce anche al consolidamento di una prospettiva di azione comune (pur tutelando le differenze territoriali e delle comunità) e permette di garantire un trattamento più o meno uguale a quanti si rivolgono ai CdA evitando che si creino trattamenti difformi a seconda della zona di residenza. 
È importante sottolineare che gli operatori dei CdA non sono e non devono sentirsi dei tecnici, ma degli operatori pastorali sostenuti da alcune competenze. Essi, infatti, svolgono un servizio su mandato della comunità ecclesiale e ne esprimono lo spirito, all’interno di un progetto di cui la comunità è responsabile.
FUNZIONE PASTORALE DELLA RACCOLTA DATI

Perché raccogliere i dati – Strumenti per la raccolta dati 
Attraverso la raccolta sistematica dei dati, i CdA diventano parte attiva di quel prezioso processo di studio e osservazione realizzato a livello diocesano dall’Osservatorio delle Povertà e delle Risorse.
La raccolta delle informazioni favorisce, inoltre, tra gli stessi operatori dei CdA, una cultura dell’osservazione oltre che facilitare la comunicazione tra gli stessi attraverso la consultazione delle schede contenenti la storia personale e di presa in carico della persona.
Da circa 15 anni una gran parte dei CdA si sono dotati di strumenti informatici per la registrazione dei dati delle persone accolte. Tali piattaforme – oggi operanti per lo più sul web – sono le seguenti: Ospoweb, Mirod, Oscar, Oscar 3, Rospo, Sis. 
Le piattaforme web inoltre favoriscono la raccolta congiunta di informazioni da parte delle diverse realtà ecclesiali del territorio (Caritas diocesana, CdA vicariali, parrocchiali, ecc.) facilitando il prezioso lavoro di rete che, a sua volta, permette di: 

1. definire meglio il quadro complessivo dell’utenza; 

2. evidenziare il fenomeno del doppio passaggio e del pellegrinaggio da un Centro all’altro; 

3. evidenziare fenomeni di sovrapposizione di più servizi/interventi sullo stesso utente 

4. leggere la direzione verso la quale stanno andando la comunità e il territorio 

5. uscire dalla genericità per realizzare, invece, una programmazione della pastorale della carità fissando gli obiettivi in risposta alle reali problematiche individuate 
Pur non essendoci una regola fissa e standard, sarebbe opportuno che l’operatore dell’ascolto a fine giornata inserisca nel sistema informatico le informazioni, i bisogni e gli interventi della persona riportati sulla scheda cartacea o che passi le schede a chi si occupa dell’inserimento nel programma.
L’osservazione e la raccolta dei dati non sono dunque un mero esercizio di archiviazione di numeri, sono invece la modalità per guardare in faccia le povertà e conoscere il volto dei poveri. 
Perché quei dati sono storie di vita, sono fragilità che si sono aperte alla comunità. 
E che la comunità non può lasciare cadere.
Quale rapporto tra il CdA e l’OPR 
L’attività di osservazione va considerata come metodo pastorale sistematico di approccio alle realtà. In quest’ottica, allora, l'Osservatorio è lo strumento della Chiesa locale, per:

- aiutare la comunità cristiana ad osservare sistematicamente le situazioni di povertà, di disagio, di emarginazione, di esclusione presenti sul territorio e le loro dinamiche di sviluppo;

- comunicare il frutto di tale osservazione alla comunità ecclesiale e all'opinione pubblica; 

- favorire il coinvolgimento e la messa in rete dei diversi attori sociali impegnati sul territorio; 


- verificare ed approfondire l'utilizzo delle risorse e stimolare eventuali proposte di intervento. 
CdA e OPR sono profondamente legati tra loro poiché l’OPR, primariamente, raccoglie ed elabora le informazioni relative agli utenti dei Centri di Ascolto.
Sarebbe auspicabile favorire le occasioni di incontro tra Osservatorio e CdA in maniera regolare poiché l’Osservatorio è a servizio dei CdA, e non viceversa. L’esperienza sul campo degli operatori dei CdA è infatti fondamentale per i ricercatori dell’Osservatorio e va comunque valorizzata.
