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INTRODUZIONE

Quale approccio valutativo € in grado di rapprem@nin modo piu pertinente la
qualita dei servizi alla persona e alla famiglia®al® sono le dimensioni che
determinano la qualita di un servizio sociale ealgwalore aggiunto si trova nei servizi
sociali che investono sulle relazioni? Come possopoocessi valutativi aiutare le
organizzazioni a riflettere sui servizi che readiza?

Sono queste alcune delle domande che hanno isjlinatio lavoro di tesi centrato
sulla valutazione della qualita dei servizi allagoma e alla famiglia.

La ricerca fonda le sue radici nel quadro di un’empilessione teorica e metodologica
sulla valutazione della qualita relazionale e sippne la finalita di un approfondimento
scientifico del tema, con un’attenzione alle cosiws tra valutazione e dimensioni
organizzative dei servizi.

In questi anni di studio ed esperienza professgnial qualita di auditor per le
certificazioni Iso 9001, ho potuto osservare qudhmhoportanza dell’adeguatezza del
sistema organizzativo, in termini di qualita dellgrocedure, sia importante
nell'erogazione di servizi di qualita; costatangero, non solo come l'efficacia delle
prestazioni sia influenzata dai protocolli di fumzamento, ma soprattutto come la sfera
dei comportamenti personali - ovvero I'insieme eetlazioni interpersonali-, assuma
un peso determinante e decisivo, diventando unabik critica nella definizione della
qualita, soprattutto nell’ambito dei servizi soci§uesta qualita relativa alle relazioni
non & un argomento semplice da approfondire, paictiéduce ulteriori elementi di
soggettivita all’interno dei processi valutativipom potendo prescindere da approcci
valutativi di tipo partecipativo per una sua defione e analisi. Una prospettiva di
valutazione della qualitd nei servizi alla persawn queste caratteristiche e infatti
complessa e articolata, e mi ha richiesto numemgprofondimenti teorici e
metodologici prima di poter essere applicata neilzerca empirica che verra
documentata con questo lavoro di tesi.

Stante questa complessita, si sviluppera la tiatiaz con la finalita di documentare
un approccio alla valutazione dei servizi alla paese alla famiglia avente corfacus
le relazioni tra i soggetti coinvolti e come dimeme critica la personalizzazione e
familiarizzazione dei servizi valutati. Questa peiva mira, possibilmente, a

promuovere la partecipazione degtakeholderssia nel processo di identificazione
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degli oggetti e delle dimensioni della qualita sialla gestione delle azioni da
intraprendere per migliorarla. Per poter applicare@approccio con queste caratteristiche
sono state considerate innovative modalita di @aiohe della qualita relazionale, con
I'obiettivo di capire come i servizi sociali da essonsiderati e i loretakeholdersiano
state in grado di rendere “buona” la rete di r@arin cui sono coinvolti, di generare
beni relazionali e reti sociali di sostegno e dioviazare il capitale sociatedelle
famiglie e della societa in generale.

Oltre a questo potenziale conoscitivo, I'approcdela valutazione della qualita
relazionale dedica particolare attenzione al potdmzrasformativo e morfogenetico
della leva valutativa. La conduzione di un percodsoricerca partecipata con gli
stakeholders,trova il suo compimento nelle indicazioni per decision making
organizzativo, che contengono le strategie e offiatthe, facilitano il miglioramento, la
ri-progettazione dei servizi e che possono coneerdi istituzionalizzare eventuali
buone prassi emergentSi € inteso, pertanto, approfondire come le singole
organizzazioni sulla base di tali applicazioni vative abbiano potuto procedere in un
processo meta-riflessivo in modo da investire namlgiamento, ri-progettare gli
interventi (e eventualmente anchet#icies.

All'interno del lavoro é stato pertanto strategiconsiderare piu livelli della vita
organizzativa dei servizi sociali (livello “micrafell’'operativita degli interventi, livello
del managementivello “macro” dellepolicieg e considerare i processi valutativi nelle
organizzazioni sociali in un’ottica processuale, nfando a una prospettiva
longitudinale, integrandoli nel dominio della culuorganizzativa e ripetendoli per
verificare le migliorie, con l'obiettivo di implenméare cambiamenti. Grazie ad una
prospettiva a lungo termine e a una presa d’atidrdguardi raggiunti nel tempo in
determinati aspetti del servizio erogato, relatiNe relazioni oggetto delle valutazioni,
si potra migliorare la qualita relazionale dei $gnalla persona e alla famiglia, e di
conseguenza promuovere una maggiore soddisfazietle gersone coinvolte nei
progetti di aiuto.

Per giungere a una maggiore chiarezza su questideper realizzare le finalita
ipotizzate, questo lavoro si compone di tre fag sbno state costruite in sequenza. La
prima ricostruisce il quadro teorico di riferimensulla ricerca valutativa di tipo

L |l capitale sociale, argomento su cui vi & un’amnpflessione sociologica (Bourdieu, Coleman,
Putman, Fukuyama), ha certamente una correlaziome la qualita relazionale. Esso consiste
sostanzialmente nella capacita di dare vita ai@lazooperative e reti, basate su rapporti fidudia le
persone, in funzione del perseguimento di un bendiuiso.
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relazionale (capitolo 1, 2, 3); la seconda parteppne un confronto teorico e
metodologico sull'approccio valutativo attraversganalisi relativa a casi concreti di
valutazione (Capitoli 4 e 5); l'ultima consistelagiresentazione di una ricerca empirica
inedita e precipua (Capitoli 6 e 7). Attraverso gjgetre fasi si argomentera
sull'approccio valutativo, mettendo in luce alcwaatteristiche della valutazione della
qualita relazionale e di alcuni servizi alla farragtonsiderati come “promesse” di
buona pratica.

La prima parte e stata costruita attraverso unésankella bibliografia nazionale e
internazionale sulla valutazione e sulle modalita vdlutazione piu vicine alla
prospettiva relazionale, per delimitare il campolladevalutazione delle qualita
relazionale e descrivere in analitico le dimensire essa considera. Queskatursuse
stato realizzato attraverso la considerazione dieab tre generazioni di approcci
valutativi, per poi focalizzarsi sulla fase piu @ate caratterizzata da un pluralismo dei
metodi e da una considerazione maggiore degliiaittoplicati, proprio ora che i
cambiamenti introdotti nella gestione dei serviaciali hanno portato a una
pluralizzazione dei soggeiti campo e a un loro ripensamento, connesso afiadmi
sistemi diwelfare Il benessere é considerato sempre piu cometibfdell’azione di
una molteplicita di attori sociali, funzionalmerdéstinti e relazionalmente connessi,
quali stato, mercato, privato sociale, famiglieee informali. Una prospettiva riflessiva
e partecipata di valutazione costituiscono oppaw@umper cogliere, descrivere e
giudicare I'adeguatezza delle azioni messe in@taispondere ai problemi emergenti,
in un contesto di bisogni sociali in mutamento.l&ardi servizi alla persona in questo
contesto significa fare riferimento sempre di pitnadalita d’'intervento incentrate sulla
personalizzazione/ familiarizzazione, sullempowantn dei destinatari, sulla
riflessivita. Ecco che la leva valutativa piu adeguata per quasgianizzazioni, che si
prefiggono di investire sul benessere relaziorgpare quella proposta dall’'approccio
relazionale riflessivo (un altro modo per riferiralla “valutazione della qualita
relazionale” qui approfondita e oggetto dello stydsul quale ricercatori del Centro di
Ateneo Studi e Ricerche sulla Famiglia dell’Univer<Cattolica si sono applicati ormai
da una decina d’anni.

Nella seconda parte sono state successivament ipresnsiderazione alcune delle
applicazioni dell’approccio e i risultati emersi denque recenti esperienze di ricerca
valutativa sui servizi alla persona e alla famigli&aranno illustrate cosi le

caratteristiche della valutazione della qualit@z&nale in azione attraverso un analisi
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comparata, con uno schema di analisi omogenedcuh@ricerche valutative su alcuni
organizzazioni e reti organizzative di servizi sficiche hanno commissionato e
intrapreso processi valutativi con il gia citatotre ricerche dell’'Universita. Si tratta

del progetto di ricerca sul Custode Sociale di Mig1), una ricerca sulle strutture di
accoglienza residenziale per minori Lombarde (2)a uicerca sugli asili della

compagnia delle Opere Sociali (3), una ricercaesBa Italiane (4) e una ricerca su
progetti innovativi dei consultori familiari Lombdir (5). Durante gli anni di Laurea

specialistica e durante la frequenza della ScuolBattorato ho avuto la fortuna di

partecipare attivamente a tutti questi progetti.

Finora gli studiosi hanno concentrato la loro aiene prevalentemente sul servizio
e sui suoi contenuti (livello “micro” e “meso”), quanto questi rappresentano il fulcro
della valutazione di qualita. Nel lavoro di analisengo importante sottolineare, come
fa anche Boccacin (2001), che anche la variabligiva al soggetto sociale erogatore
puo essere determinante (considerando, anche elfoliimacro”). Nell’analisi delle
ricerche valutative saranno confrontati, infatternszi realizzati, per esempio, in
partnership tra istituzioni pubbliche erivate, organizzazioni di terzo settore,
coinvolgendo a volte I'associazionismo familiarke eeti formali e informali.

La terza parte della tesi & costituita dall’appdioae vera e propria del modello
relazionale attraverso una ricerca empirica real&zzmediante alcuni strumenti di
analisi della qualita relazionale costru#d hoc per analizzare una organizzazione
gestita dal terzo settore: il centro disabilita noeaotorie infantili della Fondazione
Ariel (d'ora in poi Centro) che ha accettato laliezazione del percorso valutativo.

Si é trattato di un percorso complesso, a partaka definizione di un mandato
congiunto, dove é occorso ampliare la prospettatbedaluando, evidenziando come |l
problema oggetto della valutazione fosse piu cosgage invitando il Centro a
focalizzarsi sull'insieme delle relazioni intratteéa con le famiglie, in una prospettiva
piu olistica. Si sono incontrate anche alcune ebffd. metodologiche dovute ad una
collaborazione “intermittente” e ad un supportocdrginuo fornito dal Centro alla
ricerca valutativa.

La ricerca realizzata nel centro disabilita neurtorie e le ricerche considerate nella
seconda parte del lavoro di tesi sono “ricerchatasive” in itinere.

Il termine ‘ricerca valutativa” o “ricerca valutazione” descrive in modo piu
pertinente questo processo di ricerca rispettoltagl #pologie di ricerca affini quali la

ricerca-azione, la ricerca-intervento o la ricefagmlizzata, tutte declinazioni della
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ricerca sociale che si caratterizzano per unaquéatie circolazione tra ricerca e prassi.
Come indica Cipolla (1998), con la doppia denomimae ricerca-valutazione si
segnala una compresenza di ricerca scientificaatidita di giudizio.
Il concetto di ticerca valutativd e stato a volte contrapposto a quellodilutazione,
e altre volte considerato affine; tuttavia I'usai miffuso € di considerare la ricerca
valutativa la parte qualificante e ineludibile ai processo di valutazione (inteso come
espressione di un giudizio) basato su approccfiwabili. La ricerca valutativa € una
“valutazione fatta in un serio modo scientifico’c(gen, 1991, p.150) e con il termine
“ricerca valutativa” si fa riferimento alla sistetita applicazione delle procedure della
ricerca sociale ai programmi di intervento soceleulturale allo scopo di controllarne
la realizzazione e verificarne i risultati” (Zajdzyl994, p. 35). In questa accezione la
semplice ‘valutazione’ viene invece intesa comeptotesso generale di formulazione
di un giudizio di valore su un’attivita senza peotare attenzione al metodo impiegato.
Secondo molti studiosi, la ricerca valutativa devbuon diritto essere considerata
parte della piu ampia ricerca sociale, ma ne dgter per alcuni importati aspetti tra i
quali la presenza di un contesto valutativo, dtta teoria di riferimento della ricerca. Il
contesto valutativo va inteso come un insieme dipgsizioni abassolivello di
astrazione, di cui non si conoscono necessariantegarita empiricheAnche le
ipotesi delle ricerche valutative, situandosi itetaontesto, sono differenti da quelle
della ricerca sociale: qui, il mandato valutativarepatto contenente alcune ragioni che
giustificano la valutazione, influenzando forteneené connessione fra il contesto
problematico e il disegno operativo della valutaeigBezzi, 2010). La valutazione e la
ricerca valutativa hanno sempre a che fare conoatesto decisionale, con lo scopo di

orientate le decisioni.

Nel portare a compimento il percorso sopra traocigiiesto studio si e' proposto di:

» identificare e approfondire alcuni concetti teorsmttostanti al processo della
valutazione della qualita relazionale (Finalita A);

» attraverso gli studi di caso, I'analisi bibliogwdi italiana ed estera osservare le
declinazioni delle applicazioni metodologiche defdutazione relazionale (Finalita
B);

e costruire e applicare uno strumento di valutazidéeeendo conto di tale quadro di

riferimento, che si dimostri adeguato per valutagervizi offerti da un Centro
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disabilitd neuromotorie infantili e riflettere sugisiti del processo di valutazione
(Finalita C);

provare a comprendere come l'investimento nelldiguaelazionale possa avere un
impatto sulle organizzazioni considerate, a padaecome la leva valutativa sia in
grado di favorire una riflessivita morfogeneticacdmentando anche i cambiamenti
che I'approccio relazionale riflessivo puo innegcauni network organizzativi, sulle

modalita integrative (relazioni tra gli attorpartnership) delle organizzazioni

considerate nel lavoro di ricerca e analisi (Ftad).

Il lavoro muove, naturalmente, da talune ipotesadoro, che si possono schematizzare

nel modo seguente:

Si

(1) le organizzazioni che investono nella qualidazionale sono attente alla
personalizzazione e alla familiarizzazione dei iz&rin una prospettiva sussidiaria
e diempowerment

(2) un elemento predittivo di una buona qualitazi&lnale & considerata la presenza
di network basati su rapporti fiduciari e di scamtya piu soggetti e attori delle reti
formali e informali (presenza di capitale sociale);

(3) le organizzazioni che investono sulla quakiazionale promuovono un circuito
virtuoso di riflessione morfogenetica - apprenditoesrganizzativo - cambiamento,
per la ri-progettazione dei servizi;

(4) le organizzazioni di terzo settore, per viadaletissionsolidaristica, formulano
una promessa di qualita relazionale: implicitamesgigono un investimento nella
qualita relazionale attraverso le metodologie e e un’attenzione peculiare alla
relazionalita interna ed esterna all’organizzazigiéerzo settore € una categoria di
attori che ha a cuore la qualita relazionale ecagiger massimizzare la qualita

relazionale come funzione obiettivo).

puo inoltre concettualizzare un’ipotesi speeificelativa alla ricerca valutativa

realizzata sul campo:

(5) siamo in presenza di una buona pratica di uediazionalejuando i servizi del
centro disabilita neuromotorie rispondono ai bisogielle famiglie in una
prospettiva sussidiaria e @mpowermen{5.1), mettendo in sinergia la rete di
soggetti che sono chiamati a relazionarsi respansate (5.2) per rispondere in
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modo efficace (5.3) e efficiente (5.4) ai bisognicdi sono portatori i soggetti in
difficolta (i minori disabili e le famiglie).

La prospettiva in cui questo lavoro si colloca éetidp sociologico, pur entro un
contesto fortunatamente interdisciplinare, in conpa sono i contributi delle scienze
organizzative, ma anche di quelle psicologicheate@l mio background formativo, nel
tentativo di comprendere meglio la leva valutatiidipo relazionale e i processi che
essa e in grado di generare, non solo a livelldi detgrventi, ma anche in termini di

impatto sulle reti dei servizi e sulblicies.
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