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E’ NECESSARIO 

MONITORARE I FATTI E 

GLI EVENTI SENTINELLA

LA VALUTAZIONE DEL 

RISCHIO  RIGUARDA 

GRUPPI OMOGENEI DEI 

LAVORATORI

IL RISCHIO NON E’ 
UN’OPINIONE

INDIVIDUARLO 

RICHIEDE UN VERO E 

PROPRIO CALCOLO 
STATISTICO



CHE PERCEZIONE 
HANNO GLI AS?

(da Marabini, Mazzoli,

Manoukian,Tarchini)

« I contenuti e i processi di

lavoro dei servizi sociali,

sociosanitari e socioeducativi

sono sempre più sollecitati da

spinte contraddittorie che

vanno da ...

PERCEZIONE DEGLI 

AS DI ESSERE 

SOTTO ASSEDIO 



CHE PERCEZIONE 
HANNO GLI AS?

…L’enfatizzazione 
di un ruolo 

nelle dinamiche 
regolative del 

sociale….. 

Esempio:

Le aspettative che le persone nutrono 

nei confronti degli AS. Le persone sono 

convinte che gli  AS possano incidere in modo 

decisivo sull’allocazione delle risorse che si 

scontra sempre più spesso con la 
perdita da parte della professione di 

posizioni organizzative di responsabilità 

progettuale; le domande di aiuto 

sono sempre di più 

orientate dalla situazione di crisi economica 
(perdita del lavoro, della casa ecc.) 



CHE PERCEZIONE 
HANNO GLI AS?

… a richieste di 
puro controllo di 
situazioni critiche 

….. 

Esempio:

• richiesta di presenza di A.S. da 

parte della Questura nei 
procedimenti di esecuzione 

di sfratti; 

• L’AS chiamata a svolgere colloqui 

in urgenza dopo che la persona 
si è rivolto al livello politico;



CHE PERCEZIONE 
HANNO GLI AS?

……a 
marginalizzazione 
e delegittimazioni 
di varia natura»

Esempio:

• Non siamo 

«l’Associazione delle 
Assistenti Sociali », come 
veniamo definiti da 

alcuni enti; 
• mancato 

coinvolgimento nella 
progettazione e nelle 
modificazioni 

organizzative; 



SENSO DI 

SOLITUDINE

PERCEZIONE DI 

«ISOLAMENTO» 

GLI OPERATORI AVVERTONO



RISCHIO DELLA PERDITA 
DI SENSO E DI 

ORIENTAMENTO DELLA 
PROPRIA ATTIVITÀ

NECESSITÀ DI CHIARIRE E 
MEGLIO DELINEARE IL 

RAPPORTO FRA LA 
RESPONSABILITÀ 

PROFESSIONALE ED IL 
DIRITTO DI TUTELA DELL’ 

ASSISTENTE SOCIALE PER 
QUANTO CONCERNE IL 

BENESSERE LAVORATIVO 

GLI OPERATORI AVVERTONO



• PROFESSIONE A CONTATTO CON PERSONE
SOTTOPOSTE A STRESS, POTENZIALMENTE
AGGRESSIVE, ANCHE CON PROBLEMI
PSICHIATRICI E/O DI CONSUMO /ABUSO DI
SOSTANZE

• GESTIONE DELLE RISORSE (SEMPRE PIÙ SCARSE)

• ATTIVITÀ DI CONTROLLO, ANCHE SU MANDATO
DELL’AUTORITÀ GIUDIZIARIA

• PREVALENZA DI DONNE

• SENZA FORMAZIONE SPECIFICA IN RELAZIONE AL
RISCHIO DI AGGRESSIONE

• SPESSO LAVORANO DA SOLI O IN
CONTESTI ISOLATI O IN STRUTTURE NON
ADEGUATE

• SEMPRE PIÙ SPESSO PRECARI



COSA POSSIAMO FARE NOI 

PROFESSIONISTI PER EVITARE IL 

VERIFICARSI DI EPISODI DI 

AGGRESSIVITA’? 

COSA CI SUGGERISCE IL NOSTRO 

CODICE DEONTOLOGICO?



FATTORI DI 

PROTEZIONE



FATTORI PROTETTIVI identificati nella ricerca:

1. Attenzione dinamiche relazionali con l’utenza
2. Presenza, intervento di altre persone
3. Mantenere calma
4. Tipo utenza, territorio e/o servizio
5. Lavoro di rete e/o equipe
6. Informazione all’utenza chiarezza e completezza
7. Vigilanza
8. Capacità ed esperienza personale e/o professionale
9. Sicurezza luogo di lavoro
10.Adeguatezza risorse /economiche e/o umane)
11.Organizzazione adeguata
12.Fortuna



FATTORI PROTETTIVI identificati nella ricerca:

1. Struttura e accessi adeguati
2. Immagine corretta della professione di AS
3. Formazione e aggiornamento del personale
4. Collocazione ufficio
5. Adeguatezza e tempestività risposte
6. Tutela da ente
7. Efficacia ed efficienza politiche e sistema servizi
8. Non reazione
9. Fuga paura conseguenze
10.Carico di lavoro proporzionato
11.Esperienza





NUOVO
CODICE DEONTOLOGICO

TITOLO II -

PRINCIPI GENERALI DELLA 
PROFESSIONE

TITOLO IV –
RESPONSABILITA’

DELL’AS VERSO LA PERSONA



ØAGIRE CON CONSAPEVOLEZZA , COMPETENZA E CONOSCENZA

ØACCOGLIERE LE PERSONE CON ATTEGGIAMENTO DI ASCOLTO E 

EMPATIA

ØCOSTRUIRE RELAZIONI DI AIUTO IMPRONTANTE A PRINCIPI DI 
TRASPARENZA E CORRETTEZZZA



TITOLO II

ART. 5

L’assistente sociale fa propri i principi 
fondamentali della Costituzione della 

Repubblica Italiana. Riconosce il valore, la 
dignità intrinseca e l’unicità di tutte le persone e 

ne promuove i diritti civili, politici, economici, 
sociali, culturali e ambientali così come previsti 

nelle disposizioni e nelle Convenzioni 
internazionali. 



ØESSERE CHIARI E PRECISI NEL FORNIRE INFORMAZIONI O 

COMUNICAZIONI DI QUALSIASI TIPO

ØVERIFICARE LA REALE COMPRENSIONE DI QUANTO DICHIARATO 

TRAMITE UN FEEDBACK COMUNICATIVO

ØEVITARE DI CREARE ASPETTATIVE CHE NON POSSONO ESSERE 

SODDISFATTE 



TITOLO III
DOVERI E RESPONSABILITA’ 

GENERALI DEI 
PROFESSIONISTI

ART.17

L’assistente sociale informa i soggetti coinvolti del
proprio mandato professionale e delle sue
implicazioni, anche quando l’intervento
professionale si svolga in un contesto di controllo o
di tutela disposto dall’Autorità Giudiziaria, o in forza
dell’adempimento di norme di legge.



TITOLO III
RESPONSABILITA’ DELL’AS 

VERSO LA PERSONA

ART.29

La natura fiduciaria della relazione con la persona impone
all’assistente sociale di agire con la massima trasparenza. Il
professionista informa la persona sui suoi diritti e doveri, sugli
impegni reciproci, sui programmi e sugli strumenti dell’azione
professionale, sulle risorse impiegate o necessarie e sulle
conseguenze prevedibili degli interventi, tenendo in opportuna
considerazione le caratteristiche culturali e le capacità di
comprensione e di discernimento dell’interlocutore. Resta fermo
il generale obbligo di segretezza in tutti i casi previsti dalla
legge.



ØEVITARE DI METTERE IN ATTO INTERVENTI CHE POSSANO CREARE DISPARITA’ 
FRA LE PERSONE 

ØAGIRE CON CORRETTEZZA E RESPONSABILITÀ ANCHE VERSO I COLLEGHI O GLI 
ALTRI PROFESSIONISTI CON CUI COLLABORIAMO 

ØFORMARCI SULLA LEGISLAZIONE IN MATERIA, SULLE PROCEDURE E SUGLI 
ASPETTI LEGATI A PROFILI PSICOPATOLOGICI CHE PIÙ FACILMENTE POSSONO 
CAUSARE EPISODI DI VIOLENZA

ØAUMENTARE IL LIVELLO DI SOLIDARIETÀ PROFESSIONALE 



ART. 49

L’assistente sociale che esercita la professione in 
forma subordinata richiede al proprio datore di 
lavoro il corretto inquadramento giuridico delle 
proprie funzioni, e condizioni di esercizio della 

professione che tutelino il segreto professionale e il 
segreto d’ufficio e garantiscano l’adempimento 

dell’obbligo formativo. 





CURARE 
PARTICOLARMENTE 
L’AMBIENTE DOVE SI 

ACCOLGONO
GLI UTENTI: 
LUMINOSI, 

ACCOGLIENTI, 
COLORATI



MAGGIORE SICUREZZA PER GLI 
OPERATORI ALL’INTERNO DEGLI 

UFFICI

MANTENERE LA SCRIVANIA VUOTA E 
NON FORNIRE ARMI IMPROPRIE 
ALL’UTENZA (PER ARMI NON SI 

INTENDONO SOLO COLTELLI… PISTOLE 
O ALTRO)

NEL MIO ENTE



GESTIONE NEL RAPPORTO 
CON LE PERSONE

- EFFETTUARE COLLOQUI O V.D. IN 
COPPIA IN CASI RITENUTI 
PROBLEMATICI

- INTERROMPERE IL COLLOQUIO O LA 
VD IN CASO SI RISCONTRINO 
SEGNALI DI RISCHIO

CON UTENZA



GESTIONE NEL RAPPORTO 
CON LE PERSONE

- NON FARE MAI COLLOQUI 
QUANDO SI E’ DA SOLI IN SERVIZIO

- NON CONVOCARE UTENTI IN ORARI 
SERALI (ANCHE SE RITENUTI NON 
PROBLEMATICI)

CON UTENZA



COME RICONOSCERE E 
GESTIRE L’AGGRESSIVITA’



IL COMPORTAMENTO VIOLENTO 
AVVIENE SPESSO SECONDO UNA 
PROGRESSIONE CHE, PARTENDO 

DALL’USO DI ESPRESSIONI 
VERBALI AGGRESSIVE, ARRIVA 

FINO A GESTI ESTREMI. LA 
CONOSCENZA DI TALE 

PROGRESSIONE PUÒ CONSENTIRE 
AGLI OPERATORI DI 

COMPRENDERE QUANTO 
ACCADE E INTERROMPERE IL 

CORSO DEGLI EVENTI. 



USO DI ESPRESSIONI 
VERBALI AGGRESSIVE 

IMPIEGO DI GESTI VIOLENTI 

MINACCIA 

SPINTA 

CONTATTO FISICO 

USO DI ARMA 



COME RICONOSCERE I SEGNALI DI AGITAZIONE 

ü SBATTERE LE PALPEBRE CON FREQUENZA ACCELERATA;

ü MUOVERE IL CORPO;

ü IRREQUIETEZZA PSICO – MOTORIA

ü NON STA FERMO SULLA SEDIA

ü INIZIA AD AGITARE LE MANI

ü ALZA LA VOCE

ü SFUGGE IL CONTATTO VISIVO

ü ESPRESSIONE DI TENSIONE DEL VISO



COME RICONOSCERE I SEGNALI DI AGITAZIONE 

ü GESTI MINACCIOSI;

ü URLA E PUGNI;

ü SI ALZA E INIZIA A MUOVERSI PER LA STANZA;

ü RIDUCE LE DISTANZE – INVADE LO SPAZIO FISICO

ü SI SPORGE IN AVANTI

ü PASSA ALL’AGITO AGGRESSIVO



MODELLO COGNITIVO COMPORTAMENTALE

ü C’E’ SEMPRE UN MOTIVO SE LA PERSONA METTE IN ATTO AGITI
AGGRESSIVI;

ü NON DEFINIRE LA PERSONA “AGGRESSIVA” MA IL
COMPORTAMENTO ”AGGRESSIVO” ; QUALE E’ LA CAUSA ALLA
BASE DELL’AGITO AGGRESSIVO?

ü NON STIGMATIZZARE L’AGGRESSORE

ü RICONOSCIMENTO TEMPESTIVO DEI SEGNI DELL’ESCALATION
BLOCCA L’AGITO AGGRESSIVO

ü SFUGGE IL CONTATTO VISIVO



TECNICHE VERBALI DI DE-ESCALATION PER DISINNESCARE O 
ABBASSARE IL LIVELLO DI UNA SITUAZIONE ESPLOSIVA

Di Eva Skolnik-Acker, LICSW, Committee for the Study and Prevention of Violence against
Social Workers, NASWMA, agosto 2008



DE-ESCALATION VERBALE: 
CI SONO DUE CONCETTI IMPORTANTI DA TENERE SEMPRE PRESENTI: 

1. Ragionare con una persona rabbiosa non è possibile. Il primo e unico obiettivo
nella de-escalation è ridurre il livello della tensione in modo che il dialogo
diventi possibile.

2. Le modalità di comunicazione nella de-escalation non sono “tradizionali”.
Quando si è spaventati si è portati a lottare, fuggire o restare bloccati.
Tuttavia, nella de-escalation questi comportamenti non possono essere
adottati. Serve apparire concentrati e calmi anche quando la paura sembra
prendere il sopravvento. Serve quindi un addestramento preventivo in modo
che queste tecniche possano essere praticate in modo spontaneo e naturale
quando se ne presenti la necessità.



üUTILIZZARE TONI PACATI
üUTILIZZARE UN LINGUAGGIO SOCIO-

CULTURALE IN LINEA CON LA PERSONA
üNON SOVRAPPORSI ALLE PAROLE DELLA 

PERSONA
üACCERTARSI DI ESSERSI FATTI CAPIRE E 

CAPIRE
üNON UTILIZZARE TONI ACCUSATORI O 

PATERNALISTICI
üNON RISPONDERE CON TONI AGGRESSIVI
üOFFRIRE DA BERE E DA MANGIARE
üPORTARLO MENTALMENTE IN UN’ALTRA 

DIMENSIONE E “ANNOIARLO”



ü ESSERE RISPETTOSO DELLA PERSONA 
ANCHE SE SI CHIAMANO ALTRE PERSONE 
PER ESSERE AIUTATI

ü SUGGERIRE NUOVE POSSIBILITÀ E 
ALTERNATIVE

ü EVITARE ESPRESSIONI COME “NO”, “È 
COLPA TUA”, “DEVI PER FORZA FARE 
QUESTA COSA?”

ü ESSERE COMPRENSIVI NELLE PAROLE: “IO 
CAPISCO, MI DISPIACE”, MA NON NELLE 
AZIONI: “NON CONTINUARE A 
MINACCIARE”

ü SPOSTARLO MENTALMENTE E FISICAMENTE 
DAL LUOGO DELL’AGGRESSIONE

ü NON SORRIDERE – POTREBBE SENTIRSI 
PRESO IN GIRO;



ü SPOGLIARSI DI ELEMENTI CHE 
COMUNICANO AGGRESSIVITÀ OD 
OFFESA

ü NON ASSUMERE POSIZIONI SPAVALDE (ES. 
PUNTARE IL DITO)

ü MANTENERE SEMPRE IL CONTATTO VISIVO
ü MANTENERE LA DISTANZA DI SICUREZZA
ü MANTENERE IL CONTATTO EMOTIVO 

(RISONANZA-UGUAGLIANZA EMOTIVA. ES. 
SE LUI SI ALZA, ANCHE IO MI ALZO)

ü EVITARE QUALSIASI CONTATTO FISICO, 
ANCHE QUANDO SEMBRA CHE LA 
SITUAZIONE SIA RISOLTA



ü NON ALZARE IL TONO E NON PROVARE A 
PARLARE SOPRA UNA PERSONA CHE STA 
URLANDO; 

ü ASPETTARE CHE LA PERSONA RIPRENDA FIATO E 
SOLO ALLORA PARLARE;

ü PARLARE CON CALMA E CON UN TONO DI 
VOCE MEDIO;

ü RISPONDERE ALLE DOMANDE IN MODO 
SELETTIVO RISPONDENDO A TUTTE LE DOMANDE 
CON UN CONTENUTO DI INFORMAZIONE, NON 
IMPORTA QUANTO AGGRESSIVAMENTE SIANO 
STATE POSTE. AD ESEMPIO: "PERCHÉ DEVO 
COMPILARE QUESTI MODULI DI M….?" QUESTA È 
UNA DOMANDA IN CUI VENGONO 
EFFETTIVAMENTE RICHIESTE INFORMAZIONI;



ü NON RISPONDERE MAI A DOMANDE 
TENDENZIOSE. AD ESEMPIO: "PERCHÉ TUTTI GLI 
ASSISTENTI SOCIALI SONO DEI ........(INSULTO)?" 

ü SPIEGARE I LIMITI E I RUOLI IN MODO 
AUTOREVOLE, FERMO, MA SEMPRE CON UN 
TONO RISPETTOSO;

ü PROSPETTARE, QUANDO POSSIBILE, SCELTE 
ALTERNATIVE CHE CONSENTANO AD 
ENTRAMBI DI USCIRE DALLA SITUAZIONE IN 
MODO SICURO. AD ESEMPIO: "CHE NE 
PENSA DI CONTINUARE IL NOSTRO 
INCONTRO IN MODO PIÙ TRANQUILLO? 
OPPURE PREFERISCE CHE ORA CI 
FERMIAMO E RITORNARE DOMANI QUANDO 
LE COSE SARANNO PIÙ CALME?";



ü ESSERE EMPATICO CON I SENTIMENTI MA NON CON 
IL COMPORTAMENTO. AD ESEMPIO: "CAPISCO CHE 
LEI ABBIA TUTTI I MOTIVI PER ESSERE ARRABBIATO, 
MA NON VA BENE CHE LEI MINACCI ME O IL MIO 
STAFF”

ü NON CHIEDERE ALLA PERSONA QUALI SIANO I SUOI 
SENTIMENTI, E NON INTERPRETARLI IN MODO 
ANALITICO;

ü NON ARGOMENTARE O PROVARE A CONVINCERE 
L’UTENTE;

ü NON CHIEDERE, AD ESEMPIO, "MI DICA COME SI 
SENTE" MA PIUTTOSTO "MI AIUTI A CAPIRE QUELLO 
CHE LEI VUOLE DIRMI"; NORMALMENTE LE PERSONE 
NON AGGREDISCONO MENTRE STANNO SPIEGANDO 
CIÒ CHE VOGLIONO SI SAPPIA; 



ü SUGGERIRE COMPORTAMENTI ALTERNATIVI. AD 
ESEMPIO: "LE VA DI FARE UNA PAUSA, PRENDERSI UN 
CAFFÈ (TIEPIDO E IN BICCHIERE DI CARTA...) O UN 
BICCHIERE D'ACQUA? ";

ü ESPORRE LE CONSEGUENZE DEI COMPORTAMENTI 
INADEGUATI SENZA MINACCE O RABBIA;

ü ILLUSTRARE I CONTROLLI ESTERNI COME 
ISTITUZIONALI PIUTTOSTO CHE PERSONALI;

ü FIDARSI DEL PROPRIO ISTINTO E DELLA PROPRIA 
ESPERIENZA.



ü UN SUGGERIMENTO IMPORTANTE: SE IL 
PROFESSIONISTA VALUTA O SENTE – E CIÒ AVVERRÀ 
NEL GIRO DI DUE-TRE MINUTI - CHE LA DE-
ESCALATION NON STA FUNZIONANDO DEVE 
ASSOLUTAMENTE FERMARSI.

ü SE LA DE-ESCALTION NON FUNZIONA IL 
PROFESSIONISTA DEVE:

o CHIEDERE ALLA PERSONA DI ANDARSENE, 
ACCOMPAGNARLA ALLA PORTA, CHIEDERE 
AIUTO O ALLONTANARSI E CHIAMARE LE FORZE 
DELL’ORDINE;

o EVITARE QUALSIASI COMPORTAMENTO 
“EROICO” E NEMMENO INIZIARE A PROVARE LA 
DE-ESCALATION SE IL CLIENTE HA UN'ARMA: IN 
QUESTO CASO, SEMPLICEMENTE 
ASSECONDARLO.



GESTIONE NEL RAPPORTO 
CON LE PERSONE CON UTENZA

DEFINIZIONE DI 

PROCEDURE DA 

ADOTTARE IN CASO DI 

ESCALATION DI 

AGGRESSIONI / 

VIOLENZA



Protocollo Genova:

I Colloqui:

Il segretariato sociale, i primi colloqui ed i colloqui a rischio devono essere
realizzati in una sala predisposta con:
• campanello chiama persone con segnale a distanza
•allestimento tale che l’operatore sia in una posizione che gli permetta
l’uscita facilitata rispetto all’utenza
•presenza di un arredo essenziale senza oggetti potenzialmente
pericolosi.

Nel caso si realizzi un evento di aggressione verbale o fisica, l’operatore
addetto al colloquio potrà segnalare l’emergenza tramite il pulsante di
segnalazione con segnale a distanza.
La postazione che riceve la segnalazione luminosa deve essere presidiata
durante i colloqui.



Protocollo Genova:

POST-EVENTO AGGRESSIVO

In relazione al dipendente o ai dipendenti che hanno subito l’evento 
occorre tenere in considerazione la reazione individuale che non puo ̀
dare luogo a procedure del tutto standardizzate.
Fino ad oggi si sono realizzati diversi percorsi che sono diventati 
consuetudini e che di seguito si elencano come buone prassi da seguire, 
previa valutazione della specifica situazione da parte del Segretario 
Generale di Municipio, sentito il coordinatore ATS: 
• cambio di operatore nella gestione del caso; 
• cambio di sede di lavoro nello stesso servizio (polo/sede o 

viceversa); 
• cambio di area di appartenenza (esempio: minori / anziani); 
• trasferimento ad altro ATS/ o a Direzione politiche sociali; 
• Trasferimento del caso ad altro ATS; 
• Chiusura dell'intervento; 



Protocollo Genova:

POST-EVENTO AGGRESSIVO

In relazione al gruppo di lavoro analogamente si strutturano delle azioni organiche,

dando spazio a momenti di elaborazione di quanto accaduto sia a livello individuale che

di gruppo, con attenzione alle diverse realtà.

I possibili percorsi possono prevedere riunioni finalizzate alla condivisione informativa

dell’evento e alle prime considerazioni sull’accaduto in termini problematici e

propositivi. A questo primo momento dovrà seguire un sostegno più strutturato a tutti i

dipendenti anche tramite figure esterne al servizio, non escludendo ulteriori momenti

informativi e formativi sulla sicurezza.

Quanto sopra può essere realizzato anche alla presenza del dipendente direttamente

coinvolto, ovviamente in base alla sua disponibilità.



GESTIONE DEGLI ALLONTANAMENTI

- PIANIFICARE ATTENTAMENTE GLI 
ALLONTANAMENTI

- CHIEDERE IL SUPPORTO DELLA 
POLIZIA LOCALE O DELLE FORZE 
DELL’ORDINE

- COINVOLGERE GLI ALTRI MEMBRI 
DELL’EQUIPE

- APPLICARE LE LINEE GUIDA 
DELL’ORDINE

ALLONTANAMENTI



CHIEDERE IL CAMBIO DELL’OPERATORE NEL 
CASO DI ROTTURA DEL RAPPORTO DI FIDUCIA IN 

SEGUITO AD AGGRESSIONE O MINACCE

ART. 19 CODICE DEONTOLOGICO
Vecchio codice



TITOLO VII
RESPONSABILITA’ 

NELL’ESERCIZIO DELLA 
PROFESSIONE

ART.53

L’assistente sociale chiede al proprio datore di
lavoro, con istanza motivata, di essere sollevato
dall’incarico, fornendo ogni elemento utile alla
continuità del processo di aiuto, nel caso in cui
l’interesse prevalente della persona lo esiga o
quando, per gravi motivi, venga meno la relazione
di fiducia o, ancora, qualora sussista un grave
rischio per l’incolumità del professionista.



INTERVENTI CONCRETI

PENSARE E PROGETTARE NUOVE ESPERIENZE DI 

LAVORO UTILIZZANDO ANCHE IL LAVORO DI 

GRUPPO 

INVESTIRE SUL LAVORO DI COMUNITA’ COME 

METODOLOGIA CHE PUO’ PREVENIRE 

AGITIAGGRESSIVI O SOSTENERE GLI UTENTI N

MOMENTI DI DIFFICOLTÀ

EQUIDISTANZA NELLA RELAZIONE 

CON UTENZA 

SOSPENDERE COLLOQUI O VISITE DOMICILIARI 

NEL MOMENTO IN CUI IL LIVELLO DI 

AGGRESSIVITA’ TENDE A SALIRE

RISPETTO DELLO SPAZIO DECISIONALE 

DELL’UTENTE

SOSTENERE I COLLEGHI E FORNIRE SPAZI DI 

ASCOLTO

FORMAZIONE CONTINUA INVESTIRE SULLE DIMENSIONI DI MARKETING 

SOCIALE PER PROMUOVERE LA NOSTRA 

IMMAGINE PROFESSIONALE

SAPER RICONOSCERE I SEGNALI DI ALLARME USUFRUIRE DEL SUPPORTO DEI COLLEGHI

PREPARARE IN ANTICIPO IL SETTING DEGLI 

INTERVENTI



CURARE I RAPPORTI CON LA STAMPA



MATERIALE 

INFORMATIVO

NELLE SALE D’ATTESA



GIORNALE DI 

BRESCIA



CHIARI WEEK
VENERDI 21 AGOSTO 2020



BRESCIAOGGI



CHIARI 

WEEK
VENERDI 28 

AGOSTO 2020



GIORNALE BRESCIA



TITOLO VIII
RESPONSABILITA’ VERSO LA 

PROFESSIONE

ART. 72

Il professionista si adopera in ogni sede per la
promozione, il rispetto e la tutela dell’immagine
della comunità professionale e dei suoi organismi
rappresentativi, garantendone l’integrità e il
decoro anche nell’utilizzo dei mezzi di
comunicazione di massa e in particolare dei social
network e dei social media.



IN CASO DI 
AGGRESSIONE

MINACCE 
O 

INSULTI



DOCUMENTARE TUTTO
QUELLO CHE ACCADE

IN MODO PRECISO

AVVISARE 
LA DIRIGENZA 

GLI 
AMMINISTRATORI

PREALLERTARE 

I SERVIZI 
SPECIALISTICI



PREALLERTARE LE
FORZE 

DELL’ORDINE

PREALLERTARE 
LA POLIZIA

LOCALE

CAMBIARE 
IL LUOGO DI 

PARCHEGGIO DELL’
AUTOVETTURA



Un gruppo che 
si occupi del 

tema e di fornire 
spazi di 

riflessione e di 
sensibilizzazione

Un gruppo che 
possa raccogliere 

e individuare 
elementi a favore 

della comunità 
professionale per 
la prevenzione e 

a tutela della 
stessa 

ISTITUZIONE DI UN GRUPPO 
SICUREZZA NEL CROAS



IL LAVORO 

DELL’AS E’ 

BASATO SULLA 

RELAZIONE CON 

L’UTENZA

L’ORGANIZZAZIONE SI

AVVALE DEL LAVORO 

DELL’AS PER 

RAGGIUNGERE I PROPRI 

OBIETTIVI

L’AS E’ INSERITO 

IN UNA 

ORGANIZZAZIONE

ASPETTI 
ORGANIZZATIVI



COSA POSSIAMO FARE NOI 

PROFESSIONISTI PER EVITARE IL 

VERIFICARSI DI EPISODI DI 

AGGRESSIVITA’? 

COME MEMBRI DI 

UN’ORGANIZZAZIONE



TITOLO VII
RESPONSABILITA’ 

NELL’ESERCIZIO DELLA 
PROFESSIONE

TITOLO III
DOVERI E RESPONSABILITA’ 

GENERALI DEI 
PROFESSIONISTI



TITOLO III
DOVERI E RESPONSABILITA’ 

GENERALI DEI 
PROFESSIONISTI

ART.19

L’assistente sociale si adopera affinché l’azione
professionale si realizzi in condizioni e in tempi idonei a
garantire la dignità, la tutela e i diritti della persona, anche
in funzione del livello di responsabilità che egli ricopre. Non
accetta condizioni di lavoro che comportino azioni
incompatibili con i principi e i valori del Codice, che siano in
contrasto con il mandato sociale e professionale o che
possano compromettere la qualità e gli obiettivi degli
interventi.



TITOLO VII
RESPONSABILITA’ 

NELL’ESERCIZIO DELLA 
PROFESSIONE

ART.51

L’assistente sociale segnala al proprio Ente di
appartenenza l’eccessivo carico di lavoro, se
sussiste il rischio che risulti compromesso il corretto
svolgimento della professione in relazione anche
alla tutela e alla salvaguardia dei diritti della
persona. La segnalazione, precisa e circostanziata,
e ̀ resa in forma scritta.



CARICHI DI LAVORO 
necessità di segnalare per iscritto gli eccessivi carichi di lavoro



TITOLO VII
RESPONSABILITA’ 

NELL’ESERCIZIO DELLA 
PROFESSIONE

ART.49

L’assistente sociale che esercita la professione in
forma subordinata richiede al proprio datore di
lavoro il corretto inquadramento giuridico delle
proprie funzioni, e condizioni di esercizio della
professione che tutelino il segreto professionale e il
segreto d’ufficio e garantiscano l’adempimento
dell’obbligo formativo.



TITOLO VII
RESPONSABILITA’ 

NELL’ESERCIZIO DELLA 
PROFESSIONE

ART.52

L’assistente sociale è tenuto a segnalare al
proprio datore di lavoro, per iscritto e con
puntuale motivazione, le condizioni o le
direttive incompatibili con il corretto esercizio
della professione, ferma restando la potestà
organizzativa generale del datore di lavoro.



TITOLO VII
RESPONSABILITA’ NELL’ESERCIZIO DELLA PROFESSIONE

Capo II - Esercizio della professione in ruoli dirigenziali, apicali o di coordinamento 

ART.55

Il professionista che riveste ruoli dirigenziali, apicali o di
coordinamento riferiti ad altri assistenti sociali, nei limiti delle
proprie attribuzioni e dell’organizza- zione di lavoro, opera per:

portare all’attenzione di chi ne ha la responsabilità l’esigenza
di ambienti di lavoro idonei. In particolare, si adopera affinché
l’organizzazione adotti e mantenga misure efficaci per la
prevenzione di aggressioni ai danni degli operatori;



TITOLO VIII
RESPONSABILITA’ VERSO LA PROFESSIONE

ART.75

L’assistente sociale segnala all’Ordine le situazioni in cui è
compromessa la possibilità di corretto esercizio della
professione in relazione alle condizioni organizzative, alle
eventuali disposizioni illegittime impartite dal datore di la-
voro e agli effetti delle politiche in contrasto con i principi
del Codice o con la salvaguardia dei diritti della persona e
della propria sicurezza. La segnalazione è resa in modo
preciso, circostanziato e in forma scritta.



CHIEDERE INSERIMENTO 
NEL DUVRI

DI RISCHI SPECIFICI PER L’AS

PRODURRE UNA RELAZIONE AL MIO 
ENTE RELATIVA AL TEMA ALLEGANDO 
COPIA DEGLI ESITI DELLA RICERCA:
NON SONO PERCEZIONI O TIMORI 
DELL’OPERATORE MA DATI REALI

NEL MIO ENTE



CHIEDERE MAGGIORE SICUREZZA 
PER GLI OPERATORI ALL’INTERNO 

DEGLI UFFICI

PREDISPOSIZIONE DI CONSEGUENTI 
MISURE STRUTTURALI 

(MODIFICHE AI LOCALI; 
DISPOSIZIONE DEGLI ARREDI, 

VIE DI FUGA; 
POSIZIONAMENTO DI ALLARMI; 

VIDEOCITOFONO, ECC.)

NEL MIO ENTE



CHIEDERE MAGGIORE SICUREZZA 
PER GLI OPERATORI ALL’INTERNO 

DEGLI UFFICI

- UFFICIO CON VIA DI FUGA

- PORTA AUTOMATICA CHE SI PUO’ 
APRIRE SOLO DALL’INTERNO

- VICINANZA DEGLI UFFICI DI SERVIZIO 
SOCIALE ALLA POLIZIA LOCALE

NEL MIO ENTE







DOTARSI DI DISPOTIVI 
DI SICUREZZA

Ambito della Valle Camonica

Dispositivo di sicurezza
Similare al telesoccorso



BUONE PRASSI NEGLI ENTI LOCALI NEGLI ENTI 

LOCALI



BUONE PRASSI NEGLI ENTI
NEGLI ENTI 



CON ALTRI 

ENTI

ACCORDI OPERATIVI CON LE FORZE 
DELL’ORDINE O POLIZIA MUNICIPALE

PER SITUAZIONI DI PRONTO 
INTERVENTO O 

ACCOMPAGNAMENTO
PER SITUAZIONI AD ALTO RISCHIO

RICHIAMARE GLI ALTRI 
PROFESSIONISTI ALLE LORO 

RESPONSABILITA’



Si attua quando esistono le 
condizioni per svolgere 

un'attività lavorativa senza 
esposizione al rischio di 

incidenti 
(«infortunio sul lavoro») 

o al rischio di contrarre una 
malattia professionale 
(«rischio psicosociale»)

SICUREZZA SUL LAVORO 
T.U. Sulla salute e sicurezza sul lavoro 

(D.lgs. 9 aprile 2008, n.81) 



VERIFICARE L’ESISTENZA DEL 

DUVRI NEL PROPRIO ENTE

RICHIEDERE COPIA DEL DUVRI

VERIFICARE SE SONO STATI 
IDENTIFICATI RISCHI 

PROFESSIONALI SPECIFICI PER IL 
SERVIZIO SOCIALE

OBBLIGO PER OGNI ENTE DI DOTARSI DI UN 
DOCUMENTO DI VALUTAZIONE DEI RISCHI











MODULO 

SEGNALAZIONE 

CNOAS



SEGNALARE AL 

PROPRIO ORDINE 

EPISODI DI 

AGGRESSIVITA’

SEGNALARE AL PROPRIO ORDINE 

EPISODI IN CUI I COLLEGHI SONO 

LE  VITTIME



ALL’INTERNO DELLA 

PROPRIA AREA RISERVATA 

NELLA PAGINA DEL SITO 

DEL CNOAS

LA SEGNALAZIONE VIENE 

AUTOMATICAMENTE INVIATA AL 

CNOAS E AL PROPRIO CROAS.

L’AS VIENE CONTATTATO DA UN 

RAPPRESENTANTE DEL CROAS













SEI SICURO?
8 domande e 8 brevi risposte
per prevenire i rischi

Quali sono i fattori che determi-

nano il rischio? 

Il rischio e i gli episodi di violenza non 
sono processi lineari. La complessità 
legata agli aspetti personali, ambien-
tali, organizzativi e culturali non si 
affrontano con un solo intervento. E’ 
necessario un approccio che contenga 
formazione specifica, interventi 
organizzativi, processi di monitoraggio 
e procedure di intervento in caso di 
urgenza. Importante è anche la 
capacità di comunicare: la corretta 
rappresentazione dei professionisti, di 
quelli che sono i servizi, gli interventi 
possibili è uno strumento fondamen-
tale di prevenzione.

Si può misurare il rischio?

Un utile strumento di lavoro per la 
realizzazione di programmi di preven-
zione è rappresentato dall'articolata 
serie di checklist realizzato nel 2002 
dall'American Nurses Association, 
applicabile non solo in sanità, ma 
anche ai servizi sociali. Oltre a questo 
strumento ci sono esperienze specifi-
che, in Italia, di protocolli interni per la 
segnalazione ed il monitoraggio di 
episodi di violenza all’interno dei luoghi 
di esercizio professionale.

Sei a conoscenza di esperienze 

utili per la prevenzione e/o 

gestione del rischio di violenza  

e/o aggressione nei confronti 

degli assistenti sociali nel lugo 

dove eserciti la professione?

Esistono protocolli specifici ed espe-
rienze di ricerca in Italia che hanno 
portato ad inserire specifiche procedu-
re di prevenzione e protezione. I 
Comuni di Genova e Bologna, così 
come i Consigli regionali dell’Ordine 
degli Assistenti sociali di Liguria e 
Puglia hanno avviato specifici proto-
colli interni e con i maggiori enti di 
rappresentanza del territorio.

Dove posso approfondire il tema

Sul sito www.cnoas.it è stata realizza-
ta una specifica area nella voce “Assi-
stenti sociali” dove puoi trovare tutto il 
materiale, le esperienze, le ricerche e la 
normativa di riferimento.

Sai dare una definizione di 

violenza e di rischio? 

Violenza è un termine generico che nel 
suo campo semantico include tutti gli 
atti che umiliano, degradano o 
danneggiano il benessere o la dignità 
di una persona. Per violenza sul posto 
di lavoro ci si intende riferire a tutte le 
azioni di tale tipo che si verificano nel 
luogo dove si esercita la professione - 
da parte di terzi - e che includono 
minacce, violenza fisica o psicologica 
(ad esempio la violenza verbale), e le 
molestie consistenti in comportamen-
ti ripetuti, irragionevoli, rivolti contro 
un dipendente o un gruppo di dipen-
denti da un collega, un superiore o un 
subordinato, al fine di perseguitare, 
umiliare, intimidire o minacciare. Il 
rischio di cui ci si deve occupare 
trattando di prevenzione e protezione 
in ambiente di lavoro  non può essere 
un'opinione:  si tratta infatti di un 
concetto statistico, che presuppone 
una quantificazione e un calcolo 
matematico circa l'incidenza di eventi 
critici relativi alla salute a causa del 
lavoro. Per questo motivo è fonda-
mentale e assolutamente necessario 
monitorare gli «eventi sentinella», 
trattando questi elementi con 
riferimento a gruppi omogenei di 
professionisti.

Hai mai pensato alla tua sicurez-

za nell'esercizio della professio-

ne? 

Numerosi studi e ricerche hanno 
confermato che chi lavora nel settore 
dei servizi sociali corre un alto rischio 
di subire violenza, analogamente a 
quanto avviene nel settore della 
sanità. Si segnala la dichiarazione 
dell'EU-OSHA*, che nel 2007 eviden-
ziava: “il settore sanitario e sociale è 
caratterizzato dalla massima esposi-
zione alla violenza sul luogo di lavoro; 
nell'Unione Europea a 27 il tasso di 
incidenza è del 15%”. 

*Agenzia Europea per la salute e la sicurezza sul lavoro

Credi che il luogo dove eserciti la 

professione sia un luogo sicuro?

Non sempre il luogo di esercizio 
professionale considera il rischio 
potenziale. Per esempio, gli aspetti 
logistici e architettonici (le vie di fuga 
negli uffici in caso di aggressione) e i 
sistemi di sorveglianza e di segnala-
zione, oltre alle modalità con cui 
avviene l’erogazione della prestazione 
dovrebbero essere oggetto di valuta-
zione nelle organizzazioni e tra 
professionisti. E’ fondamentale preve-
nire, già nei comportamenti operativi, i 
fattori di rischio: evitare ad esempio di 
rimanere soli negli uffici quando si 
accolgono le persone potrebbe essere 
un primo passo.

Ci sono comportamenti, modalità 

relazionali o procedure  che 

possono contribuire a ridurre il 

rischio?

Esistono tecniche di de-escalation, ma 
il problema violenza ed il rischio corre-
lato sono legati a molti fattori. Espe-
rienze di protocolli per la gestione del 
rischio e schede di segnalazione e di 
monitoraggio sono stati sperimentati 
in alcuni enti pubblici e privati e danno 
risultati apprezzabili di riduzione del 
rischio. 
La sicurezza è interesse del professio-
nista ed anche dell’organizzazione!

FLYER 

INFORMATIVO





COMUNE DI 

GENOVA



SVILUPPARE PRASSI CODIFICATE PER 
FRONTEGGIARE SITUAZIONI DI 
AGGRESSIONE E STRATEGIE DI 

PROTEZIONE (CORSI DI FORMAZIONE E/O 
SUPERVISIONE CONTINUA, TAVOLI DI 

DISCUSSIONE) 

SENSIBILIZZARE E PORTARE ALL’ 
ATTENZIONE IL RUOLO DELL’ OPERATORE 

ALLE AMMINISTRAZIONI E SOCIETÀ SUL 
TEMA DELL’ ESPOSIZIONE AI RISCHI 

INTERVENTI INTERISTITUZIONALI



INTERVENTI INTERISTITUZIONALI

COINVOLGIMENTO DEGLI ENTI E 
SINDACATO AL DIBATTITO 

STUDIO DEL FENOMENO, RICERCA-
AZIONE-RACCOLTA DATI 

LINEE DI INDIRIZZO PER ASSICURAZIONE 
E TUTELA LEGALE 



INTERVENTI INTERISTITUZIONALI

RAPPORTARSI CON I MEDIA: DARE 
CORRETTA INFORMAZIONE SUL RUOLO 
DEL SS E AS 

PROMUOVERE LA FORMAZIONE SULLE 
TEMATICHE DELLE NUOVE POVERTÀ E 
BISOGNI 

DEFINIZIONE DEI CARICHI DI LAVORO 




