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Abstract. The paper presents an analysis of the digital change that took place in services
for and with families during the Covid19 crisis, through the data of a research conduct-
ed in the Lombardy Region with 300 families with children, 48 family consulting ser-
vices and 50 family associations and through a national longitudinal analysis on CISF
data in the years 2017-2022 about the families’ propensity to use digital technology for
their needs. The picture outlined by the data shows how the Lombard institutions have
responded to the families’ experience, characterized by transversal problems, by activat-
ing measures to continue offering their services remotely, through internet and the tele-
phone. Families have often adapted to such new and variable answers that in some cases
have failed to satisfy their wishes. Social and health services changed from an adaptive
perspective, but do not yet appear fully reflective of the long-term impact of the digital
help’s offer. In fact, the post-pandemic scenario of strong digital transformation requires
the various welfare actors to strategically rethink support for family relationships and to
innovate the smartness, accessibility, and diversification of the helps offer to intervene
incisively in the face of aggravated needs and widened inequalities.

Keywords: family counseling centres, digitalisation, families, social and health servic-
es, smartness.

Riassunto. Il contributo presenta umanalisi del cambiamento digitale avvenuto nei
servizi per e con le famiglie durante la crisi Covid19, attraverso i dati di una ricerca
condotta in Regione Lombardia a cui hanno partecipato 300 famiglie con figli, 48 con-
sultori e 50 associazioni familiari e un’analisi longitudinale nazionale dei dati raccolti
dal CISF negli anni 2017-2022 sulla propensione da parte delle famiglie ad utilizzare il
digitale per trovare risposta ai propri bisogni. Il quadro delineato dai dati mostra come
al vissuto delle famiglie lombarde, caratterizzato da elementi di problematicita trasver-
sali, gli enti abbiano risposto attivando misure per continuare ad offrire i propri servizi
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a distanza, attraverso internet e il telefono, ai quali le famiglie si sono spesso adattate, ma offrendo risposte molto variabili che in
alcuni casi non sono riuscite a soddisfarne i desiderata. I servizi sociosanitari, che hanno cambiato in ottica adattiva, non appaiono
ancora pienamente riflessivi rispetto all'impatto a lungo termine dellofferta digitale di aiuto. Lo scenario di forte trasformazione
digitale nella post pandemia richiede infatti ai diversi attori del welfare di ripensare strategicamente il sostegno alle relazioni familia-
ri e di innovare la smartness, laccessibilita e la diversificazione dellofferta di aiuto per intervenire con incisivita a fronte dei bisogni

aggravati e delle disuguaglianze che si sono acuite.

Parole chiave: consultori familiari, digitalizzazione, famiglie, servizi sociosanitari, smartness.

1. I SERVIZI SOCIALI ALLA FAMIGLIA E LA SPINTA
ALLINNOVAZIONE DIGITALE DURANTE COVID19
TRA VECCHI E NUOVI PROBLEMI

La pandemia di Covid19 ha cambiato per numerosi
mesi P'assetto organizzativo dei servizi per e con le fami-
glie e ha creato un vero e proprio spiazzamento tecnico-
strumentale nei professionisti del lavoro sociosanitario
che sono stati provocati a imboccare vie inesplorate di
applicazione tecnica, coerenti alle proprie metodologie di
intervento (Sanfelici et al., 2020). La situazione pandemi-
ca ha infatti messo in luce come, a seguito del distanzia-
mento sociale imposto dal virus, ’accessibilita dei servizi
e Pofferta psicologica, educativa e sociale alle famiglie
dovesse essere ripensata ulteriormente, in coerenza con
le riforme gia in corso del Programma Operativo Nazio-
nale “Inclusione” FSE 2014-2020. Per far fronte alla crisi,
diverse unita d’offerta rivolte alle famiglie si sono attivate,
provando a ripensare le modalita di aiuto in un periodo di
forte morfogenesi dei bisogni sociali: i diversi professioni-
sti, nonostante la difficolta delle sfide imposte dal distan-
ziamento sociale, hanno attivato trasversalmente nume-
rosi processi di cambiamento delle pratiche professionali
(Singh et al., 2021), alcune prassi si sono ri-assestate con
modalita inedite, sviluppando la telecomunicazione, le
videochiamate e le videoconferenze su piattaforma on-
line. Le équipe, ma anche gli utenti, hanno sperimenta-
no piste nuove, sperimentando nuovi metodi duali/ibridi,
che hanno permesso a professionisti e famiglie di lavo-
rare insieme in modo collaborativo, sviluppando anche
alcune opportunita non prevedibili ex ante (Gilligan et
al., 2020). Per esempio, tramite sessioni di lavoro online,
i terapeuti sono riusciti a lavorare con le famiglie in modo
efficace e soddisfacente (Shibusawa et al., 2021). Le dirette
relative a incontri formativi e/o gruppi di aiuto, partite in
modo molto artigianale, sono state via via organizzate con
modalita piti capillari coinvolgendo mano a mano i diver-
si professionisti che lavoravano in unita diverse, dagli
psicologi, all’ospedale, dal servizio affidi, alla neuropsi-
chiatria, alla pediatria, come messo in luce, per esempio,
nei progetti sperimentali dei Centri Per le Famiglie della
Lombardia (Carra et al., 2022). Altre modalita di lavo-

ro, che gia prima della pandemia venivano svolte online,
hanno raggiunto ulteriori livelli di efficacia e applicazione,
come alcuni bilanci sociali e progetti di enti di terzo set-
tore hanno evidenziato (Psaroudakis, 2021).

Tuttavia, oltre alle applicazioni di successo, alcuni
studi in Italias hanno mostrano anche come le misure
di welfare locale e le reti di aiuto socio-sanitarie/ psi-
coeducative siano riuscite solo parzialmente a sostenere
i genitori che lavoravano e i figli (in particolare quelli
adolescenti) durante i mesi piu difficili della crisi, non
riuscendo a contribuire in modo significativo ad una
riduzione delle disuguaglianze di genere e generazionali
che si sono invece ulteriormente acuite durante Covid19
(Naldini, 2021). Sappiamo che 'impatto della crisi sulle
madri, anche in termini di carico di cura, ¢ stato parti-
colarmente forte, mentre i settori lavorativi dei piu gio-
vani sono stati quelli piti penalizzati. La crisi ha infatti
prodotto un effetto moltiplicatore delle disuguaglianze
pregresse, in particolare hanno pesato anche le differen-
ze territoriali in termini di servizi presenti e loro acces-
sibilitd nei Comuni pitt piccoli e nel Sud, dove la spesa
per i servizi sappiamo essere gia pitt bassa (Nanetti et al.,
2020) e laddove i tassi di occupazione femminile erano
gia significativamente inferiori (Istat, 2021). I caregiver
famigliari inoltre sono stati identificati come gruppo
prioritario di intervento solo dopo diversi mesi dall’e-
sordio della pandemia e le reti hanno a provato ripri-
stinare con un certo ritardo i servizi di supporto a loro
rivolti, seguendo solo in un secondo momento approcci
simili alla forza lavoro sanitaria retribuita (Muldrew et
al., 2021). Un certo ritardo nel rendere disponibili nuo-
vi budget di cura ha impattato anche nell’offerta di aiu-
to per le persone con disabilita e le loro famiglie e si &
caratterizzato per esiti non sempre soddisfacenti.

Dato che il picco dell’emergenza appare ora supera-
to, il cambiamento imposto dal distanziamento socia-
le richiede ulteriori riflessioni nei servizi sociosanitari
volte a ripensare cosa dell’offerta di aiuto, nella post-
pandemia, puo tornare ad essere offerto in presenza ed
invece entro quale prospettiva questa nuova ondata di
digitalizzazione puo diventare un nuovo prezioso alle-
ato per il lavoro con le famiglie, in una prospettiva di
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lungo termine e volta ad un miglioramento rispetto ai
problemi sopra ricordati. Se il digitale ¢ infatti in gra-
do di integrarsi e collaborare in ottica cross-culturale
con l'intelligenza umana e i suoi bisogni, I'innovazione
che ¢ in grado di introdurre puo assumere una rilevan-
za per il benessere sociale diffuso, per il mantenimen-
to/potenziamento delle reti sociali dei pitl fragili sotto
la guida degli operatori (Mostaghel, 2016), come alcuni
interventi di carattere innovativo hanno ben eviden-
ziato a livello locale durante i mesi piu duri della pan-
demia (Nanetti et al., 2020). Alcune iniziative online
hanno infatti promosso una nuova solidarieta, una
prossimita e nuove forme di ascolto reciproco durante i
periodi delle restrizioni alla mobilita, grazie a una nuo-
va ibridazione dell’offerta caratterizzata da un maggior
uso del digitale. Per esempio, sono state attivate cam-
pagne social in collaborazione con i CSV come quella
che ha coinvolto il vicinato degli anziani (#Stiamovici-
ni). In generale i social sono stati utilizzati per valoriz-
zare in modo nuovo le iniziative in corso (si pensi alla
condivisione delle locandine sugli stati di WhatsApp
dei professionisti) o per raggiungere i target pitl isolati:
il progetto “Smart Social Welfare” di Fondazione comu-
nitaria Milano Citta, Sud ovest, Sud est, Martesana, ad
esempio, pur nell’'ambito di una progettualita a basso
budget, ¢ riuscito a seguire durante i lockdown, grazie
ai social network, le persone fragili, colpite da patolo-
gie degenerative e mentali come Alzheimer. Attraverso
“Pillole Antisolitudine”, un gioco sociologico via web,
condotto da esperti che hanno lanciato delle piccole
missioni da svolgere ogni settimana tramite Facebook/
Watsapp, con “compiti” sempre semplici e immediati,
attivita prima inimmaginabili. Considerando il digital
divide che interessa gli anziani, l'attivita, in questo caso,
¢ stata accompagnata da uno scambio di lettere pil tra-
dizionale, immaginando che per le strade deserte della
citta, le missive potessero tracciare nuove vie per arriva-
re agli altri. Lesempio appena citato mostra come moda-
lita di risposta digitali e tradizionali possono allearsi in
funzione dello stesso obiettivo, costruendo risposte effi-
caci, in grado di potenziare gli impatti e di raggiungere
gli utenti con un approccio piu capillare, “porta a porta”
(Moscatelli et al., 2021). Oltre che nel rapporto diretto
tra famiglie e famiglie e quello tra famiglie e professio-
nisti/operatori, le nuove tecnologie, i sistemi informa-
tivi e il web sono in grado di contribuire ai processi di
governance e integrazione tra le diverse aree di interven-
to dei servizi che hanno come target i nuclei famigliari
(per una integrazione dell’area psicologica, educativa,
sociale e sanitaria)!, attraverso I'interpolarita delle ban-

'l Piano Nazionale di Ripresa e Resilienza (PNRR), approvato nell’a-
prile 2021, prevede diversi interventi in campo sociosanitario orientati

che dati e la raccolta di feedback digitali da parte dei
diversi soggetti della rete, utili alla riprogettazione/valu-
tazione degli interventi (Agid, 2021). Si tratta di anda-
re nella direzione della cosiddetta frontiera delle “citta
intelligenti/smart cities/smart land”, dove anche i servizi
sociali possono essere un volano per innovazioni urbane
pit ampie (Komninos et al., 2018; Letaifa, 2015; Ange-
lidou, 2014): 'Unione Europea ha da tempo richiamato
tale approccio, per esempio, nella promozione dei “living
lab”, distretti innovativi e user-centred, ecosistemi aper-
ti, solitamente operanti in un contesto territoriale defi-
nito (es. citta, agglomerati, regioni, aree transregionali/
transnazionali), dove sono integrati la ricerca applicata
sui big data, il data mining e i processi di innovazione
digitale ad opera di organismi formati da partnership
pubblico-privato e societa civile. La digitalizzazione puo
infatti potenziare l'accessibilita (in sinergia con nuovi
piani di comunicazione), la presa in carico continuativa,
I’integrazione delle differenti informazioni sugli uten-
ti in carico, il monitoraggio e la valutazione d’impatto.
Per fare maturare i diversi processi di innovazione speri-
mentati durante la pandemia, diventa tuttavia strategico
passare da una prospettiva di adattamento emergenziale
a una di cambiamento a lungo termine, in grado di svi-
luppare gli elementi che in questa fase della crisi pande-
mica hanno - in qualche caso paradossalmente e ina-
spettatamente — potenziato i servizi.

2. LE FAMIGLIE IN ITALIA SONO PRONTE AD UN
AIUTO “DIGITALIZZATO™?

Per riflettere sull’innovazione digitale nei servizi
sociosanitari occorre considerare un primis il recente
cambiamento delle strutture familiari, con la diminu-
zione della numerosita delle famiglie estese e 'aumento
di quelle monogenitoriali composte da madri con bam-
bini (Nazioni Unite, 2019). Questa transizione demo-
grafica pone importanti problemi di protezione sociale,
venendo meno i tradizionali legami informali di aiuto
reciproco che erano solitamente presenti nelle famiglie
allargate, ove una tale deprivazione orizzontale e ver-
ticale nelle reti familiari che si assottigliano colpisce
soprattutto le donne, che sono gia debolmente tutelate
rispetto al lavoro di cura. In questo quadro, quale ruolo
il digitale potrebbe assumere nel fornire aiuto concreto
alle famiglie? E le famiglie di oggi sono pronte a ricever-
lo? In prospettiva, le competenze digitali delle famiglie
e dei loro componenti dovrebbero crescere nei prossimi

a questo sviluppo, investendo su nuove unita dofferta integrate (a livello
psicoeducativo e sociosanitario) come i Centri per le Famiglie e la rea-
lizzazione entro il 2026 di 1.288 Case della Comunita.
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anni grazie al PNRR, che sta investendo 46,3 miliardi al
capitolo “Digitalizzazione, innovazione, competitivita e
cultura”. Il megatrend della digitalizzazione, sviluppato-
si ulteriormente con la pandemia, ¢ un processo di lun-
go corso e ha accelerato negli ultimi anni cambiamenti
tecnologici gia numerosi nella societa e nei sistemi pro-
duttivi: si pensi all’'uso diffuso della nuvola informatica
(“cloud computing”), all’applicazione di nuovi algoritmi.
Le famiglie pero lo hanno incontrato in modo nuovo e
imprevisto in questi mesi di pandemia, anche in relazio-
ne alla diffusione dello smart working e del ricorso alla
didattica a distanza nelle scuole. L'Istat, nel suo ultimo
Rapporto annuale 2020 sulla situazione del Paese, indi-
ca che I'Italia é stata investita dalla pandemia con un
consistente svantaggio e un ritardo in termini di digital
divide rispetto alla media europea (Istat, 2021), ma che
durante I'emergenza, il web ¢ stato utilizzato regolar-
mente dal 74% delle persone tra i 16 e i 74, un dato in
crescita se pensiamo che il 20% degli italiani non usava
mai internet prima del Covid19 (contro una media euro-
pea dell’11%) e che solo il 22% dispone di elevate com-
petenze digitali (contro il 33% della media europea). Sul
piano delle capacita di utilizzo, oltre che delle possibili-
ta di accesso, il divario digitale fra le famiglie italiane &
infatti ancora notevole: il 12,5% delle famiglie ha com-
petenze digitali di base, mentre il 33% ha almeno un
componente con scarse competenze. A livello familiare,
il 24,2% delle famiglie (circa 6 milioni) ha avuto maggio-
ri criticita nella connessione, in particolare nelle famiglie
costituite da soli anziani, in quelle a basso reddito, che
vivono al Sud e/o nei comuni pitt piccoli (Agcom, 2019).
I sistemi relazionali delle famiglie italiane sembra-
no inoltre affrontare I'impatto delle ICT con prudenza e
con forte eterogeneita rispetto alla promozione dell’'uso
del digitale per le nuove generazioni, combinando fles-
sibilita e supervisione, tentando spesso di porre qualche
limite (filtri di parental control e/o di navigazione limi-
tata) (Belletti, 2017). La mediatizzazione dell’esperienza
ha ormai modificato molte delle abitudini quotidiane a
causa della diffusione di una comunicazione molti-a-
molti caratterizzata, attraverso gli smarphone, da una
medialita sempre piu de-spazializzata. La pandemia,
con il lockdown ed il distanziamento sociale, ha quin-
di approfondito la percezione di una rivoluzione che
gia prima stava investendo la famiglia in modo diretto,
potente, senza vie di fuga. Le famiglie si confrontava-
no infatti gia con mondi sociali plurimi che proveniva-
no dai diversi network online (Aroldi, 2017) e alcune di
loro riuscivano a mantenere un approccio “mediattivo”
capace di gestire con una certa resilienza problematiche
quotidiane legate sia all’estrema mobilita delle tecnologie
digitali sia alle nuove pratiche di prosuming, promuoven-
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do un comportamento online responsabile e stabilendo
adeguati periodi e zone offline per i diversi componen-
ti della famiglia (CISF, 2017). Questa ibridazione delle
relazioni interpersonali con la rete sembra interessare
soprattutto le coppie pit giovani, sulle quali in passato
sono stati rilevati anche degli effetti positivi in termini
di coesione familiare e, in parte, rispetto alla partecipa-
zione civica nella sfera pubblica. Rimane presente perd
un cluster di “famiglie marginali e/o escluse” (28,6%),
composte perlopit da anziani soli o in coppia che usano
ancora poco o per nulla l'offerta che passa dalle nuove
tecnologie digitali (CISF, 2017). L'impatto delle reti digi-
tali sulla qualita delle relazioni familiari non ¢ inoltre
esente da rischi e ha portato ad un complesso processo
di ibridazione delle identita e delle relazioni, prodotto
della sostituzione delle relazioni personali e dell’aggiun-
ta pill o meno compulsiva di comunicazioni via ICT
(Donati, 2017). Siamo quasi di fronte al rischio di una
famiglia ibridata in cui le relazioni reali (interpersonali)
e quelle virtuali (digitali) si confondono disincarnando
opinioni, sentimenti e comportamenti (Donati, 2017).

Recenti piani di zona e bilanci sociali pre-pandemia
di alcuni servizi consultoriali ed enti di terzo settore
mostravano che le famiglie erano preparate a un cam-
biamento dell’offerta, quando gia prima della pandemia
alcuni dei servizi sociosanitari o parti di essi venivano
erogati online, analogamente ad altre prestazioni stret-
tamente sanitarie. Lequilibrio tra l'efficienza e I'efficacia
nei servizi digitali per e con le famiglie deve pero esse-
re ancora messo in discussione e definito: rimane anco-
ra da dimostrare nei diversi contesti, quale sia infatti la
capacita delle diverse innovazioni digitali di essere da un
lato economiche e davvero immediate e dall’altro efficaci
nel rispondere ai complessi problemi relazionali e mul-
tidimensionali che caratterizzano il lavoro sociale, senza
al contempo snaturare la dimensione relazionale endoge-
na ed esogena al nucleo famigliare, anche in termini di
corporeita.

3. LA RICERCA FARE RETE IN LOMBARDIA PER
OSSERVARE E RIPENSARE IL CAMBIAMENTO
DIGITALE PORTATO DA COVIDI19

I dati di ricerca presentati in questo studio? si foca-
lizzano sulla Regione italiana piu colpita nella prima fase
della pandemia, la Lombardia, esplorando il tema del
cambiamento digitale, a meno di due anni dall’esordio
dell’emergenza sanitaria, nel 2021, dal punto di vista dei

2 Lanalisi di dati di secondo livello ¢ realizzata nellambito progetto PON
“Smart social welfare innovation basata sul Family Impact Lens nei ser-
vizi per le famiglie della Lombardia”
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responsabili dei servizi per le famiglie, consultori fami-
liari e associazioni familiari e da quello delle famiglie
utenti. Al fine di analizzare i bisogni delle famiglie, I'aiu-
to di cui hanno beneficiato e la riorganizzazione dei ser-
vizi in ottica digitale durante la pandemia nel 2021 (oltre
ad altri aspetti che non saranno approfonditi in questo
articolo), ¢ stata realizzata un’ampia ricerca condotta dal
Centro di Ateneo Studi e Ricerche sulla Famiglia dell’U-
niversita Cattolica di Milano all’interno di un progetto
intitolato FARE RETE - FAmiglie REsilienti REsistono
alle TEmpeste (il cui capofila ¢ APS OEFFE, Centri di
Formazione e Orientamento Familiare®), che ha attivato
un percorso di osservazione, riprogettazione ed innova-
zione multistakeholders a sostegno delle difficolta fami-
liari durante Covid19. All’interno del progetto sono state
effettuate tre rilevazioni, in modo da triangolare le osser-
vazioni sulle diverse variabili dello studio: una rivolta alle
associazioni familiari, un’altra ai consultori familiari e
un’altra ancora alle famiglie con figli minori (Moscatelli,
2022). Nel marzo 2021 hanno risposto ad un questiona-
rio strutturato online, tramite la piattaforma Qualtrics,
50 associazioni* che si occupano in Lombardia di forni-
re aiuto alle famiglie e 48 consultori familiari con unita
d’offerta che operano in prevalenza a Milano, Bergamo e
Varese. Il questionario ha indagato i bisogni e i proble-
mi che sono emersi/aggravati nelle famiglie, I'intensita di
risposta, la riorganizzazione dei servizi online, le moda-
lita d’'uso dei new media per mantenere il contatto con le
famiglie e le prospettive future di lavoro. Nel luglio 2021
¢ stata poi condotta una rilevazione (CAWI, interviste via
web) che ha coinvolto 300 famiglie lombarde (i genito-
ri hanno risposto facendo riferimento al proprio nucleo
familiare) tramite un campionamento casuale stratificato
per quote, rappresentativo per eta/ciclo scolastico dei figli
(che dovevano essere minorenni) e dimensione del comu-
ne di residenza (margine di errore +/- 5,7%). Il questio-
nario rivolto ai genitori, oltre a domande sulle misure del
Governo di cui si € beneficiato, ha raccolto informazioni
relative ai servizi/interventi sociosanitari anche digitali
fruiti, sulla propensione all’'uso del digitale, ha esplora-
to inoltre le fonti di stress, i problemi emersi/aggravati,
la qualita delle relazioni familiari, che non saranno in
questa sede direttamente riportati. Il campione, equa-
mente suddiviso per genere della persona intervistata
(45% padri, 55% madri), ha un’eta media di 44 anni ed

311 progetto di ricerca ¢ stato finanziato da Regione Lombardia tramite
il bando “Sostegno di progetti di rilevanza locale promossi da organiz-
zazioni di volontariato o associazioni di promozione sociale - 2020”.
*Tra cui CISE, Acli, OEFFE, CIF, AGE, Famiglie per LAccoglienza, IL
Melograno, Forum delle associazioni familiari, Famiglie Nuove, Sidef,
A.Ge.S.C,, Ai.Bi. Anteas, Centro Aiuto alla Vita, Associazione Parkinso-
niani, ANFFAS, Corpo Volontari Pronto Soccorso, Banco di Solidarieta
Alimentare, AIDO, Unione Italiana dei Ciechi e degli Ipovedenti.

¢ composto da famiglie con 1 figlio nel 36,6% dei casi,
con 2 figli nel 50,1%, con 3 figli o piu nel 13,3%; l'eta del
primo figlio € nel 41% dei casi tra 6-10 anni, nel 26% tra
11-13 anni (frequentano la scuola secondaria di I° grado)
e nel 33% dei casi tra i 14-17 anni (frequentano la scuola
secondaria di II° grado).

Successivamente, per approfondire la propensione
all’uso del digitale da parte delle famiglie verranno con-
siderati altri studi italiani che hanno usato le medesi-
me variabili della ricerca FARE RETE della Lombardia,
all’interno di pitt ampi progetti di ricerca interdiscipli-
nari e longitudinali realizzati dal CISF (indagini degli
anni 2017-2019-2022 - pre e post pandemia - su campio-
ni nazionali rappresentativi di tutte le famiglie italiane;
di cui quello del 2022, composto da sole famiglie con
figli). L'obiettivo di questa metanalisi che verra presen-
tata nel paragrafo 6 ¢ quello di osservare similitudini e
differenze tra il campione regionale e nazionale e di rile-
vare un eventuale cambiamento nel tempo rispetto alla
propensione all’'uso del digitale da parte delle famiglie.

4. LA RIORGANIZZAZIONE DIGITALE DELLCOFFERTA
DEI CONSULTORI FAMILIARI E DELLE
ASSOCIAZIONI FAMILIARI LOMBARDE DURANTE LA
PANDEMIA COVID19

Gli enti coinvolti nella ricerca FARE RETE hanno
dovuto far fronte all'emergere di nuovi bisogni e all’acu-
irsi di altri, rivedendo in maniera sostanziale le proprie
modalita operative. Rispetto agli interventi che le asso-
ciazioni e i consultori lombardi hanno attivato online
durante la pandemia, le risposte sono state molto diffe-
renziate e caratterizzate da elementi di vivacita. In par-
ticolare, il 38% delle associazioni ha attivato dirette stre-
aming e formazione online per le famiglie, circa 1 su 3
ha attivato interventi di supporto alle relazioni familiari
online, anche volti alla compagnia e a contrastare la soli-
tudine, mentre il 28% ha attivato iniziative di tipo ricrea-
tivo online per i minori; sono stati inoltre attivati alcuni
gruppi di mutuo aiuto online e di supporto psicologico,
con consulenze e colloqui online, su appuntamento via
zoom/teams. Gli interventi antistress, la mediazione, la
consegna pasti e il microcredito sono invece stati attiva-
ti da una minoranza di associazioni rispondenti, ma chi
li ha realizzati deve aver introdotto un livello interessan-
te di innovazione digitale, dato che in precedenza era-
no organizzati offline (Figura 1). Per rispondere ai biso-
gni emersi, sono state introdotte strategie ibride e molto
diversificate anche grazie alle partnership territoriali con
altri enti, rispetto al sostegno scolastico, ad iniziative vol-
te alla rielaborazione emotiva di traumi, alla risocializza-
zione, al contrasto alla solitudine. 12 enti hanno offerto



106

anche forme di sostegno materiale di tipo alimentare,
economico, tecnologico, tra cui il ricondizionamento di
alcuni dispositivi, 1 buoni spesa, i kit infanzia, l’'acquisto
di tablet e un aiuto per l'inserimento lavorativo; un’as-
sociazione si € impegnata a formare nuovi volontari al
fine di riorganizzare la propria offerta di servizi digitali
e un’altra ha offerto sostegno nella prenotazione di tam-
poni e vaccinazioni. Nei consultori durante la pandemia
¢ invece stato prevalentemente attivato il supporto online
di tipo psicologico e di supporto alle relazioni familiari
(da oltre 1'80% delle unita d’offerta rispondenti). Secon-
dariamente interventi di mediazione di conflitti di coppia
online sono stati attivati da oltre la meta dei consultori
circa, mentre rispettivamente il 43% ha attivato dirette
streaming e il 40% interventi antistress online. I nuovi
interventi online attivati riguardano infatti il sostegno
psicologico durante i periodi piu critici della pandemia,
per la gestione dell’ansia, dello stress, dell’autostima,
anche in ottica preventiva, oppure l'accoglienza di per-
sone di altre nazionalita e l'orientamento verso altre pre-
stazioni sociosanitarie. Il gruppo di mutuo aiuto online
¢ stato invece utilizzato in modo pill sporadico e rare
sono state anche le attivita ricreative online attivate per
minori e per anziani (Figura 1). Nove consultori hanno
utilizzato la risposta “altro” per segnalare altre iniziative,

Servizio di supporto psicologico online

Interventi di supporto alle relazioni familiari online
Interventi di mediazione di conflitti di coppia online
Dirette streaming /formazione online per famiglie
Interventi antistress online

Gruppi di mutuo aiuto online

Altro
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non incluse nell’elenco proposto: quattro hanno sostenu-
to di aver attivato online attivita di gruppo generiche, sei
enti hanno nominato l'area dei bisogni inerenti al parto e
all’esperienza di neogenitori, un ente I'educazione sessua-
le dei minori, un altro ’area relativa a problematiche nel-
la gestione delle emozioni. I consultori, gia in sofferenza
negli ultimi anni per il personale, grazie al digitale sono
stati in grado di rispondere ad estesi disagi e difficolta
psicologiche, cosi come a problematiche relazionali fami-
liari, ma non hanno potuto dare risposte sempre imme-
diate o complete ad altre problematiche, come ad esem-
pio quelle relativa alle difficolta economiche e materiali,
alla gestione dell’homeworking e/o degli aspetti connessi
alle problematiche educative. Su questi fronti e bisogni
le associazioni sono apparse invece in grado attivarsi a
360 gradi, grazie anche a un'organizzazione pil flessibile
e all’attivita di volontariato. In proposito una Fondazio-
ne che gestisce alcuni consultori coinvolti nella ricerca
ha sottolineato le difficolta dei primi mesi di pandemia,
quando le unita sono state chiamate da un lato a spostare
i propri servizi on-line, dall’altro a continuare a garanti-
re il servizio di ginecologia e ostetricia in sicurezza e nel
rispetto delle normative sanitarie, mentre solo in segui-
to, a fronte delle importanti problematiche che stavano
vivendo nello specifico i minori, sono riuscite ad attiva-

22
Attivita ricreative socializzative online per minori ~TE—@—_l0 _ o
Attivita ricreative e sociali online per anziani '02
Interventi di mediazione di conflitti sociali/comunitari 02
Consegna pasti a domicilio 0 10
Microcredito w0, ¢
Interventi di compagnia/antisolitudine 0 34
0 20 40 60 80 100 120
m Consultori famigliari Associazioni

Figura 1. Aiuti/servizi attivati online in questo anno di pandemia da parte delle associazioni e dei consultori (2021, percentuali di risposta
del si, VA48 e VA 50, punto di vista dei consultori e delle associazioni).
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re modalita effettivamente inedite di presa in carico delle
famiglie, caratterizzate dall’uso dei nuovi media digitali.
Complessivamente durante la pandemia molte
modalita operative sono state in larga parte riviste con
l'utilizzo delle tecnologie digitali e le risposte su questo
tema evidenziano sia elementi positivi che critici: da un
lato la possibilita di mantenere i contatti, ma allo stes-
so tempo una perdita qualitativa dall’aspetto relaziona-
le. Compito dei professionisti del settore sociosanitario &
stato quindi quello di trovare una migliore integrazione
tra il preservare i rapporti umani e la facilita d’interven-
to e d’uso dei servizi. Rispetto all’ offerta di aiuto che
ha utilizzato il digitale, la maggioranza dei consultori si
trovano molto d’accordo, piu delle associazioni parteci-
panti alla ricerca, sul fatto che internet abbia permesso
di mantenere un contatto con le famiglie e che l'offerta
di aiuto non sia stata penalizzata dalle modalita onli-
ne, a fronte di circa solo un terzo dei rispondenti che
esprime invece un parere opposto (Figura 2). Infatti, a
livello medio i consultori sono posizionati oltre la meta
della scala (4,3; molto d’accordo) sul fatto che le relazio-
ni online siano state di grande aiuto durante 'emergen-
za. Le associazioni, con giudizi leggermente piu tiepidi
rispetto ai consultori, forse dovuti anche a una minore
competenza d’uso e alla presenza di coorti generaziona-
li pitt anziane tra il personale, segnalano che comunque
grazie a internet ¢ stato spesso possibile mantenere un
contatto con le famiglie (media 3,7). La maggior parte
delle associazioni e dei consultori ¢ inoltre abbastanza
d’accordo sul fatto che internet e i nuovi media digita-

Grazie a internet e ai nuovi media digitali e stato possibile
per noi mantenere un contatto con le famiglie

|'aiuto che il consultorio puo fornire alle famiglie &
risultato penalizzato dall'uso di internet e dei nuovi media

internet e le relazioni online sono state di grande aiuto
per le famiglie

W consultori famigliari
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li siano stati di grande aiuto per le famiglie (media 3,4
circa) e di fatto sono poche le associazioni e i consultori
a segnalare un risultato fortemente penalizzante dell’uti-
lizzo di internet e dei nuovi media.

Durante la situazione pandemica per le associazioni
¢ stato fondamentale innanzitutto riuscire a mantenere
i contatti con le famiglie, a causa ovviamente dell’im-
possibilita di accoglierle all’interno dei propri spazi. Un
ruolo preponderante ¢ stato quindi svolto dalle piattafor-
me online, grazie al quale ¢ stato possibile vedersi, oltre
che dialogare e allestire confronti e incontri tra gruppi
online. Incontrando in questo mondo online le famiglie,
per le associazioni ¢ stato possibile raccogliere le diverse
preoccupazioni e problematiche che si aggravavano nel
procedere della crisi (Figura 3). 15 associazioni hanno
mantenuto i contatti con le famiglie attraverso modalita
alternative come i social network che sono stati utilizza-
ti abbastanza (3,6 in una scala da 1 a 5). Le associazioni
coinvolte hanno inoltre dichiarato di aver utilizzato oltre
al proprio sito internet, piattaforme utili a svolgere vide-
ochiamate e incontri formativi come webinar, conferen-
ze e convegni. Rispetto ad altre forme di comunicazioni
utilizzate in questo anno di pandemia, le associazioni
lombarde hanno comunicato moltissimo via mail (4,55,
in una scala da 1 a 5), molto con WhatsApp (4,31) e con
il telefono (3,89).

Gli enti coinvolti hanno manifestato il desiderio
di mettersi nuovamente in gioco nel futuro per poter
migliorare il servizio offerto, dando importanti segna-
li di innovazione e di una veloce capacita di riorganiz-

3,77
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1 15 2 25 3 35 4 45 5

associazioni

Figura 2. Accordo con le affermazioni circa I'uso dei nuovi media nella pratica consultoriale/nelle attivita dell'associazione in questo contes-
to di emergenza (2021, valori medi. Min =1 per nulla, max= 5 moltissimo, VA48 e VA50, punto di vista dei consultori e delle associazioni).
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Figura 3. Durante le chiusure dovute alla pandemia, come e con
quale frequenza avete comunicato con le famiglie (sospensione
dell’attivita, eventuali proroghe ecc.)? (2021, Valori medi, min=1-
max=5, VA 50, punto di vista delle associazioni).

zarsi. In proposito nelle riposte aperte, suggeriscono
che I'innovazione digitale ¢ un processo bidirezionale e
che l'attivazione delle famiglie ¢ fondamentale: una vol-
ta presa consapevolezza della propria situazione, anche i
nuclei famigliari devono attivarsi e chiedere aiuto tramite
i nuovi canali digitali. A questo aspetto dell’attivazione
degli utenti si collega anche I’essenzialita per le famiglie
di coltivare e stringere rapporti informali e amicali con
altre cosi da far emergere relazioni che possano poi gene-
rare forme di sostegno reciproco e di auto mutuo aiuto,
oppure la capacita di evidenziare problematiche diffuse
e quindi di chiedere e dare risposte, stimolando una for-
ma di cittadinanza delle famiglie online piu attiva e par-
tecipata (si pensi in proposito alle social street e alle app
di quartiere che connettono persone rispetto a bisogni e
risorse). Pertanto, il digitale puo facilitare anche questa
nuova connettivita tra le stesse famiglie e non solo quel-
la tra i servizi della rete formale e i loro utenti. Gli enti,
d’altro canto, per offrire un servizio di qualita anche dal
punto di vista della digitalizzazione dovrebbero investi-
re maggiormente nelle collaborazioni territoriali cosi da
poter implementare network utili a una presa in carico
integrata delle famiglie, a partire da una prospettiva mul-
tidimensionale ed interdisciplinare, in grado di procedere
in modo sinergico per tutto I'arco della presa in carico.

.5. LUSO DI SERVIZI DIGITALI DA PARTE DELLE
FAMIGLIE LOMBARDE DURANTE COVID19

I dati del questionario FARE RETE rivolto alle fami-
glie della Lombardia (n. 300) mostrano come i servizi
consultoriali e le associazioni siano stati direttamente di
aiuto a un numero non trascurabile di famiglie, nel pri-
mo caso all’8% di esse, nel secondo al 5%. I consultori
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sono apparsi piu utilizzati nei Comuni di piccole dimen-
sioni, viceversa le associazioni nei Comuni pil grandi,
oltre 100.000 abitanti (Tabella 1). Rispetto all’aiuto di tipo
digitale ricevuto durante la pandemia (Tab. 1), diversi
nuclei familiari hanno utilizzato per la prima volta servi-
zi di supporto psicologico online (8,5%), attivita ricreative
socializzative online per minori (8%), servizi di babysit-
ting organizzati tramite i nuovi media (7,5%) e conse-
gna pasti a domicilio gestiti in digitale (28%). Le attivita
religiose delle parrocchie realizzate da remoto (esclusa la
messa) sono state utilizzate da circa il 7% delle famiglie.
Un numero minore di soggetti rispondenti (il 4% circa)
ha invece beneficiato di altre forme di aiuto online realiz-
zate (attivita ricreative e sociali online per anziani, grup-
pi di mutuo aiuto online). Gli interventi di mediazione
di coppia online (4,1%), quelli di mediazione dei conflitti
comunitari (2,7%) e altri, di tipo relazionale contro I’i-
solamento/solitudine (2,1%) sono stati infine utilizzati
da un numero limitato di famiglie, cosi come anche il
microcredito (3,8%). Altre attivita utilizzate per via digi-
tale sono state il centro antiviolenza online, la ginnasti-
ca e/o la meditazione online, il supporto tecnologico per
la DAD e l'universita della terza eta online. Le donne

Tabella 1. Pensando alla sua vita e a quella della sua famiglia, in
questi mesi ha utilizzato per la prima volta qualche servizio o aiuto?
Quali aiuti/servizi ha utilizzato? (2021, Valori percentuali, VA300,
punto di vista delle famiglie).

Finoa  Oltre
Si No 100.000 100.000
abitanti Abitanti

Consegna pasti a domicilio organizzato

con i nuovi media 28,2 71,8 27,5 29,6
Servizio di supporto psicologico online 8,5 91,5 8,8 12,3
Attivita ricreative socializzative online

per minori 8,0 92,0 5,7 9,6
Babysitting (a pagamento) organizzato

tramite nuovi media 7,5 92,5 5,7 12,5
Attivita religiose online (esclusa messa) 6,8 93,2 5,7 9,7
Interventi antistress (anche online) 4,3 95,7 3,9 7,8
Attivita ricreative e sociali online per

anziani 4,2 958 3,1 7,0
Interventi di mediazione di conflitti di

coppia (anche online) 4,1 959 39 6,8

Interventi di supporto alle relazioni

familiari (anche online) 39 96,1 4,0 5,8
Microcredito tramite nuovi media 3,8 96,2 4,0 5,4
Gruppi di mutuo aiuto online 3,1 969 28 5,6
Interventi di mediazione dei conflitti

sociali/comunitari (anche online) 2,7 97,3 2,7 4,1
Interventi di compagnia/contro la

solitudine tramite nuovi media 2,1 97,9 23 2,7
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Tabella 2. Piacere e costrizione nell'utilizzo delle ICT per rispondere ai propri bisogni (Anni vari, valori medi, min =0, max=10, dati rap-

porti CISF e Ricerca FARE RETE).

Rapporto CISF 2017-
Campione nazionale
famiglie (n. 3.708)

Rapporto CISF 2019-
Campione nazionale
famiglie (n. 4.000)

Ricerca FARE RETE
2021-
Campione famiglie
lombarde con figli (300)

Rapporto CISF 2022-
Campione nazionale
famiglie con figli (2.227)

Quanto spesso utilizzare i media digitali 530
¢ un “piacere”? ’
Quanto spesso utilizzare i media digitali

\ « . o 5,20
€ una “costrizione necessaria’?

6,48 7,93 7,0

6,30 6,97 6,0

hanno usato maggiormente servizi di supporto psicolo-
gico, mentre in generale gli altri servizi appaiono essere
stati utilizzati da una quota maggiore di utenti di sesso
maschile. Il limitato utilizzo di aiuti di tipo psicologico
ed economico segnala una certa debolezza di risposta da
parte della rete sociosanitaria: sia gli enti, che le stesse
famiglie intervistate avevano evidenziato come i problemi
di natura psicologica e quelli economici si fossero infat-
ti molto aggravati durante Covid19. Le percentuali d’uso
dei nuovi servizi, anche digitali, non appaiono comunque
del tutto residuali e come vedremo tra poco, I'uso dei ser-
vizi digitali, imposto dal distanziamento sociale, ¢ stato
giudicato complessivamente in modo piuttosto positivo
dalla maggioranza dei rispondenti.

6. IL PUNTO DI VISTA DELLE FAMIGLIE SULLA
DIGITALIZZAZIONE: UNA PROSPETTIVA
LONGITUDINALE, PRE E POST-COVID19

Come gia evidenziato dal Rapporto CISF 2017, le dif-
ferenziazioni nelle famiglie italiane sul tema del digitale
sono profonde ma ¢ rinvenibile ormai una diffusa tenden-
za a mescolare i contatti diretti, faccia-a-faccia, lo stare
insieme, con relazioni e connessioni allacciate tramite i
vari media e strumenti digitali, in quello che potremmo
definire un processo di “ibridazione delle relazioni fami-
liari”. Sembra quindi superata la dualistica contrappo-
sizione tra “mondo reale” e “virtuale”, e occorre invece
comprendere quella che ¢ una vera e propria nuova “realta
delle relazioni familiari”, ormai inestricabilmente mesco-
late tra relazioni corporee, fisicamente tangibili in preci-
se dimensioni di spazi e di tempi condivisi, e connessioni
e relazioni digitali, che dilatano lo spazio (si ¢ connessi
anche a migliaia di chilometri di distanza) e anche il tem-
po (con possibilita di interazione sincrone e asincrone)®.

® Questa dilatazione dello spazio e del tempo era gid stata ampiamente
conquistata dal telefono “tradizionale”; i new media digitali ne hanno
ampliato in modo esponenziale le potenzialita.

Per misurare I'atteggiamento soggettivo degli intervi-
stati nei confronti della digitalizzazione dell’aiuto da parte
dei servizi sociali ¢ stato utilizzato un indicatore sul gra-
do di liberta o necessita nell’'uso delle ICT, nel complesso
semplice, organizzato su due sole variabili, introdotto per
la prima volta nel Rapporto CISF 2017 e successivamente
utilizzato in altre indagini successive e anche nelle inter-
viste alle 300 famiglie lombarde del progetto FARE RETE
sopra citato. In particolare, consideriamo qui quanto 'uso
delle ICT sia percepito come libera scelta (nel questionario
“un piacere”), e quanto invece sia un vincolo, un obbligo,
un compito che si sarebbe evitato volentieri (nel questio-
nario “una costrizione necessaria”, dovuta alle pressioni
dell’ambiente comunicativo, che in qualche modo impone
alle persone di adattarsi ai nuovi strumenti digitali). Agli
intervistati € stato chiesto di esprimere un punteggio da 0
a 10 su entrambe le variabili (Tabella 2).

Considerando in prima battuta il campione lom-
bardo FARE RETE del 2021, intervistato durante la
pandemia, i cui dati sono stati presentati nei paragrafi
precedenti, emerge che le famiglie lombarde (con figli)
ritengono che utilizzare i media sia stato in prevalenza
un piacere (7,93) invece che una costrizione necessa-
ria (6,97). Un punto di differenza tra le due variabili, a
favore di un uso “gratificante”, anche se la percezione
di “necessita/obbligo” riporta comunque un punteggio
medio elevato (quasi 7 su 10). Particolarmente positive in
quella ricerca appaiono le madri con una media piu alta
rispetto al piacere d’uso (8,42) contro quella dei padri
(7,32). Risultato pit positivo anche per le famiglie con
figli adolescenti, in un quadro trasversalmente positivo
rispetto al giudizio d’uso dei media digitali.

Se consideriamo questa serie storica, emerge un per-
corso di progressivo “addomesticamento”, pur con qual-
che cautela. Nelle indagini CISF 2017-2019 - pre-pan-
demia - su campioni nazionali di tutte le famiglie (eta
media attorno ai 57 anni) - si rilevano valori abbastanza
vicini tra loro su entrambe le variabili (piacere e costri-
zione si equivalgono), e tra il 2017 e il 2019 si rileva un
aumento particolarmente rilevante su entrambi i codici
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Tabella 3. Indice di ibridazione/ adattamento nell'uso dei media digitali per trovare risposta ai propri bisogni. (Anni vari - valori percen-
tuali di colonna e casi pertinenti, dati rapporti CISF e Ricerca FARE RETE).

Rapporto

Rapporto CISF

Rapporto Ricerca FARE

CISF2017- CISF2019- RETE 2021- 202.2-
: . ) I Campione
Campione Campione Campione famiglie . L
. L . L . nazionale famiglie
nazionale famiglie nazionale famiglie lombarde con figli con figli
.22 .2.94 2
(n 68) (n. 2.948) (230) (1.718)
IBRIDATI. Molto piacere e nessun senso di costrizione:
persone chf usano abbastanza o m.olto i media digitali e 176 87 31,3 236
lo fanno pil spontaneamente e attivamente, senza sentirsi
dipendenti o costretti
ADATTATI. Piacere e costrizione sono pit 0 meno
b}la‘na'atlz persone che utlhzzar.lo abbastanza o molto i media 487 76,5 53,1 67.4
digitali, e nello stesso tempo, si sentono abbastanza o molto
costretti
MARQINALI. Ne piacere né costrizione: persone che usano 216 9.4 8,6 37
poco i media digitali
FORZATI. Poco piacere e prevalente senso di costrizione:
persone che usano i media digitali soprattutto perché si 12,1 5,4 6,9 5,4

sentono pressate a farlo

(oltre un punto in piti, da poco piu di 5 a poco pit di 6).
Sembra aumentare, quindi, nella popolazione comples-
siva, la consapevolezza sia degli aspetti positivi che di
quelli negativi, probabilmente a seguito di una maggiore
penetrazione ed utilizzo delle ITC anche tra le genera-
zioni pitt avanti negli anni. I dati del 2022, infine, rileva-
ti su un campione nazionale di famiglie con figli (quin-
di pit giovane di quelli del 2017 e 2019, e piu simile a
quello lombardo del 2021), mostrano lo stesso divario tra
piacere e costrizione (un punto, 7 rispetto a 6) e quindi
un’ottica di apprezzamento maggiore.

Per oftrire un ulteriore livello di lettura, ¢ stato inol-
tre elaborato un indice sintetico di ibridazione/adatta-
mento (Tabella 3)%, che ha in buona parte confermato la
presenza di modelli eterogenei di utilizzo e di apprezza-
mento della digitalizzazione, in un continuum di pene-
trazione del digitale che va dai piu onlife, gli ibridati,
passando per gli adattati, forzati e infine ai margina-
li, che usano il meno possibile gli strumenti di ICT (si
veda la breve descrizione dei tipi famigliari, nella tabella
3). I quattro profili evidenziano le differenze tra gruppi
rispetto al rapporto con i servizi digitali, considerando
le combinazioni possibili tra le dimensioni di piacere e
costrizione.

¢ Lindice & stato elaborato rendendo dicotomiche le risposte (No/Si) e
“togliendo le risposte degli intervistati che si sono collocati esattamente a
meta (cioé hanno avuto un punteggio 5 nella scala 0-10) per poter meglio
individuare i quattro gruppi ‘puri, cioé decisamente in una direzione o
nellaltra” (cfr. P. Donati, Rapporto Cisf 2017, p. 182).Le variabili sono
state pesate nel seguente modo: 0-4=No; 6-10=Si.

Sempre considerando le famiglie lombarde della
ricerca FARE RETE, emerge un piccolo gruppo di fami-
glie per cui utilizzare i media non ¢ stato né un piacere
né una costrizione (i marginali, 8,6%, pill frequente tra
gli uomini e nelle famiglie con figli in eta 11-13). Anche
il gruppo di coloro che non vorrebbero usare i media,
ma sono forzati a farlo ¢ di piccole dimensioni (6,9%). Ci
sono poi due gruppi piu consistenti di famiglie: coloro
che abbiamo definito gli ibridati, che ritengono che usa-
re i media non sia soprattutto una costrizione ma pre-
valentemente un piacere (31,3%) e gli adattati, che cor-
rispondono alla maggioranza del campione (53%), per i
quali usare i media ¢ una costrizione necessaria, dovuta
anche all’evento pandemico’. Nel gruppo degli ibridati ci
sono piu frequentemente famiglie con figli piti piccoli di
eta 6-10 anni, mentre in quello degli adattati sono pre-
senti con maggior frequenza famiglie con figli piti gran-
di, in eta 14-17 anni.

Se consideriamo anche la serie storica di questo
indice, emerge un percorso di progressiva inclusione del-
le ICT nella vita quotidiana delle famiglie, pur con qual-
che cautela. Rispetto alle indagini CISF 2017-2019 - pre
pandemia - su campioni nazionali di tutte le famiglie
(eta media attorno ai 57 anni), nel 2017 quasi la meta
del campione era incluso nella tipologia degli adattati,
seguito dalle categorie estreme (i marginali e gli ibrida-

7 Per le famiglie lombarde nel gruppo degli ibridati sono piu frequen-
ti famiglie con figli piti piccoli di eta 6-10 anni, mentre in quello degli
“adattati” sono presenti con maggior frequenza famiglie con figli piti
grandi, in etd 14-17 anni.
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ti), ciascuna attorno al 20%, mentre i forzati risultavano
gia meno presenti, attorno al 12% (variabili decisive, pur
se non esclusive, nel determinare questi orientamenti
sono l'eta ed il livello di istruzione). Nel 2019 si assiste
ad un ulteriore deciso spostamento verso gli adatta-
ti, che superano i tre quarti del campione, ai danni di
tutte le altre tipologie, che diminuiscono decisamente.
Nel 2022, nel campione di famiglie con figli nella post-
pandemia, crescono gli ibridati e gli adattati, rispetto
agli altri campioni di famiglie. Pare proprio, in estrema
sintesi, che la popolazione italiana nel suo complesso
stia procedendo velocemente ad un “addomesticamento”
delle ICT (con un progressivo e prudente adattamento),
processo che per i pit giovani appare anche pilt veloce
e profondo (diventando a volte una vera e propria ibri-
dazione), come mostrano anche altre ricerche, qui non
presentate, che utilizzano le stesse variabili e sono state
realizzate nel 2019 e 2020 (Istituto Toniolo, 2019; 2020;
Cisf, Istituto Toniolo, 2021).

7. VERSO UNA MORFOGENESI STRATEGICA DEI
SERVIZI PER LA FAMIGLIA NELLERA DIGITALE

La ricerca FARE RETE ha rilevato un diffuso disa-
gio nelle famiglie durante la pandemia, che ha preso le
forme di fatiche e sofferenze psico-relazionali, oltre che
di preoccupazioni economiche e per I'educazione dei
figli. Sebbene si possa affermare che praticamente la
totalita degli enti lombardi ha attivato misure per con-
tinuare ad offrire i propri servizi a distanza, attraverso
internet e il telefono, le risposte date dagli enti sono state
diversificate: se i consultori hanno saputo leggere meglio
la fatica psicologica degli utenti, indirizzando a questo le
loro nuove attivita online, le associazioni si sono mag-
giormente orientate ad un aiuto a 360 gradi. I consultori
per continuare ad operare nell’ottica di aiuto digitale ai
nuovi problemi emersi durante la pandemia, nelle rispo-
ste aperte hanno segnalato che vorrebbero potenziare la
propria azione, a livello di interventi erogati, di partner-
ship attivate, di tecnologie disponibili, di fondi dedicati
per il lavoro terapeutico; le associazioni vorrebbero inve-
ce ingaggiare nuovi volontari, operatori o esperti e men-
zionano con maggiore frequenza problematiche relative
all’utilizzo delle tecnologie. Sul versante dei beneficiari i
dati mostrano che le famiglie sono apparse pronte all’of-
ferta digitale, definita spesso come “un piacere”, con un
utilizzo effettivo, non limitato, dei nuovi servizi di aiu-
to che hanno previsto i nuovi media digitali. I dati delle
altre ricerche considerate, mostrano che le famiglie sono
pronte per una nuova offerta digitale e che pertanto i
servizi possono puntare ad innovare da una prospettiva

strategica, con una diversificazione dell’offerta in grado
di rispondere ai problemi emersi e alle disuguaglianze
che sono aumentate durante la pandemia.

Inoltre, nel periodo pandemico nuovo significato
e valore ha assunto la dimensione territoriale a causa
dell’isolamento, dell’impossibilita di uscire dalla propria
abitazione o dal proprio Comune: da una parte si sono
acuiti disagi sociali e psicologici quali la solitudine e
difficolta relazionali, dall’altra ha assunto nuova poten-
za il concetto di sussidiarieta e aiuto reciproco caratte-
rizzato dalla prossimita locale. Alcuni servizi hanno
colto Popportunita per stringere rapporti con altre real-
ta del territorio per uno sguardo multidimensionale sui
bisogni delle famiglie nell’ottica di un lavoro integrato,
usando a volte le opportunita offerte dal digitale. Riadat-
tarsi, trasformarsi e quindi crescere insieme al contesto
socioculturale in cui si opera sono sicuramente alcuni
degli aspetti su cui le unita d’offerta dovranno investire
ancora nel prossimo futuro dal punto di vista dei nuovi
media. In tal senso, il tema della territorialita e dell’ac-
cessibilita ¢ un asse strategico: il 20% dei consultori e
il 9% delle associazioni che hanno risposto alla ricerca
FARE RETE segnalano che le famiglie sono scollegate
dalla rete di aiuto e dovrebbero riconoscere maggior-
mente le proprie difficolta e attivarsi di conseguenza nel
proprio territorio. Per lavorare sull’accessibilita, tema
caro anche al PNRR, occorre continuare ad allestire spa-
zi e processi socializzanti nei diversi “spazi di transito”
delle famiglie, compresi i mondi online, immaginando
un welfare che prende I'iniziativa in ottica piu preventi-
va, con nuovi movimenti in grado di entrare nei conte-
sti, attraverso la digitalizzazione, oltre a ulteriori luoghi
e spazi “ibridati” di socializzazione rivolti alle famiglie
(Carra et al. 2022). Il tema della territorialita/accessi-
bilita dei servizi sociosanitari va pertanto ripensato in
un’ottica di nuove collaborazioni tra gli enti, di una bidi-
rezionalita tra utenti e servizi e di una maggiore integra-
zione online e offline.

Per ripensare strategicamente 'innovazione digitale
nei servizi sociosanitari integrati per le famiglie, occor-
re anche offrire un aiuto che vada nella direzione di una
maggiore smartness. Il paradigma della smartness fa rife-
rimento agli obiettivi degli interventi che devono essere
specifici, misurabili, raggiungibili, rilevanti e tempestivi
(S.M.A.R.T.: Specific, Measurable, Achievable, Relevant
and Timely), una logica che puo ben sposarsi con il coin-
volgimento dell’intelligenza artificiale e delle banche
dati, tramite algoritmi e modalita di realizzazione che
possono trasformare la complessita in una nuova sem-
plicita d’uso (Hussein et al., 2017; Doran, 1981). I nuovi
media consentono infatti certamente una tempestivita
(dati in tempo reale, quasi-simultaneo) e la possibilita di
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estrarre in modo semplice, veloce e soprattutto oggettivo
le informazioni avvalendosi di potenti calcoli; la capa-
cita di collegare questi dati tra loro, tenendo comunque
in considerazione i cosiddetti «small data», ossia i dati
qualitativi, consente ai professionisti nuove analisi dei
bisogni e diagnosi dei contesti; la possibilita di visualiz-
zazioni grafiche interattive ed intuitive, sui bisogni delle
famiglie, i loro problemi, le loro relazioni e reti consente
agli operatori e agli stessi utenti di visualizzare risorse
disponibili e dinamiche ricorrenti®. La digitalizzazione
puo essere co-protagonista nel pianificare e progetta-
re i servizi e il rapporto con le famiglie, implementan-
do nuove «piattaforme» che mettono in dialogo i diversi
soggetti interessati, monitorando i servizi e le prestazio-
ni, oltre che consentire una valutazione di impatto piu
puntuale e una diffusione di nuove informazioni rile-
vanti per la cura (repository di casi e buone pratiche). Le
famiglie dal loro versante appaiono propense all’utilizzo
dei servizi sociali digitali, con effetti positivi a riguardo
di alcuni indicatori di coesione familiare e partecipazio-
ne civica nella sfera pubblica, in particolare se conside-
riamo le nuove coorti generazionali (CISF, 2017).

D’altro canto, questa ibridazione propone una for-
ma diversa di relazionalita che presenta dei rischi e non
sempre rafforza i legami tra i membri della famiglia e tra
le famiglie e gli operatori. In effetti essere costantemen-
te connessi non sempre significa “essere in relazione”.
Non serve quindi schierarsi nell’ennesimo scontro tra
tradizionalisti e innovatori, quanto piuttosto riconosce-
re le potenzialita, leggere le diverse traiettorie famigliari
e discernere con attenzione rischi e possibilita dell’in-
novazione digitale per e con le famiglie. Rispetto a que-
sto sviluppo della digitalizzazione dell’offerta dei servizi
bisogna pertanto tenere in considerazione anche alcune
problematiche specifiche che riguardano alcuni dei nuclei
famigliari: non tutti risultano accessibili tramite i nuovi
media digitali e pertanto “mappabili” e non tutti possono
davvero partecipare alla realizzazione di nuove attivita
(si pensi al digital divide). Gli algoritmi, essendo costru-
zioni sociali, rischiano di produrre dati poco centrati
rispetto alla realta sociale ed evidenziare alcuni aspetti,
alcune variabili o alcuni cluster piu di altri. E da ricor-
dare anche una possibile ambiguita nella validita dei dati
prodotti: le informazioni data driven incentrate sull’in-
telligenza artificiale, sono diverse da quelle theory driven.
I1 lavoro sociale, come sopra ricordato & legato poi molto
alla territorialita: pertanto, una piattaforma digitale pen-
sata per un determinato contesto sociale e culturale puo
non andare bene per un altro e non essere sempre ripro-
ducibile. In un contesto di forte tecnopotere da parte dei

8 Si pensi al recente progetto Curopoli di Social Unit sulla “cittd” dei
caregiver.
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maggiori hub di innovazione (e anche di hacking diffuso,
tra nuove cyberguerre) risulta difficile anche rispettare
adeguatamente tutti i principi etici, di consenso informa-
to e di protezione di dati: possono esserci complicazione
nella valutazione sull’impatto dei servizi e delle informa-
zioni raccolte sulla privacy (DPIA) e una incapacita degli
utenti di riconoscere le informazioni da condividere. Gli
stessi professionisti potrebbero ragionare in termini di
intervento, utilizzando alcune informazioni online che
prima non prendevano in considerazione, con il rischio
di influenzare l'autenticita delle relazioni di care e in ulti-
ma misura l'efficacia degli interventi.

CONCLUSIONI

I1 contributo ha messo in luce alcune delle dimensio-
ni di cambiamento in ottica di digitalizzazione avvenute
nei servizi per e con le famiglie durante la crisi pandemi-
ca, con particolare riferimento al caso lombardo. Il pun-
to di vista delle associazioni e dei consultori ha messo in
luce un forte processo di morfogenesi adattivo durante la
pandemia e anche la necessita di una nuova riflessione in
ottica strategica nel periodo post pandemico. I dati rac-
colti dal CISF negli anni 2017-2022 relativi alla propen-
sione da parte delle famiglie ad utilizzare il digitale per
trovare risposta ai loro bisogni, mostrano una prospetti-
va di adattamento continua da parte delle famiglie ver-
so lottica di un aiuto che possa essere “ibridato”. Alcuni
rischi di questo assetto ibrido si dipanano rispetto ai temi
della privacy, degli algoritmi e dell’intelligenza artificiale,
che potrebbero innescare anche un processo di progres-
siva opacita/assenza di controllo, a sfavore dei cittadini,
rispetto alle proprie profilazioni digitali (crescente dif-
ficolta di “sapere cosa i sistemi digitali sanno di noi” e
come e da chi queste informazioni vengano usate). Non
appare marginale, inoltre, il rischio di snaturare le rela-
zioni tra professionisti e utenti e le stesse relazioni tra i
famigliari (ricordiamo che molti interventi sociosanitari
prevedono il coinvolgimento della coppia, del gruppo),
in un’ottica di medialita despazializzata dove la corpo-
reita viene a perdersi. Gli assetti riscontrati nella ricerca
sulla Lombardia hanno mostrato comunque una tenuta
dell’efficacia e una capacita di risposta dei servizi trami-
te 'innovazione digitale con effetti positivi sul benessere
famigliare, in alcuni casi potenziata. Lo scenario di for-
te trasformazione post pandemico richiede pero che gli
attori del welfare ripensino ora strategicamente il soste-
gno alle relazioni familiari dal punto di vista della digita-
lizzazione, non solo in ottica adattiva. Tale traiettoria di
sviluppo andrebbe centrata in una prospettiva di innova-
zione caratterizzata da una logica di maggiore smartness,
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considerando una nuova accessibilita dei servizi per e con
le famiglie (integrata offline e online) e una nuova diver-
sificazione dell’offerta di aiuto per intervenire con mag-
giore incisivita sui bisogni emersi/aggravati e sulle nuove
disuguaglianze nel post Covid 19.
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