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IN & Impiegati, infermieri, agenti della polizia & A Bassano del Grappa da qualche settimana T
PRIMO municipale: sono loro i pini soggetti hanno avviato un esperimento ’
PIANO

al difficile rapporto diretto con i cittadini

di sostegno psicologico ai vigili urbani

Malati di pubblico stress

Terapie per aiutare chi deve a

con il vigile urbano che non ave-
va avuto nessuna pieta dei cin-
que minutiin cui aveva parcheg-
giato 'auto su un marciapiede
per poter farelaspesa prima dire-
carsiinufficio.

Una catena senza fine, i cui
protagonisti, nel caso specifico,
sono tutti dipendenti pubblici,
impiegati dell’azienda pit affol-
lata che c’¢, lo Stato. Poi ci sono
gli altri, quelli che lavorando nel
privato sono stufi dell'incostan-
za, della tracotanza, dello sgarbo
con cui vengono trattati da
chiunque percepisca uno stipen-
dio racimolato con soldi delle
nostre odiatissime tasse. Si pud
subire passivamente o scatenare
una guerra senza tregua, dar fuo-
co alle polveri, inscenare rimo-
stranze verbali e in carta bollata:
in gioco c’¢ il sopruso o almeno
cio che viene vissuto come tale

DANIELE PUGLIESE

FIRENZE Storiella: un vigile ur-
bano si ammala e, ricoverato in
ospedale per accertamenti, in-
contra un'infermiera assai riso-
luta nelle iniezioni ma molto po-
co rassicurante con le ansie del
paziente. La quale, impensierita
dai modi bruschi con cui I'inse-
gnate di sua figlia le ha comuni-
cato l'andamento altalenante
del profitto dellaragazza, di esser
gentile non ne ha nessuna vo-
glia. Del resto la professoressa
quella mattina era assai turbata
dalla discussione accesa avuta
con l'impiegata dell’anagrafe,
scostante e pungente tanto da
sfiduciare anche il pit ottimista
degli utenti. D’altra parte la stes-
sasportellistadel Comune erare-
duce da un diverbio infuocato

dall'utente.

Ma visto dall’altra parte il pro-
blema puo essere altrettanto to-
talizzante: tutta quella torma di
gente che si accavalla agli spor-
telli, ognuno con la sua richiesta
diversa, con il suo particolare da
far valere e rispettare in un mon-
do fatto solo dirigide norme e re-
golamenti, che talvolta si con-
traddicono 1'un l'altro, che si
gonfiano incessantemente sotto
le prescrizioni di circolari e am-
monimenti.
pazzi a sostenere una cosi multi-
formerichiesta.

Mala macchina non si pudin-
ceppare e qualcuno ha pensato
di inventarsi qualcosa per stem-
perare il conflitto, per disinne-
scare la bomba. Se la montagna
non vaaMaometto, siaMaomet-
to ad andare alla montagna. Ed
ecco da Bassano del Grappa la
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C’¢ da diventare

propaggine,

IL VIGILE

«Bisogna imparare ad ascoltare
ma a volte manca proprio il tempo»

SCANDICCI  Spirito di gruppo?
Quanto ne volete. Intervistare il vi-
gile Franco Degl'Innocenti, 27 anni
indivisablunel corpodipoliziamu-
nicipale al Comune di Scandicci,
immediata periferia di Firenze, re-
duce dauno dei primi corsi di psico-
logia per vigili urbani tenuti dal dot-
tor Nicola Artico, significa intervi-
stare anche il suo comandante, il
dottor Antonello Bastiani, un auste-
rosignoreconunagranbellabarbae
il suo vice, il giovane e squisitamen-
te gentile Giuseppe Mastursi, anche
lui con le sue luccicanti mostrine sul
risvoltodellagiacca.

Vada per il colloquio di gruppo,
anchesse cosisara piudifficile coglie-
re le difficolta personali dell'indivi-
duo, le sue fragilita, le ansie o i pen-
sieri pit cupi. Mail vigile Degl'Inno-
centi Franco € un uomo schietto e
col cuore in mano cherivela qualco-
sa anche sotto 'occhio vigile (ops!)
deisuperiori.

Multe non ne fa piu, avendo la-
sciato il servizio su strada, ma un
pezzo della sua anima lo regala
quando racconta delle sue vacanze
conlamoglie, lui cheal collegadella
localita di villeggiatura chiede in
virtt di una solida appartenenza di
gruppo qual ¢ il ristorante nei din-
torni dove si mangia meglio; lei, la
signora Degl’'Innocenti, che tutte le
volte ciriprova: «Dailasciamola qui
lamacchina, nonlovedichecelala-
sciano tutti» e lui inflessibile che la
rimprovera e va a cercare un posto
tranquilloelontanodovelasostasia
autorizzatadaunappositocartello.

C’¢e nato col viso aperto il vigile
Degl'Innocenti Franco e con cando-
re ti confessa che tante volte I'han-
no fermato in un negozio o da qual-
che parte e gli hanno chiesto «Scusi,
ma lei fa il vigile a Scandicci?». Lo
racconta per dire che la gente si ri-
corda di te, della multa che gli hai
fatto o dell’aiuto che hai dato, della

L'Avvocato

tua faccia dietro la divisa: il vigile
non sfugge al rapporto col cittadino
e questa familiarita, questa naturale
vicinanza, puo anche costare man-
canza di rispetto. In altre parole: di-
sattenzioneallostatus.

«Ma il corso che abbiamo fatto -
racconta Degl'Innocenti - mi ha in-
segnato che quello status va guada-
gnato, che non e dato dall’autorita,
madall’autorevolezza».

La forza non sta nella divisa che
s'indossa, ma nella consapevolezza
che si € in una posizione diversa da
quelladel cittadino. «Stanel render-
siconto-dice Degl’'Innocenti-chesi
ha a che fare con una persona come
noi, ma che in piti a noi € chiesto di
svolgere un ser-

vizio nell'inte-
STRATEGIE resse della co-

DI DIFESA munitas.
? Se la vedi cosi
«Bisogna sapere '
L. p davanti all’auto-
con chi si ha mobilista infu-
a che fare riatoacuiil carro
attrezzi ha appe-
ma spesso na portato via la
& veramente macchina  ab-
o bandonata da-
difficile» vanti al passo

carrabile, puo
anche scapparti un «mi dispiace» e
quelle due parole non alleggerisco-
no l'entita della contravvenzione
né il fastidio della rimozione forza-
ta, ma forse rendono pitt umana e
comprensibilela punizione. Laqua-
le, precisa il comandante Bastiani,
hapiteffettoseé certa, nonseesala-
ta.

E qui siapre un capitolo doloroso,
quello del tempo, perché le belle co-
seimparateal corso conlopsicologo
e in via di principio ben accette da
tutto il gruppo, spesso si scontrano
con la dura realta della carenza di
tempo, la cuialtrafaccia dellameda-
glia ¢ la risicata composizione degli
organici.

Essere gentili significa prestare
orecchio, concedersi di ascoltare,
darsi il tempo di spiegare, di argo-
mentare, di motivare unavolta sen-
tito quello che c’¢ da sentire - spiega
ilnostro vigile Degl'Innocenti Fran-
co - maisoldison quello che sono e
il resto € cosa nota. «Il personale -
chiosail vicecomandante Mastursi-
¢ inversamente proporzionale al
numero di multe comminate: pit
vigili ci sono e piti si puo prevenire,
anzichéreprimere».

Ascoltare, si ascoltare, perché di
cento multe inflitte non ce n’é una
chescateniunareazioneidenticaal-
l'altra. «Devi capire con chihaiache
fare - racconta Degl'Innocenti - e
tempestivamente scegliere quale at-
teggiamento tenere».

Quello che per esperienza diretta
pare comunque dare piu frutti ¢
quello che fa comprendere al citta-
dino il torto che sta facendo alla co-
munita compiendo quell’infrazio-
ne: «In genere - aggiunge il coman-
dante - in questi casi se ne vanno via
piticalmietranquilli».

A proposito di calma e tranquilli-
ta, vediamo I'altra faccia del proble-
ma: come sisenteilnostrovigile De-
gl'Innocenti Franco quando tornaa
casa la sera essitogliela divisa e si sie-
de a tavola con la moglie e i figli? Si
porta dietro quell’ansia da semafo-
ro, da fischietto, quegli strascichi di
discussioni senza fine e di pietose ri-
chieste di clemenza? Dice di no il
nostro vigile Degl'Innocenti Franco
enonsisentedirispondere perisuoi
colleghi pit giovani o per quelli che
all’ora dell’intervista sonoin giroin
pattuglia. E qui accorre in suo aiuto
il vicecomandante Mastursi, secon-
do il quale si lasciano in ufficio i
grattacapi della giornata se gli altri
componenti della famiglia fanno
altri lavori: «Se no uno si rivive an-
cheliilvissutoquotidiano».
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La
scheda

Quasi
4 milioni

Gli Enti pubblici
italiani costitui-
scono nel loro
insieme, la piti
grande azienda
del Paese per
quanto riguarda
il numero di di-
pendenti. A tut-
t'oggi lavorano
infatti a tempo
pieno nell’ambito
del settore, cir-
¢a 3.700.000
persone. Per di-
pendenti pubblici
si intendono i di-
pendenti dello
Stato (ministeri,
aziende statali,
scuole pubbli-
che, e cosi via) i
dipendenti delle
Regioni, delle
Province, dei Co-
muni, delle
aziende munici-
palizzate, dei
consorzi. Inoltre
il personale che
opera in Aziende
sanitarie locali e
negli ospedali, i
dipendenti delle
universita e del-
le Camere di
Commercio, ol-
tre a tutti i mili-
tari (Carabinieri,
Polizia, Esercito,
Guardia di finan-
7a, Forestale),
vigili del fuoco, e
in moltissimi En-
ti diversi. In ge-
nere agli Enti
pubblici si acce-
de tramite con-
COrs0.

ontare gli utenti

notizia di qualche settimana fa: i
vigili urbani a spese del Comune
a farsi dare un’occhiata dallo psi-
cologo. Non dovranno stendersi
sul lettino di Freud e scavare nei
meandri pit nascosti della pro-
pria infanzia, questo no, ma che
almeno imparino a non perdere
le staffe seilmaleducato automo-
bilista li manda a quel paese do-
po aver inghiottito le duecento-
miladimulta.

L’iniziativa di Bassano ha avu-
to una certa eco, anche perché il
provvedimento pare sia stato
preso dopo un’ondata di prote-
ste di cittadini sommersi da fo-
glietti rosa implacabilmente ap-
plicati al parabrezza. Ma sono gia
alcuni anni che, non solo sul
fronte della polizia urbana, la
macchina statale, in qualche sua
sta cercando di
smussare gli angoli piti ispidi nel

ancheil lavoratore.

sceuncatetere.

carattere di qualche suo dipen-
dente. La scomposizione dei sin-
goli gesti di un diverbio, la ridu-
zione del potere inflammante di
un tono di voce e insomma un
pizzicodi cortesia, forse dieduca-
zione, senz’altro di serenita, so-
no elementi che possono contri-
buire a far stare meglio 'utente e

Ecco allora I'aiuto dello psico-
logocheinalcunecittae peralcu-
ne professioni € gia stato speri-
mentato da tempo. Molte infer-
miere, per esempio, hanno fatto
corsi di aggiornamento per im-
parare ad ascoltare, a decifrare,
ad accogliere e proteggere, per-
chéil segreto dellaloro professio-
nein queiluoghiabitati dal dolo-
re edalla sofferenza spesso e mol-
to di piu della tecnica con cui si
infila un ago in vena o si sostitui-

-
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LO PSICOLOGO

«Ne mastini ne angeli custodi
ma il cittadino li vuole complici»

CECINA Non chiedeaipropripazien-
ti di raccontargli i loro sogni, ma in
qualche maniera ¢ come se partisse
proprio dal presupposto che quelle
persone li hanno dei sogni. E se non
sono sogni, sono desideri, aspettati-
ve, gratificazioni. Realta oniriche o
fantasmagoriche, malegittime, com-
prensibili, umane e come tali vanno
accolte. Eccolo il dottor Nicola Arti-
co, psicologo pressoil serviziodi salu-
te mentale dell’Azienda sanitaria lo-
calen. 6 di Cecina, in provincia di Li-
vorno.

E dal 1993 che va in giro per la To-
scana, chiamato dasindacieassessori
altraffico,ad addestrareivigiliurbani
ad essere un po’ meno mastini da
multa e un po’ pitt angeli custodi dei
cittadini. Quando non ha a che fare
con i vigili ¢1a volta delle infermiere,
e quando non ci sono le infermiere si
émisuratocon gliinsegnanti.

Lo psicologo dei pubblici impiega-
ti non ha una ricetta valida per tutti.
«C'¢sempre-dice-uncontesto cultu-
rale da cui bisogna partire» e spiega
cheun conto sonoivigilidi una gran-
de citta dove il rapporto con I'auto-
mobilista ¢ molto spersonalizzato e
un altro quelli di un comune con
qualche decina di migliaia di abitanti
eunnumeroristrettoditutoridell’or-
dine. Gia questo ¢ un contesto cultu-
rale. «Che iniziative di questo tipo -
aggiunge poi - sianostate prese finora
solo in localita del centro nord € un
altro elemento da tenere presente».
Un altro tassello, cioe, del contesto
culturale.

I corsi che ha fatto, spiega, gli sono
sempre stati commissionati «dalla
parte dei cittadini», per addestrare i
dipendenti a un rapporto corretto
con l'utente. «Se questo poi - aggiun-
ge - ha contribuito anche a ridurre lo
stressdeilavoratori meglio eiohofat-
toil possibile per prestare attenzione
ai loro problemi, anche perché sono
convinto che se il vigile sta meglio,

trattamegliol’automobilista».

I1dottor Artico spiega cheivigiliur-
bani vivono una condizione psicolo-
gica molto particolare, legata al fatto
che indossano una divisa e sono un
corpodipoliziacomeicarabinieriola
finanza, «ma a differenza di questi -
dice-sono consideratiin maniera pit
soft». Fanno meno paurae per questo
sono le forze dell’ordine piu oltrag-
giate.

Ma in questa debolezza risiede an-
che la loro forza: sono quelli che la
popolazione sente piu vicini. «Si ha
generalmente la consapevolezza del
loro appartenerealla comunita e pro-
prio per questo ci si attende da loro
maggior cortesia e addirittura com-

—— plicitay.
Il mitra che
| CORS] DI spunta sotto le
SOSTEGNO braccia del poli-
Nel conflitto ~ ZiOtto il poten-
, ziale infinito po-
con l'utente tere di un finan-
; ziere attribuisco-
la magglor_e_ . no automatica-
responsabilita  mente agli agenti
P ; di quei corpi au-
€ del pubblico ¢ 11 vgile -
ufficiale» aggiungeil dottor

Artico - ha allora
soprattutto un problema di ricono-
scimento del suo ruolo». Il punto su
cui lavora lo psicologo ¢ quello del-
l'autorevolezza piu che dell’autorita.
Viene pagato per fare multe e questo
impedira sempre che un vigile sia
amato, ma - spiega ancora Artico -
«assisteraaunareazione molto diver-
sa se dira “le faccio la multa perché
devo fargliela” o se invece riuscira a
spiegare a quel cittadino che lui stes-
so sarebbe danneggiato da un auto-
mobilista che commette la stessa in-
frazione».

L’autorevolezza, insomma, puo
derivare da un mix di coerenza, di-
sponibilita, intransigenza. «Quello
che io cerco di spiegare a un vigile &

Istituto Gramsel Toscano

La Rassegna Stampa su misura

che in un conflitto con un cittadino
'unicoresponsabile, o meglioilmag-
gior responsabile, ¢ il vigile. Anche se
ildiverbionascedall'infrazione dicui
¢ responsabile un automobilista, 1'u-
nico che ¢ stato investito di una re-
sponsabilita e che per questo riceve
uno stipendio ¢ proprioil vigile. Esic-
comenon potra cambiare tutti gli au-
tomobilisti incivili che trovera sulla
suastrada, ¢ meglio che tentidi modi-
ficare sé stesso: ridurra la propria ten-
sione, vivra piu serenamente il pro-
prio lavoro e rendera piti soddisfatto
l'utente».

Ma la serenita di un vigile che ha il
suo ufficio «sulla strada» deriva an-
che da altri due presupposti. Il primo
¢ che ci sia un luogo protetto dove
parlare delle emozioni derivanti dal
proprio lavoro. «Non il corridoio del-
lo spogliatoio dove si discute con i
colleghi dell’orario di lavoro o dei
turni settimanali, ma il comando del
corpo dove si trova autorita e com-
prensione».

Il secondo ¢il senso diappartenen-
za al lavoro. «Ci sono dei servizi che
non funzionano come la catena di
montaggio, chehannoassolutamen-
tebisognodiconsenso. Il sorrisosulle
labbra o la disponibilita non si posso-
no costringere, non ¢’¢ modo di im-
porli. Ma si possono conquistare fa-
cendo sentire il peso del proprio ruo-
lo, 'importanza della propria profes-
sione,l'appartenenzaal gruppo».

Per paradossale che possa apparire
parlando di psicologia che solita-
mente haun ambito strettamente in-
dividuale, il confine in questo caso &
proprio qui, al limite fra persona sin-
gola e gruppo e addirittura fra gruppi
diversi (i vigili da un lato, i cittadini
dall’altro). Ma in fondo non c’¢ da
stupirsi: 'anima € un’altra cosa, sof-
freostabeneindipendentemente dal
lavoro chesi svolge e dal mestiere che
siéscelto.
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