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1. Le scale neila ricerca sociale e valutativa: un sommario 

Le tecniche di ricerca basate sulle scale sono numerose, e numerosi e diversificati sono gli ambiti applicativi in cui scale di vario genere vengono utilizzate. Per il loro carattere apparentemente intuitivo, le scale in genere (ovvero: generiche scale) sono piuttosto diffuse nella ricerca sociale. Anche la ricerca valutativa, come strategia di ricerca sociale, usa le scale; basti pensare agli indicatori (sovente basati su scale), all’analisi multicriteri (dove generalmente si esprime un giudizio scalare da moltiplicare poi per un peso), alle tecniche basate sul giudizio di esperti (dove tale giudizio viene quasi sempre sintetizzato in un valore di scala, come nel caso dell’NGT), e così via. Si tratta, ovviamente, di casi diversi, e di procedure diverse. Rimandiamo alla numerosa letteratura in argomento per gli approfondimenti che in questo testo non si ha spazio di fare. 

In estrema sintesi le scale si caratterizzano per le seguenti proprietà: 

concepimento dello spazio semantico del concetto indicato come un continuo limitato da due poli estremi (bene  male; buono  cattivo; bello  brutto); 

suddivisione di questo spazio semantico in intervalli regolari, ciascuno eventualmente (ma non obbligatoriamente) caratterizzato da un’etichetta linguistica e/o numerica (molto buono, abbastanza buono, in parte buono ed in parte cattivo, ...; 7, 6, 5, ...); 

conseguente utilizzo della proprietà misurata dalla scala come sicuramente ordinale, e (con qualche sforzo) probabilmente cardinale, con conseguenze operative sulla successiva analisi dei dati. 

La modalità più tipica di utilizzo delle scale è nell’ambito di batterie: un certo numero di scale viene allestito per misurare la stessa proprietà dal punto di vista di indicatori diversi (tipico nelle batterie di scale Likert). Ugualmente nella ricerca valutativa: nella valutazione ex ante di progetti tramite analisi multicriteri, ad ogni parte del progetto (il soggetto proponente: le sue caratteristiche, la garanzia di affidabilità, le esperienze pregresse; il progetto in sé: coerenza dell’articolazione, rispondenza agli obiettivi del programma, piano finanziario, ecc.) viene attribuito un punteggio (basato su una scala) che rappresenta il valore di un aspetto dell’insieme; solo la somma dei vari aspetti descrive, con un punteggio di sintesi, la qualità complessiva. Nelle tecniche basate sul giudizio degli esperti il concetto principale viene ‘smontato’ nelle sue proprietà di base, ciascuna delle quali viene discussa e ‘votata’ sulla base di scale. 

Malgrado la grande duttilità delle scale queste hanno anche dei limiti. 

Il più vistoso è l’impossibilità — laddove fosse necessario — di comparare in maniera discriminante ‘oggetti’ diversi (non semplicemente proprietà diverse dello stesso oggetto). Per avere, p.es., un giudizio sulla qualità di servizi diversi, l’applicazione di tecniche di scaling tradizionale (p.es. Likert) porterebbe al risultato di più batterie di scale, ciascuna relativa ad un servizio, e quindi a valori di sintesi ciascuno dei quali pertinente e relativo ad un servizio ed indifferente agli altri. Sapremmo quindi che il servizio a ha ricevuto un giudizio medio pari a — poniamo — 3,7, che il servizio b ha ricevuto un giudizio medio pari 3,9 ed il servizio c pari a 4,2. In generale in questi casi ci sentiamo autorizzati a ritenere quest’ultimo ‘il migliore’, ignorando che le logiche di attribuzione dei punteggi sono rimaste assolutamente interne ad ogni servizio, senza reale possibilità di comparazione. E’ possibile che, malgrado i diversi punteggi, comparando il servizio a col c il primo venga considerato migliore. Questo è possibile perché la comparazione di oggetti diversi introduce un concetto diverso da quello del semplice giudizio interno ad ognuno; ciò che si misura (il concetto, la sua parte indicata, e quindi la natura dell’indicatore) è diverso. 

Naturalmente ci sono molti modi per introdurre la possibilità di comparare oggetti diversi. Uno strumento particolarmente interessante, sempre appartenente alla famiglia delle scale, è il ‘termometro dei sentimenti’ (feeling thermometer), di cui proporremo qui una variante significativa. 

2. I termometri e la Scala delle Priorità Obbligate: una proposta 

Il termometro dei sentimenti è una scala con assai minore autonomia semantica delle scale Likert, in cui l’intervistato può disporre gerarchicamente e comparativamente oggetti diversi. Si presenta, anche graficamente, come un vero e proprio termometro per la temperatura, graduato (generalmente da 0 a 100 con intervalli di 5°, ma potrebbe anche andare da -100 a +100, o in altri modi ancora), e con sole due forti connotazioni semantiche, in testa (sopra il massimo di ‘temperature calde’) ed in coda (sotto il minimo di ‘temperature fredde’). A seconda del contesto applicativo le espressioni utilizzate possono ovviamente differire, ma sostanzialmente sono di questa natura: 

proprietà assolutamente importanti, fondamentali, non rinunciabili del concetto dato 

proprietà trascurabili, indifferenti, o addirittura contrastanti col concetto dato. 

L’intervistato è poi chiamato a distribuire, lungo le varie gradazioni del termometro, i vari ‘oggetti’ (p.es. una lista di servizi pubblici da comparare fra di loro), che sono materialmente descritti in striscioline di carta (gadget) che può apporre sul termometro, spostare, muovere a piacere, fino a a quando ritiene che la disposizione sia soddisfacente. La ‘temperatura’ corrispondente ad ogni intervallo è, naturalmente, il valore attribuito all’oggetto lì collocato; il ricercatore registra, per ogni oggetto, tale valore, e dispone poi di questi dati per l’analisi. 

Questo strumento, poco conosciuto e poco utilizzato, ha diversi grandi vantaggi rispetto alle scale, laddove si desideri una comparazione, ma anche un notevole difetto. Con le definizioni operative usuali capita sovente che gli oggetti collocati nel termometro ricevano sistematicamente punteggi sempre alti, sempre bassi, o sempre centrali, a seconda della ricerca, del suo grado di intrusività e reattività, e così via. In una survey, avere mille termometri 0-100 dove la stragrande maggioranza degli oggetti è stata collocata fra 40 e 60 significa semplicemente non avere quella informazione. Anche le tecniche di trattamento dei dati utilizzabili per correggere ex post questi problemi (come il deflazionamento dei dati) hanno in realtà una modesta efficacia. 

La soluzione qui proposta cerca di superare i limiti del termometro, utilizzandone al massimo le prerogative di strumento di comparazione e gerarchizzazione. 

In estrema sintesi: 

il termometro abbandona l’aspetto originale e standardizzato e si adatta alla ricerca, presentandosi all’intervistato con un numero di intervalli esattamente pari al numero di oggetti da comparare (e quindi di gadget da collocare); i valori degli intervalli variano quindi, a seconda della ricerca, da 1 (punteggio minimo del primo intervallo inferiore) ad n (punteggio massimo dell’ultimo intervallo superiore) 

le definizioni operative diventano rigide: collocare un gadget (uno solo) in ogni intervallo; nessun intervallo può rimanere privo di gadget; tutti i gadget devono essere collocati. 

E’ evidente che per un termometro di questo genere occorre avere ben chiaro (assai più che nel termometro tradizionale) quali oggetti siano da collocare (ovvero quali proprietà esauriscano il concetto). E’ anche chiaro che si impone una certa costrizione all’intervistato; le obiezioni più diffuse sono relative proprio all’obbligo di dovere gerarchizzare, senza possibilità di ex aequo. Ma questa è proprio la forza dello strumento. Come scritto altrove (Bezzi - Palumbo, 1995) ci sono tecniche fondate sulla esplorazione del libero pensiero dell’intervistato, che trovano un punto di forza nel favorire, senza interventi esterni, tale riflessione; ci sono altre tecniche che non consentono questa libertà, e che è opportuno gestire in maniera più rigida e vincolante per ottenere informazioni forse di minore sensibilità ma più ‘certe’. 

Abbiamo chiamato questo strumento Scala delle Priorità Obbligate proprio per indicare questa caratteristica, assieme limite e potenzialità, di uno strumento che trova ora nuovi ambiti applicativi. Non solo infatti, come il termometro, la SPO è utilizzabile all’interno di survey (ed in questo senso è già stato sperimentato, cfr. Taralli, 1995 e Di Carlo - Sacchi, 1997), ma può diventare un eccellente strumento nell’ambito di tecniche basate sul giudizio degli esperti. 

E’ in quest’ultimo ambito applicativo che illustriamo una concreta sperimentazione rinviando, per una più completa riflessione teorica e metodologica, a Taralli, 1997. 

3. Il caso di studio: presentazione 

Alcune cooperative sociali di tipo B di una città del Centro Italia hanno posto il problema di una ridefinizione della loro presenza sul mercato a partire da una più attenta qualificazione del loro operato. Nel caso dell’assistenza domiciliare per anziani, p.es., si continua a registrare un gap fra le attività formalmente attribuite (e remunerate) alle cooperative da parte del committente pubblico (in questo caso Azienda Usl), e impegno realmente profuso dagli operatori. Se da un lato la richiesta è schiacciata generalmente nel mero custodialismo, nell’esercizio di servizi routinari e dallo scarsissimo valore aggiunto, d’altra parte gli operatori, per formazione, attitudine, necessità, sono portati ad intervenire su un’ampia gamma di questioni (le relazioni affettive e sociali, le problematiche connesse alla rieducazione di anziani ex degenti, la stimolazione verso l’attività sociale, e così via) che costituiscono appieno la vera qualità del servizio di assistenza domiciliare anziani in un’ottica di recupero (o di mantenimento) dell’autonomia dell’anziano 

L’obiettivo di queste cooperative è dunque semplice ed arduo al tempo stesso: organizzare, razionalizzare, potenziare la qualità aggiuntiva che tramite gli operatori sanno dare al servizio, e fare leva su questi aspetti di qualità per affermare un ruolo specifico, di maggior rilievo, con le Aziende Usl ed i Comuni concessionari del servizio. 

Lo strumento individuato, almeno in una prima fase, è una "guida" per gli operatori, in grado di metterli in condizione di: 

osservare criticamente e comprendere il contesto socio-sanitario, relazionale, ambientale dell’anziano in cui si trovano ad operare (attività solitamente già realizzata, a livello intuitivo, dagli operatori); 

comprendere sinteticamente la ‘criticità’ della situazione e, in base a questo, darsi un programma realistico di intervento, con obiettivi, scadenze, ecc. (attività realizzata in maniera diversa dai vari operatori, e con esiti diversi, generalmente fuori da un’ottica di programmazione/verifica), 

valutare le performance del loro servizio, in relazione agli obiettivi fissati al punto precedente (attività generalmente non realizzata dagli operatori), per adeguare il programma agli esiti realmente raggiunti ed al mutare delle condizioni dell’anziano. 

Il prodotto finale realizzato (la "guida") comprende vari strumenti, fra i quali una particolare scheda che l’operatore compila nel tempo per tracciare il programma, con una procedura step-by-step, e farne una corretta verifica. 

Non parleremo qui della guida, né delle varie parti che la compongono. 

Ci limiteremo ad illustrare il procedimento, basato in gran parte sulla SPO, col quale abbiamo costruito lo strumento principale di programmazione/valutazione (o meglio: di autovalutazione). 

4. Costruzione di un modello gerarchico condiviso attraverso la SPO 

La descrizione si avvierà per punti sintetici, illustrando fase per fase la procedura adottata. 

4.1 Costituzione del gruppo di ‘esperti’ 

Descrizione: 

il concetto di ‘esperto’ si riferisce a ‘colui che ha informazioni’ sull’argomento; può certamente essere un docente universitario, ma spesso è un dirigente o funzionario pubblico, un membro rilevante di una comunità, e cosi via a seconda del contesto della ricerca (cfr. Bertin, 1995) 

Nel nostro caso: 

poiché il lavoro nasceva completamente dentro le cooperative, e con scopi interni ad esse, per questa attività iniziale è stato sufficiente utilizzare i Responsabili del Settore anziani delle cooperative, che avevano le competenze necessarie ed anche il ruolo adatto per la necessaria successiva sperimentazione con gli operatori. Occorre anche tenere presente che si trattava di diverse cooperative, che stavano compiendo uno sforzo unitario per questo progetto; la condivisione delle modalità operative era quindi un valore primario, assicurabile appunto col coinvolgimento dei Responsabili. 

4.2 Definizione delle proprietà 

4.2.1 Brainstorming per l’elencazione del maggior numero possibile di proprietà 

Descrizione: 

discussione libera e di carattere creativo per la produzione di idee; in questo caso: per la definizione più ampia e completa possibile delle proprietà che fanno parte del concetto indagato 

Regole: 

invitare a non censurare e non censurarsi 

evitare l’imporsi di leadership che monopolizzino la discussione 

evitare che per un effetto imitativo la produzione di idee sia piatta e stereotipata (in questo caso il facilitatore che guida il brainstorming può intervenire con propri suggerimenti leggermente provocatori) 

scrivere su lavagna, in modo che tutti possano vedere, in ordine di enunciazione 

scrivere anche le cose minori, o ridondanti, evitando di registrare solo le evidenti ripetizioni e gli errori macroscopici. 

Risultati: 

se il gruppo è ben assortito è probabile che tutte le proprietà importanti, e buona parte di quelle secondarie, vengano esplicitate; 

ogni membro del gruppo inizia a riflettere sullo spazio semantico del concetto di cui si estrapolano le proprietà 

Nel nostro caso: 

essendo i Responsabili costantemente a contatto con gli operatori (e tutti con esperienze dirette nella gestione di casi) la produzione di idee è stata molto ricca; in questi casi, anzi, c’è spesso il problema inverso, di razionalizzare la quantità di concetti espressi; per farlo ci si è basati sulla procedura descritta in 4.2.2. 

4.2.2 Classificazione delle proprietà in gruppi logici 

Descrizione: 

necessaria fase di "ripulitura" della massa di informazioni raccolte 4.2.1 attraverso un esercizio di classificazione 

Regole: 

cercare di far vedere gli apparentamenti fra gruppi di proprietà senza suggerimenti iniziali da parte del facilitatore, per non imporre logiche classificatorie esterne 

lasciare che le indicazioni di raggruppamento vengano dai partecipanti, ma impedire che si formino classificazioni improprie (regola della condivisione del fundamentum divisionis) 

adattare progressivamente la classificazione in modo che fuoriescano indicatori troppo astratti, che vengano eliminate quelle proprietà erroneamente inserite nella prima fase, ecc. 

Risultati: 

oltre ad un aspetto formativo generale, questo passaggio è fondamentale per la preparazione del successivo; la classificazione fa uscire il gruppo dagli aspetti particolari dando una visione di insieme al lavoro 

4.2.3 Attribuzione delle diverse proprietà alle categorie 

Descrizione: 

lo spazio concettuale definito in 4.2.2 è ordinato e dà maggiori certezze ai partecipanti perché prossimo alla loro esperienza; ricondurre le proprietà anarchicamente uscite nella fase 4.2.1 nell’ordine delle classi 4.2.2 crea un momento fondamentale di definizione concettuale; è questa la fase della definitiva costruzione della ‘mappa’ concettuale delle proprietà 

Regole: 

far ricondurre ogni proprietà ad una delle classi ipotizzate nel punto precedente 

realizzare in gruppo ogni correzione all’elenco delle proprietà, compresa la soppressione di interi gruppi ovvero (più probabile) l’aggiunta di proprietà a gruppi che risultano poco descrittivi 

Risultati: 

questa operazione consente di ricomporre una logica interna all’elenco delle proprietà; riconducendole alle varie categorie, infatti, si evidenziano gli errori, le proprietà semanticamente troppo simili, quelle improprie, ecc.; in questo modo l’elenco delle proprietà viene depurato e reso definitivo 

Nel nostro caso: 

la sintesi a questo punto ha riassunto diciotto ambiti problematici di natura assai diversa, ma che nell’insieme rappresentano tutti i possibili ambiti problematici che l’operatore di servizio assistenza domiciliale anziani si può trovare di fronte; sono presenti problemi relazionali, affettivi, sanitari, di gestione della vita quotidiana e di carattere strutturale generale. 

4.3 Gerarchizzazione delle proprietà tramite SPO 

4.3.1 Applicazione della SPO 

Descrizione: 

la SPO è uno strumento idoneo nei casi di necessità di gerarchizzazione di concetti; poiché lo scopo è ottenere una gerarchia condivisa i vari passaggi sotto descritti consentono di utilizzare la SPO come momento di riflessione individuale, per poi lasciare che il gruppo discuta prescindendone. E importante proporre almeno due serie di SPO, su due dimensioni "ortogonali", ovvero su dimensioni che rappresentino un carattere di antiteticità; p.es., nel nostro caso il punto di vista degli utenti e quello degli operatori 

Regole: 

Sulle stesse proprietà si costruiscono due SPO, relative a due diverse dimensioni del processo che riassumano due prospettive speculari, o antitetiche; p.es., nel nostro caso: se le proprietà sono i bisogni degli anziani le due dimensioni possono essere la gravità dei bisogni per gli anziani e la complessità della risposta ai bisogni per gli operatori 

Si inizia con la SPO 1 lasciandolo applicare a ciascun membro singolarmente. Si registrano poi i risultati in maniera grafica in modo che sia visibile la distribuzione di frequenza dei punteggi attribuiti a ciascuna proprietà; p.es., in relazione alla SPO 1, la proprietà "Alimentazione" potrebbe avere questa ipotetica distribuzione:
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in caso di bi- o multi-modalità, come nel caso rappresentato, si realizza una breve discussione di gruppo e, senza riutilizzare la SPO, si stabilisce un nuovo punteggio concordato o, in caso di disaccordo, più punteggi 

si calcola la media dei punteggi di quelle proprietà sostanzialmente unimodali, e di quelle sottoposte a nuova votazione (punto precedente) 

si ripropone l’elenco delle proprietà con i punteggi finali emersi dalla procedura di cui sopra e si invita il gruppo a ridiscuterne la gerarchizzazione, apportando le eventuali correzioni necessarie 

Risultati: 

si ottiene la gerarchia delle proprietà massimamente condivisibile dal gruppo 

si ottiene un ‘peso’ relativo di ogni proprietà 

Nel nostro caso: 

abbiamo naturalmente tenuto conto anche delle diversità nel servizio di assistenza domiciliare anziani, ipotizzando (con i Responsabili) tre tipi di anziani oggetti del servizio: autosufficienti, non autosufficienti in famiglia, non autosuff1cienti soli; per ciascun tipo di anziano si è applicato la SPO mettendo al centro dell’attenzione, come detto, i bisogni dell’anziano (come è più/meno grave per lui), e le problematiche dell’operatore (cosa è più/meno difficoltoso per l’operatore, da un punto di vista organizzativo e gestionale); in tutto sono state applicate quindi sei SPO. 

4 3 2 Costruzione del quadrante semantico 

Descrizione: 

si tratta di rappresentare graficamente l’ortogonalità sopra descritta; la rappresentazione grafica ha un’evidente maggiore impatto esplicativo e si dimostra in genere molto efficace 

Regole: 

dopo avere applicato le due SPO (per ciascuno dei tre tipi di anziani) nel modo sopra indicato si realizza un impianto ortogonale che proponga in ordinata i risultati della SPO 1 ed in ascissa i risultati della SPO 2 (o viceversa); 

si divide lo spazio ortogonale in più quadranti uguali (quattro, nove); ciascuno di essi rappresenta una relazione fra le due dimensioni indagate dalle SPO, contenente le proprietà ad essa attribuite 
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Risultati: 

creare una "mappa" dello spazio semantico indagato secondo le due dimensioni scelte e con le relazioni reciproche delle proprietà; da notare che i quattro quadranti sono una rappresentazione grafica dei quartili ottenuti dall’indicatore di sintesi "bisogni anziani" * ‘‘difficoltà organizzative" (analogamente gli n quadranti sono una rappresentazione grafica di quantili) 

evidenziare le aree "calde" del problema (quelle del quadrante 4 nella figura di sinistra o dei quadranti 5, 6 e 7 in quello di destra) 

Nel nostro caso: 

la nostra "mappa" è stata divisa in nove settori, ciascuno dei quali dà adito ad una specifica strategia di programmazione (diversa, ovviamente, a seconda della gravità di bisogni). Vedi esemplificazione. 

4.3.3 Utilizzo dello strumento 

Descrizione: 

Ciascuna delle tre griglie (quella relativa ad anziani autosufficienti, quella relativa ai non autosufficienti in famiglia ed infine quella relativa a non autosufficienti soli) mostra la collocazione di ciascuno dei diciotto ambiti problematici in uno spazio semantico definito dalle dimensioni ‘gravità per l’anziano’ e ‘complessità gestionale per l’operatore’, con le priorità, le gerarchie e le relazioni fra loro 

Nel nostro caso: 

l’utilizzo concreto di queste ‘mappe’ è illustrato nella Guida citata in apertura, e di cui non ci occupiamo qui; in sintesi l’operatore è condotto, attraverso un percorso logico e graduale che rispecchia la scansione del suo lavoro con l’utente, ad identificare i principali bisogni per quell’utente specifico (questa rappresenta, a tutti gli effetti, una terza dimensione, indispensabile per uscire dalla genericità media dello strumento e tararlo sul singolo caso), controllarne sulle griglie la collocazione e quindi la gravità, ed in seguito: a) fondare su questo riscontro un tipo di strategia di intervento specifico; b) attribuire un punteggio complessivo al servizio prestato a quell’utente che consenta di verificare l’evolversi della situazione nel tempo e c) permetta una programmazione a livello di intera cooperativa. 

5. Conclusioni 

L’SPO è uno strumento semplice, di rapido utilizzo, e a parere di chi scrive di grande efficacia per descrivere gerarchicamente proprietà e concetti, ovvero, per usare un linguaggio operativo, per creare una mappa gerarchica di situazioni, di elementi caratterizzanti la qualità di un servizio, di strutture e prestazioni, eccetera. 

Benché la semplice ordinalità (ed in prima battuta l’SPO solo questo fa) non consenta di dire nulla più sulle relazioni reali dei concetti ordinati (si può dire che a viene prima di b, ma non che ‘distanza’ ci sia fra i due), l’approccio allo stesso problema da angoli visuali diversi consente di approdare ad uno spazio bi-dimensionale (quelle che abbiamo chiamato ‘griglie’) che apre moltissimo a riflessioni anche sulle reali relazioni. Questo procedimento — usando una metafora — assomiglia un po’ alla triangolazione con la quale, conosciuti due punti, si può calcolare la posizione del terzo; ebbene, dato uno spazio semantico definito secondo due dimensioni, gli indicatori inclusi in tale spazio non sono più semplicemente gerarchizzati ma posti in relazioni più complesse fra loro. 

Tutto questo è realizzabile celermente nell’ambito di attività che impegnano gli operatori per poche sedute, e che appare immediatamente chiaro grazie alla grande intuitività del procedimento; tutto questo — riteniamo — non è trascurabile in un’attività di ricerca che intende essere ‘applicata’. 
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