Psicologia dello steward

di Silvia Calzolari

a) Premessa

I rapidi cambiamenti che hanno interessato lo stadio negli ultimi tempi, inteso sia nel senso di struttura muraria sia nel senso di luogo di aggregazione sociale, hanno portato alla necessità di un nuovo modo di pensare e fare sicurezza. 

In particolare, le ultime vicende legate al fenomeno del tifo calcistico, e le successive misure di adeguamento che ad esse hanno fatto seguito, hanno definitivamente confermato l’opportunità di far riferimento a due distinti aspetti della sicurezza, i quali appaiono legati da un rapporto irregolare e, non di rado, inversamente proporzionale. Mentre infatti negli anni abbiamo assistito ad un potenziamento esponenziale delle procedure di “security” all’interno degli stadi (ovvero dell’aspetto strutturale e tangibile della sicurezza), altrettanto non può dirsi del livello di “safety” (ovvero il senso di sicurezza percepito e soggettivo di chi si reca a vedere una partita), che risulta ad oggi sensibilmente diminuito, anche per effetto secondario dei gravi episodi attribuibili alle dinamiche dello stadio e assurti agli onori della cronaca. In considerazione dell’importanza che gli aspetti percepiti assumono nel produrre effetti concreti sulla collettività, l’introduzione nello stadio della figura dello steward rappresenta la precipua volontà dell’Osservatorio di diversificare il proprio investimento, puntando a promuovere e rinforzare una concezione di sicurezza sdoganata dai classici aspetti repressivi, e maggiormente legata alla motivazione psicologica individuale a ricercare condizioni sicure. 

Il presupposto è infatti quello di riportare simbolicamente le misure di contenimento (barriere, mezzi repressivi) dall’esterno all’ interno dell’individuo, il quale nello stadio viene ad essere pensato come capace di responsabilizzarsi e autodeterminarsi anche in assenza di strumenti coercitivi.           

b) Lo stadio

Dal punto di vista dell’esperienza psicologica lo stadio deve essere innanzitutto visto come un “luogo chiuso artificiale”, che comporta la considerazione di alcune peculiarità, non appartenenti ad altre realtà, come ad esempio la possibilità di permanervi per un periodo limitato, in ragione dei meccanismi di pressione psicologica che tale situazione ambientale tende ad esercitare su chi si trova al suo interno. Questa condizione può assumere connotazioni di oppressione nel caso di sovraffollamento e/o criticità dovuti a particolari contingenze all’interno dello stadio durante lo svolgimento della manifestazione sportiva.

Ne deriva che la conoscenza dei meccanismi psicologici e delle dinamiche che animano la folla rappresenta un elemento cruciale soprattutto per le figure che, all’interno di tale spazio, devono svolgere attività di gestione della sicurezza.

Precede ciò la consapevolezza, da parte dell’aspirante steward, delle modalità di una corretta percezione del proprio ruolo, consapevolezza non così semplice da raggiungere a causa della notevole eterogeneità di estrazione socio-culturale e provenienza dei candidati, nonché delle aspettative e dei sentimenti personali, spesso ambivalenti, nei confronti dell’identità professionale dello steward.

L’attività di stewarding, infatti, rappresenta una sorta di delicato bilanciamento di funzioni di accoglienza e controllo, differenziazione che, per lo più, trova una corrispondenza nelle differenti tipologie di tifosi e nella loro collocazione logistica all’interno dello stadio. L’attività di controllo è infatti intuitivamente più orientata alle frange di tifoseria più accese, le quali necessitano di un monitoraggio costante. D’altra parte le due funzioni non risultano antitetiche, e il corretto ed efficiente svolgimento dell’attività di accoglienza si traduce in un controllo più agevole ed efficace. 

In ragione dell’evidenza che lo steward non è e non può essere investito delle stesse funzioni di un operatore delle forze dell’ordine, la sua efficacia dipenderà in larga parte dalla propria auto-percezione e dalla propria capacità di dotarsi di competenze tecniche e pro-sociali in grado di conferirgli un elevato livello di autorevolezza e affidabilità.

c) La folla 

La costante condizione di contatto con una moltitudine di persone espone a priori lo steward a stati di stress e ipervigilanza che possono talora interferire con i normali meccanismi di funzionamento psicologico e cognitivo. In situazioni estreme si possono presentare particolari alterazioni percettive e motorie, fra cui la tunnel vision e l’occlusione uditiva, che possono creare un deficit delle capacità attentive e discriminatorie. 

Il rapporto numerico steward - spettatori implica che lo steward si trovi nella condizione di saper gestire e tollerare l'attenzione della folla (non di rado irriverente) su di sé per un tempo piuttosto prolungato, uno scenario non naturale che può talora provocare vissuti di ansia o inadeguatezza. Per tale motivo è fondamentale trasferire allo steward quelle conoscenze/competenze di base per poter interagire serenamente ed efficacemente con la folla sia in condizioni ordinarie che in situazioni di emergenza. 

Le dinamiche psicologiche della folla, comuni a molti contesti di grande aggregazione umana, acquistano nello stadio una rilevanza centrale in ragione della potenzialità distruttiva che possono assumere all'interno di uno spazio architettonicamente delimitato, in cui la fuga o il deflusso richiedono un tempo fisiologicamente più lungo. Ciò porta anche a riconoscere che, per quanto un operatore possa prepararsi psicologicamente ad un evento critico di massa, egli risulterà comunque esposto a vissuti estremi e, in una certa misura, all'imprevedibilità degli eventi. In tali frangenti egli non dovrà mai perdere di vista le sue priorità: valutare attentamente la reale natura ed entità di un eventuale scenario critico e garantire l' incolumità (propria e delle persone intorno a lui) attivando il protocollo procedurale. La massa infatti, per sua natura, tende a “drammatizzare” gli stati emotivi al suo interno e l'evidenza empirica suggerisce come troppo spesso si siano verificate gravi situazioni in corrispondenza di fatti privi di iniziale pericolosità, proprio a causa di difetti comunicativi e distorsioni interpretative di un episodio. Le conseguenze della percezione (reale o distorta) di un pericolo in mezzo alla folla si traducono tipicamente nel panico, in seguito al quale il comportamento collettivo tende, analogamente a quello di un animale braccato, ad orientarsi invariabilmente in tre direzioni, a causa delle forti modificazioni neuro-endocrine innescate dalla body alarm reaction: attacco, fuga oppure immobilizzazione (congelamento). Di fronte ad ognuna di queste situazioni lo steward deve cercare più possibile di non farsi “contaminare” dalla psicosi della folla, per mantenere il distacco e la lucidità necessari ad attivare le procedure di sicurezza. Ciò significa anche saper pensare in maniera strategica, differenziando l’intervento in base alla tipologia di emergenza che si sta verificando (nel caso, ad esempio, di impossibilità a contenere la folla in movimento può essere più opportuno cercare di farla “allungare” o incanalare identificando un possibile percorso agibile e impartendo istruzioni, di concerto con le decisioni dell’apparato direttivo della sicurezza). A tale scopo può essere utile tener presente che il gruppo, all’interno del quale i singoli si de-individuano assumendo un’identità collettiva, tende ad agire istintivamente all’unisono, secondo dinamiche altamente regressive, basate sul principio di cieca imitazione e sulla tendenza ad isolare e attaccare i soggetti che non si mostrano in accordo col comportamento del “branco”. Pertanto, come orientamento generale in presenza di forti disordini di massa, ha più probabilità di sortire un effetto positivo sulla folla una disposizione che non differisca troppo da ciò che il gruppo sta già attuando, secondo il principio “similia similibus curantur”, da preferirsi alla minaccia o alle richieste irrealistiche.

d) La comunicazione con il pubblico

L' osservazione e la comunicazione analogica (che sfrutta i canali non verbali prima ancora di quelli verbali) costituiscono i primi strumenti essenziali del “kit psicologico” di cui lo steward deve essere dotato. L'osservazione, che dovrà essere condotta con metodo e sobrietà, sarà rivolta non soltanto al monitoraggio degli spettatori del proprio settore di attività, ma anche all'andamento generale dell'evento e dell'attività dei colleghi, con i quali è necessario mantenere un costante contatto visivo. 

Tale accorgimento ha allo stesso tempo una valenza comunicativa strategica, legata alle modalità percettive del pubblico all'interno dello stadio; l'alta visibilità della “divisa” degli steward, infatti, fa sì che gli spostamenti di questi siano interpretati come “termometro” del livello di sicurezza o, viceversa, di pericolo presente in quel momento nello stadio. Lo spettatore, molto vigile su questo aspetto, nel vedere una distribuzione casuale e rilassata di “casacche gialle” ricaverà un'impressione differente dal vedere le stesse casacche compattarsi convulsamente per dirigersi su un medesimo settore.   

Per questo motivo lo steward non può pensare in alcun modo di lavorare in autonomia ma necessita di un modo di pensare e agire “in team”, anche in relazione alla propria posizione di subordinazione nella gerarchia della sicurezza, la quale costituisce al contempo la sua maggiore forma di tutela nei numerosi casi di incertezza o difficoltà decisionale. La necessità di armonizzare costantemente le funzioni di controllo con quelle di accoglienza degli spettatori implica l’acquisizione da parte dello steward della capacità di muoversi in maniera flessibile fra diversi piani di interazione con il pubblico, senza farsi mai “catturare” dalle trappole psicologiche in cui cadrebbe facilmente l’uomo comune (rispondere alle provocazioni, avere la “coda di paglia”, sentirsi svalutato e fare la vittima).     

La comunicazione verbale, essendo orientata in questo particolare contesto ad uno scopo ben preciso (gestire al meglio e prontamente l’accoglienza e il controllo del pubblico), per essere efficace dovrà anch’essa assumere valenza strategica ed essere caratterizzata dall’utilizzo consapevole di alcune regole e accorgimenti dialettici. 

La finalità comunicativa dello steward è, in definitiva, quella di persuadere le persone che vi interagiscono dell’opportunità di rispettare il regolamento d’uso in ogni sua parte, orientandosi pertanto verso il costante evitamento del conflitto. Tale intento risulta più facilmente perseguibile se lo steward sarà in grado di riconoscere i ruoli comunicativi (one down e one up) all’interno della comunicazione, dove basta un momento e un modo sbagliati di intervenire per rendere problematica una situazione altrimenti gestibile. E’ infatti buona norma ricordarsi che, come presupposto, gli individui tendono a passare all’atto aggressivo quando il precedente tentativo di interagire a livello comunicativo è fallito oppure non c’è stato affatto. Pertanto lo steward dovrà esercitarsi nella ricerca di una comunicazione che favorisca la conciliazione, attraverso la complementarietà dei ruoli piuttosto che la simmetria, in modo da evitare di porsi su piani identici e competitivi con l’interlocutore. Per lo steward ciò significa saper tollerare alcune frustrazioni (ad esempio un atteggiamento verbale arrogante e gratuito) senza reagirvi, come l’istinto invece potrebbe suggerire nell’immediato, allo scopo ultimo di risolvere il diverbio dialettico. Tale eventualità può verificarsi non soltanto nell’interazione con i tifosi più turbolenti, ma anche in presenza di spettatori “particolari”, i quali possono avanzare delle velleità in ragione della loro appartenenza a fasce privilegiate (personaggi vip, raccomandati, e quant’altro). Altri casi particolari che richiedono una comunicazione e una gestione più attente sono costituiti dalle categorie dei vari soggetti diversamente abili (motulesi, non vedenti, down, etc..) e dai soggetti con forme di alterazione psico-comportamentale (da alcool, da sostanze stupefacenti, da disagi psichici di varia entità). Mentre con i primi il contatto e lo scambio comunicativo possono risultare agevoli e privi di criticità, con i secondi la situazione si complica in misura variabile in ragione del grado e della natura delle alterazioni indotte sulla psicologia del soggetto dalla sua particolare condizione. In ogni caso è opportuno seguire alcuni semplici accorgimenti, comuni a tutti i quadri critici, consistenti soprattutto in una maggiore circospezione in fase di avvicinamento e nell’utilizzo strategico delle stesse argomentazioni del soggetto in fase comunicativa al fine di neutralizzarne eventuali intenzioni moleste. 

Lo sguardo e la sua gestione rappresenta un ulteriore “strumento di lavoro” dello steward, che, oltre a supportarne l’attività di osservazione, permette talora l’ “aggancio” di un soggetto difficile e poco incline al dialogo, attraverso il mantenimento del contatto visivo e lo stabilirsi di un’interazione comunicativa. Tali sequenze di azioni implicano infatti che il soggetto identificato dallo steward non possa compiere alcun altra azione finchè impegnato nell’ incontro ravvicinato con l’operatore, e tale modalità di procedere risulta spesso sufficiente a bloccare sul nascere un’iniziativa personale aggressiva.

e) Il tifoso

La figura del tifoso non dovrebbe essere guardata e considerata con superficialità dallo steward, in quanto dietro all’apparente banalità e omogeneità di una sua definizione si staglia un universo psicologico complesso e ricco di risvolti. Il tifoso (di calcio in particolare) infatti si differenzia da chi non lo è in quanto accetta, per una profonda ragione personale, che un elemento esterno e su cui non può esercitare alcun controllo, possa influenzare la propria vita. Tale presupposto implica per il tifoso l’aprire la porta ad una serie di emozioni e sensazioni di forte intensità, che saranno inevitabilmente correlate con quanto accade sul terreno verde dello stadio e con i protagonisti dell’evento sportivo. Tali fattori interagiranno a loro volta con le caratteristiche personali di ogni tifoso (background sociale, situazione familiare, aspetti psicologici) determinandone la qualità e, in definitiva, la tipologia. All’osservazione dello steward la distinzione fra tipologie di tifosi appare, per così dire, intuitiva, già in base alla diversa collocazione spaziale delle tifoserie stesse (le tribune e le curve), ma le differenze più utili e significative sono quelle “invisibili” e appartenenti al substrato psicologico dei soggetti. In particolare risulta cruciale il concetto di “identità” e “identificazione”, la cui integrità appare positivamente correlata con l’aspetto più sano del tifo calcistico, che rimanda tutto ai valori sportivi e sociali del calcio. Lo stesso invece non può dirsi della frangia violenta del tifo, quella più vicina alle categorie penali del comportamento e, alla fine, alla disgregazione psicologica in cerca di riscatto, indipendentemente dal calcio giocato. In questi casi, quando non si ha un’identità positiva e sufficientemente stabile, l’affiliazione ad un gruppo ultras rappresenta il modo più rapido per farsene una e la funzione di quel gruppo è fornire al singolo tutte quelle risposte che le altre agenzie sociali non hanno saputo dargli. Questi contesti organizzati si distinguono anche per la classica ritualizzazione del tifo, che rappresenterebbe un’ espressione sublimata e più controllabile dell’aggressività, codificata attraverso diverse forme (striscioni, coreografie, condivisione di condotte al limite, etc..) accomunate dalla volontà di “gridare” un’identità, caratteristica che sembra essere assente nel tifo moderato. Questa rabbia d’apparire sarebbe attribuibile alla necessità del tifoso più violento di scindere e spostare l’istinto aggressivo da conflitti e problematiche personali irrisolti all’esterno, solitamente proiettandolo su un elemento identificato come “avversario”. Tale meccanismo, di tipo difensivo e inconscio, si è sempre concretizzato nell’accanimento dei tifosi contro le forze dell’ordine, in quanto rappresentanti dell’autorità e, quindi, della funzione normativa ma, a ben vedere, quello stesso meccanismo sarebbe anche alla base dell’ostracismo gratuito degli stessi tifosi nei confronti degli steward, i quali, simbolicamente, verrebbero a rappresentare la nuova dimensione del controllo. Proprio per evitare di avvalorare tale percezione, è necessario che lo steward rifugga ogni tentazione di “imitare” la figura del poliziotto, assurgendosi a improbabile giustiziere ed esponendosi a responsabilità che non gli competono. Solo rispondendo adeguatamente alle funzioni di cui è investito potrà contribuire al reale processo di professionalizzazione dello steward e a contrastare, a livello percettivo, la tendenza del tifoso a scindere nettamente il buono (accoglienza) dal cattivo (controllo) in modo da potersi necessariamente creare un alibi alla violenza. La conferma di tale opportunità ci viene anche dall’analisi dei meccanismi della percezione sociale che ci ha ribadito come persino la rappresentazione fisica di questa scissione all’interno degli stadi, ovvero le barriere, produca in realtà effetti paradossali sul senso di sicurezza, inasprendo gli animi delle tifoserie.                     



