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Introduzione

Intervenire efficacemente sulle diverse dinamiche della tratta che 
interessano a vario titolo individui, comunità, Paesi e Istituzioni 
giuridiche, economiche e sociali a livello locale e internazionale si 
può, a patto che si distingua chiaramente fra le figure della vittima, 
del perpetratore e del semplice e inconsapevole facilitatore. Questa 
chiarezza, sempre necessaria per impostare strategie che siano di 
aiuto, di perseguimento del crimine o della sensibilizzazione sociale, 
non è sempre facile nel campo della tratta di persone, un fenomeno 
camaleontico che, come abbiamo visto nel primo capitolo, non è 
sempre agevole inquadrare. 

Di conseguenza, da vent’anni si osserva un fenomeno dove troppo 
spesso la maggioranza delle vittime deve dimostrare di non essere 
colpevole o addirittura lottare per essere riconosciuta come vittima 
e ottenere il rispetto dei propri diritti. Da troppi anni si assiste alla 
vergogna di programmi di reintegrazione sociale “a tempo”, limitati 
solamente all’istruzione del processo contro i presunti trafficanti, al 
termine del quale la persona è rimpatriata senza troppe cerimonie.

Nello stesso tempo, milioni di Euro sono spesi in programmi di “sen-
sibilizzazione” di forze di polizia, di funzionari di frontiera e diploma-
tici, in mancanza di un quadro giuridico serio e condiviso, e quindi 
di un impegno politico serio, che permetta indagini, processi e sen-
tenze al di fuori del terreno consolidato dello sfruttamento sessuale.

La tratta (come tutti i fenomeni odierni che interessano il movimen-
to delle persone nella società globale) ha messo in crisi le Istituzioni 
della società civile internazionale e messo in evidenza le carenze 
concettuali prima ancora che operative. Certamente molte persone 
hanno beneficiato degli interventi messi in campo per la prevenzione 
del fenomeno, del sostegno alle vittime, ma i numeri sono impietosi: 
le stime riferite alla numerosità delle vittime sono costantemente 
aggiornate al rialzo, e il numero di vittime che hanno visto sanata la 
violazione da essi subita inferiore a coloro che hanno dovuto prov-
vedere a se stesse nella totale indifferenza delle istituzioni.

Il mondo religioso si è nel tempo ritagliato uno spazio a sé stante, 
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fatto di lavoro e presenza costante e umile al fianco di chi ha su-
bito l’onta della svalutazione di sé e del proprio corpo da parte di 
soggetti senza scrupoli. Un impegno portato avanti mantenendo lo 
sguardo ostinatamente concentrato sulla persona e sui suoi bisogni 
invece che sugli elementi sovrastrutturali sopra descritti. Uno sguar-
do curioso, disponibile a sperimentare vie nuove e, se necessario, a 
mettere in discussione i propri dogmi. 

Le sezioni che seguono sono dedicate alle attività di prevenzione e 
di assistenza in una logica di condivisione in rete, dove la teoria è 
compendiata dalla pratica e quest’ultima corroborata da esperienze 
portate avanti con successo da molte religiose nel mondo.
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4. La Prevenzione
4.1 La prevenzione: perimetro teorico e livelli d’intervento 
(prevenzione primaria, secondaria e terziaria).

In campo sanitario con il termine prevenzione s’intende un inter-
vento volto a evitare che una patologia fisica entri in contatto con 
un individuo o una popolazione e che questa si aggravi o si diffonda 
una volta contratta. Secondo tale definizione, le attività preventive 
possono essere scomposte in tre fasi: primaria, secondaria e terzia-
ria, dove gli obiettivi della prevenzione sono dinamici e cambiano 
secondo lo stadio (diffusione) del problema. In particolare:
-	 L’obiettivo della prevenzione primaria è finalizzato a impedire il 

contatto fra agente patogeno e individuo. 

-	 Quando questo avviene e l’individuo è malato, con la prevenzione 
secondaria si cerca di controllare l’evoluzione della malattia (evi-
tando che la condizione fisica degeneri ulteriormente). 

-	 La prevenzione terziaria è finalizzata a evitare la proliferazione 
della malattia (anche all’esterno dell’individuo) che potrebbero 
mettere a rischio la vita della persona o della popolazione di cui 
fa parte.

Nonostante sia una problematica socio/economica, questi concetti 
sanitari possono essere facilmente riformulati e associati alla tratta,: 
La prevenzione primaria è un’azione che mira a impedire il contatto 
fra una persona (a diverso grado di vulnerabilità individuale come 
per esempio il desiderio di migrare senza avere i necessari docu-
menti o risorse economiche) e il trafficante (l’agente patogeno della 
tratta). 
In questo primo stadio l’azione principale della prevenzione primaria 
è di aiutare una persona vulnerabile15 alla tratta nell’attenta consi-
derazione dei pro e contro legati alla decisione di lasciare il proprio 
luogo di residenza senza avere le garanzie necessarie16. L’adesione 
della vittima potenziale alle offerte del trafficante è provocata da un 
insieme di elementi positivi, come il desiderio di recarsi all’estero 

15 In questo contesto il termine vulnerabilità non deve essere inteso come stigma nega-
tivo; dal momento che la tratta si basa sull’inganno, chiunque può diventare una vittima. 
16 Ricordiamo che la tratta può avvenire anche all’interno dei confini di uno stesso paese.



45

La prevenzione

per raggiungere i propri obiettivi e soddisfare i propri bisogni, o ne-
gativi, quando la persona cerca di sottrarsi a situazioni di pericolo. 
La prevenzione primaria nel campo della tratta punta a rimuovere 
gli elementi “patologici” della migrazione attraverso: 

1.	 La diffusione di informazioni esaustive per un corretto e 
sicuro progetto migratorio;

2.	 La definizione di piani alternativi (posticipare la partenza, 
migliorare il proprio bagaglio d’informazioni, esperienze 
etc.).

Le azioni della prevenzione secondaria variano secondo lo stadio del 
processo:

1.	 nei luoghi di provenienza17 sono mirate alla riduzione degli 
elementi di pericolo o vulnerabilità delle vittime potenzia-
li che hanno deciso di accettare l’offerta del (presunto) 
trafficante con suggerimenti finalizzati alla riduzione del 
rischio di trovarsi in situazioni di pericolo una volta giunti 
a destinazione;

2.	 nei paesi di destinazione, dove il beneficiario è già vittima, 
l’azione può avere due obiettivi:

a)	 evitare che le difficili condizioni di vita facilitino l’ade-
sione a comportamenti a rischio o sviluppino dipenden-
ze (mutilazioni, uso di droghe o alcol).

b)	 Aiutare la persona a mantenere la sua personalità e 
dignità.

La prevenzione terziaria aiuta il o la sopravvissuta a superare 
il corollario di conseguenze traumatiche provocate dall’esperienza 
della tratta.  Si cerca così di impedire che la persona indulga in 
comportamenti distruttivi come il suicidio sociale o fisico, aiutando 
la persona sopravvissuta a riprogettare il proprio futuro.
La distinzione in fasi delle azioni di prevenzione ha molteplici pregi, 

17 Per luogo di provenienza si intende il posto nel quale la persona viene reclutata e dal 
quale parte per iniziare il viaggio che la porterà nel luogo dove verrà sottoposta a sfrutta-
mento. Non necessariamente il luogo di provenienza si trova in un paese diverso da quello 
dello sruttamento.
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di carattere funzionale e soprattutto psicologico sia per il benefi-
ciario che per l’operatore di aiuto. I beneficiari hanno l’opportunità 
di focalizzarsi sui loro progetti e sulle loro aspettative future aiuta-
te a comprendere cosa è meglio per loro, sostenute da operatrici 
guidate da un orientamento positivo e ottimista, non interessate a 
decisioni di breve periodo (un sicuro fallimento) ma su strategie da 
implementarsi nel lungo periodo tenendo in considerazioni tutte le 
variabili (una garanzia di successo).
Quando si parla di azioni di prevenzione alla tratta l’accento viene 
posto di frequente solamente sulla prevenzione primaria. Invece la 
contrazione della “patologia” (nel nostro caso diventare vittima di 
tratta) non significa la fine dell’azione di prevenzione. Semplice-
mente si passa a un’altra fase che, secondo la priorità o l’urgenza, 
richiede altre attività.

PREVENZIONE VS INFORMAZIONE 

Spesso la prevenzione è confusa con l’informazione. Ma le due 
attività sono diverse poiché non hanno gli stessi obiettivi e quindi 
non utilizzano le stesse metodologie.  

L’informazione ha come obiettivo la diffusione d’informazioni 
rispetto a un determinato fenomeno a quote ampie di popolazione, 
attraverso l’uso di un linguaggio neutro e scientifico per mezzo 
dei media della comunicazione (spot televisivi, jingle radiofonici, 
poster, manifesti stradali, volantini). 

Queste informazioni aumentano il bagaglio di conoscenze e 
sensibilizzano l’individuo rispetto al fenomeno. L’informazione di 
base è quindi fondamentale perché fornisce la piattaforma sulla 
quale poggiano gli interventi di prevenzione mirati.

Purtroppo l’informazione da sola non può raggiungere il vero 
obiettivo della prevenzione, che è la modifica di quei comportamenti 
che aumentano la vulnerabilità degli individui. Per modificare 
i comportamenti, la relazione con la popolazione beneficiaria 
dell’iniziativa è fondamentale, perché la relazione innesca 
automaticamente l’investimento affettivo fra due o più persone; i 
beneficiari si sentono valorizzati 
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Ogni fase prevede l’implementazione di azioni ad hoc, calibrate nel 
contesto specifico, per il raggiungimento degli obiettivi.

4.2 Le attività di prevenzione
Se le campagne informative sono poco efficaci, com’è possibile or-
ganizzare attività che riescano a modificare i comportamenti degli 
individui a cui rivolgiamo le nostre attenzioni? E’ importante non 
perdere di vista la definizione di prevenzione, che va intesa come: 

Un’attività educativa che punta all’aumento 
della consapevolezza di soggetti vulnerabili 
e al loro coinvolgimento per la ricerca 
di una soluzione. Pertanto va sempre 
condivisa con gli stessi.

L’obiettivo è far prendere coscienza dell’esistenza di un determinato 
problema e provocare un cambiamento negli atteggiamenti della 
popolazione interessata dall’azione preventiva, passando dall’in-
differenza alla tutela del proprio e dell’altrui benessere. Significa 
coinvolgere la società tutta in un processo di modifica dei valori 
condivisi, apprezzabili e desiderabili. Il modello teorico che abbia-
mo presentato è preferibile perché è inclusivo, per la sua capacità 
di coinvolgere una intera comunità (il corpo) e non solamente una 
parte di esso (la parte interessata dalla malattia).

4.2.1 Prevenzione Primaria
Nei Paesi di origine (non coinvolti in dinamiche di conflitti armati) i 
progetti di prevenzione primaria dovrebbero puntare all’incremento 
della partecipazione sociale, delle competenze personali delle per-
sone più vulnerabili alla tratta (che hanno ricevuto proposte di tra-
sferimento) e alla riflessione attenta delle ragioni che li spingono ad 
affrontare incauti progetti migratori.

e seguiranno con maggiore attenzione i consigli dell’operatore.

Nonostante l’informazione sia importante per fornire il 
fondamento logico alle attività di prevenzione, ha un costo molto 
elevato, (che cresce all’aumentare della raffinatezza delle tecnologie 
utilizzate - dal volantino allo spot televisivo) e da sola ha un’efficacia 
limitata.
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Queste attività non sono finalizzate a impedire che una persona par-
ta. Ciò sarebbe impossibile, e si tradurrebbe in una perdita di tempo 
e di credibilità da parte dell’operatore religioso. La finalità invece 
deve essere ritrovata nell’aumento di consapevolezza rispetto ai ri-
schi legati all’adesione di offerte “troppo belle perché siano vere”, e 
alla valutazione delle proprie competenze riguardo alle difficoltà in-
trinseche a un progetto migratorio (il viaggio, l’arrivo, l’inserimento, 
la nostalgia, il lavoro etc.).
In questo modo la persona potrebbe convincersi che partire in que-
sto momento e senza le necessarie garanzie non sarebbe un bene, 
ma che rimandando la partenza si potrebbe costruire insieme un 
percorso per aumentare le proprie competenze personali e profes-
sionali affinché il progetto migratorio sia di successo.

Nei Paesi di destinazione le azioni di prevenzione primaria potrebbe-
ro essere finalizzate all’aumento della consapevolezza di imprendi-
tori e consumatori, giovani e adulti, rispetto alle seguenti questioni: 

•	 L’attenzione verso gli acquisti “equi e solidali”; 
•	 Il rispetto delle regole del mercato del lavoro;
•	 L’equo sfruttamento delle risorse economiche nei Paesi in 

Via di Sviluppo;
•	 La riduzione delle discriminazioni di genere e dello sfrutta-

mento sessuale.
Le attività di prevenzione primaria della tratta di persone sono im-
plementate da molte organizzazioni caratterizzate da finalità diverse 
(sviluppo economico, fenomeni migratori, emancipazione femmini-
le, diritti umani ecc.). 
Ma l’impegno continuo, multidimensionale e di lungo periodo intrin-
seco delle azioni di prevenzione raramente si attiva. La prevenzione 
primaria è infatti un lavoro che da i suoi frutti solamente nel lungo 
periodo, e forse questo è il motivo per cui si preferisce ridurre la pre-
venzione primaria alla mera diffusione di informazioni. Quest’ultima 
è certamente più “facile”, veloce e soddisfacente, poiché attività im-
mediatamente e concretamente “visibile” (anche per i donatori). 
Ma che, come già detto, può solo assolvere il compito di sensibilizza-
re superficialmente la popolazione bersaglio, lasciando quest’ultima 
la responsabilità di ricercare il modo per modificare i comportamenti 
in modo di evitare il problema.
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Gli strumenti della prevenzione primaria sono quelli educativi classici, 
ai quali si possono associare altre metodologie sperimentali come i 
gruppi di educazione fra pari e i gruppi di auto aiuto/coscienza. 
Con i primi è possibile aumentare l’impatto dell’azione di preven-
zione influenzando i cambiamenti dei comportamenti coinvolgendo 
attivamente figure leader nelle scuole, sui luoghi di lavoro, nelle 
comunità.
Grazie  ai secondi è possibile condividere il proprio disagio e con-
frontarsi con persone che vivono gli stessi disagi. Come esempio, 
un gruppo di auto-aiuto nei paesi di origine può riunire persone 
che hanno deciso di emigrare per favorire lo scambio informazioni 
rispetto alla modalità con la quale intendono realizzarlo.

4.2.2 Prevenzione secondaria
Le azioni di prevenzione secondaria possono essere organizzate sia 
nei paesi di origine che nei paesi di destinazione. Gli interventi sono 
diversi, e mirano quindi a ottenere risultati differenti.

a) Nei paesi di origine, il beneficiario delle azioni di prevenzio-
ne secondaria è la persona che, avendo deciso di recarsi all’este-
ro senza avere le risorse necessarie (economiche, organizzative, 
burocratiche), accetti l’offerta di un “intermediario” (trafficante). 
Poiché l’intervallo di tempo che intercorre fra proposta, adesione e 
partenza non è immediato, vi è la possibilità di aiutare la persona 
a fare una valutazione della serietà e fattibilità della proposta con-
trollando che:
•	 l’intermediario non abbia mentito sui documenti necessari per 

l’espatrio e sulle procedure necessarie per ottenerli, e sui do-
cumenti per l’ingresso in un paese straniero, sui permessi di 
soggiorno e di lavoro richiesti in modo da verificare la legittimità 
e congruità dell’offerta;

•	 il ruolo di mediazione di amici o parenti, soprattutto quando gli 
aspetti poco chiari sono giustificati da frasi come “vedrai poi tut-
to sarà risolto all’arrivo”, sia onesto e disinteressato; 

•	 le tipologie di lavoro offerte con il salario ad esso associato siano 
congruenti; ciò serve sia per evidenziare eventuali discrepanze 
e allo stesso tempo per fornire informazioni realistiche sul costo 
della vita all’estero;

•	 in caso di incertezza  o ripensamento il progetto possa essere 
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rinviato;
•	 la persona sia in possesso di contatti nel paese di destinazione 

offerto: numeri di telefono di congregazioni, centri di accoglien-
za, ambasciata o consolato, organizzazioni impegnate nella lotta 
alla tratta o nell’aiuto agli stranieri, ecc.

La prevenzione secondaria può essere vista come un paracadute. E’ 
un’azione che si può fare producendo materiali informativi in colla-
borazione con Istituzioni locali e Internazionali (anche diplomatiche) 
e se possibile offrire uno spazio fisico per favorire il confronto, l’ap-
profondimento, l’informazione. L’obiettivo, come per la prevenzione 
primaria, non è impedire la migrazione, ma offrire un supporto per 
evitare brutte sorprese. Per questo è fondamentale apparire sempre 
positivi e ottimisti, l’unico modo per essere accettati come interlocu-
tori validi che cercano di aiutare per il successo dell’iniziativa. Coloro 
che hanno deciso di partire lo faranno, in un modo o nell’altro. E’ 
meglio lavorare affinché il modo prescelto sia quello più sicuro. In 
questo modo il nostro servizio sarà utilizzato con fiducia presso la 
comunità in cui si opera.
Va sottolineata ancora l’importanza dell’agire in rete. Per questo è 
necessario stabilire contatti con tutti gli interlocutori disponibili e 
diventare parte del sistema che si occupa di migrazioni. In questo 
modo è possibile migliorare l’efficacia delle informazioni sopra pro-
poste perché supportate anche da chi rappresenta l’ufficialità. Sug-
geriamo alle sorelle missionarie di stabilire contatti con le proprie 
ambasciate per avere un canale privilegiato d’informazione, acces-
so alla documentazione e al rilascio di visti, contatti con istituzioni 
nel paese di destinazione. Tutto ciò può sembrare banale, ma mol-
te persone vittime di tratta, uomini e donne, si sono sottratte allo 
sfruttamento proprio perché sapevano dove rivolgersi e come (un 
altro suggerimento utile è di allegare alle informazioni un elenco di 
frasi utili non solo per chiedere aiuto ma di uso quotidiano nella lin-
gua del paese di destinazione).

b) Nei paesi di destinazione l’intervento di prevenzione secondaria 
è molto delicato perché è finalizzato al mantenimento di una buona 
condizione di salute (psichica, fisica e sociale) della persona sfrut-
tata. La prevenzione secondaria nei paesi di destinazione interessa 
tutte le persone che si trovano in condizioni di sfruttamento (ses-
suale o lavorativo) ma che non riescono ad allontanarsene.
Gli interventi di prevenzione secondaria, anche detti di riduzione 
del danno, sono realizzati attraverso l’utilizzo della metodologia  del 
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lavoro di strada, andando incontro alle persone in stato di bisogno 
nei luoghi dove è possibile incontrarle. 
Nel caso di sfruttamento lavorativo, si può organizzare un servizio 
di counselling mobile per sensibilizzare i lavoratori sui loro diritti (di 
lavoro, di soggiorno se stranieri ecc.), eventualmente raccogliendo 
informazioni utili su casi di sfruttamento non denunciati.
Nel caso di sfruttamento sessuale, andando nei luoghi del mercato 
del sesso, dove è possibile incontrare le donne e costruire relazioni 
di amicizia oltre che fornire informazioni rispetto a servizi socio-sa-
nitari ai quali esse si possono rivolgere in caso di necessità.
E’ importante, in strada, non avviare la relazione menzionando la 
possibilità di sottrarsi allo sfruttamento perché si deve evitare che 
la persona pensi che la si stia giudicando. Questo semmai può av-
venire in un secondo momento, quando si è costituito il rapporto. 
La finalità è avviare una relazione il cui obiettivo è il suo benessere. 
Se l’approccio è centrato sulle possibilità di lasciare lo sfruttamento 
sessuale si comunica la disapprovazione per ciò che sta facendo e 
per estensione si esprime un giudizio. Se parliamo di loro, di come 
vivono, dei servizi sanitari, stiamo comunicando che non giudichia-
mo una scelta, ma siamo interessati al loro benessere al di là della 
scelta stessa. In genere le ragazze rispondono molto bene alla ri-
chiesta di relazione perché hanno disperatamente bisogno di una 
relazione umana improntata all’amicizia e di supporto spirituale.

4.2.3 Prevenzione terziaria
E’ la combinazione di attività finalizzate alla restituzione dei diritti e 
della dignità della persona, alla sua reintegrazione sociale e ripro-
gettazione di sé come persona. 
Queste azioni possono avvenire in luoghi dedicati come case di fuga, 
di accoglienza, case famiglia, appartamenti etc., luoghi dove le so-
pravvissute possono sentirsi psicologicamente e fisicamente protet-
te, e si basano sulla relazione di aiuto.
Il processo di fuoriuscita dalla situazione di sfruttamento non è breve 
e tantomeno lineare. All’immediata euforia della “liberazione” segue 
quello dell’angoscia nei confronti di un futuro che non è per niente 
promettente, pieno com’è di problemi legali, lavorativi e psicologici.
E’ il momento più delicato dal punto di vista emotivo perché le per-
sone hanno ripreso il controllo della loro vita e devono imparare a 
gestire questa responsabilità, che può rivelarsi difficile. 
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L’operatore deve accompagnare la persona in questa delicata ope-
razione di ricostruzione di sé, aiutando la persona a trovare nuovi 
punti di appoggio, elaborando l’esperienza della riduzione a oggetto 
senza diritti.
Alla relazione di aiuto è dedicato tutto il capitolo successivo.

4.2.4 Prevenzione e stigma sociale
Uno dei pericoli più frequenti associati alle campagne di informa-
zione sono i messaggi che possono favorire la creazione o il raffor-
zamento di pregiudizi nei confronti di una determinata comunità o 
gruppo sociale. 
Questo pericolo è sempre presente, ma nel caso della tratta rischia 
di aggiungere ulteriori sofferenze a persone che già vivono una si-
tuazione di difficoltà.
Purtroppo negli anni sono stati osservati numerosi casi – tutti nella 
sfera dello sfruttamento sessuale -  che hanno contribuito a favorire, 
invece di arginare, la tratta.
Il più clamoroso riguarda una campagna che l’Organizzazione Inter-
nazionale delle Migrazioni lanciò nei primi anni del nuovo millennio 
nei paesi balcanici. Questa campagna si basava su immagini molto 
forti dove i corpi delle donne erano mostrati in posizioni accattivanti 
(una ragazza seminuda che entra in quello che sembra un postri-
bolo), oppure associati a concetti di dipendenza coercitiva (corpi in 
gabbia, appesi a ganci del macellaio etc.)18. 
Se un intervento di prevenzione o una campagna informativa as-
sociano la tratta alla prostituzione, lo stesso faranno le aspiranti 
migranti. Secondo un dettato logico quindi se non si è coinvolti nel-
la prostituzione non si rischia di rimanere vittima della tratta. Con 
questa convinzione, migliaia di donne hanno lasciato il loro paese 
convinte di essere al sicuro dal momento che il reclutatore / traffi-
cante non le aveva acennato nulla al riguardo. Questo tipo di equi-
voco  favorisce il lavoro dei trafficanti, che possono tranquillizzare le 
proprie vittime “non hai niente da temere dal momento che tu non 
sei una prostituta”.
Ancora peggio, una volta sfuggite alla tratta e tornate nel loro paese, 
tutte le donne sono automaticamente considerate come prostitute, 
anche coloro che hanno subito lo sfruttamento lavorativo. Questo 

18 Per chi volesse approfondire questo tema si raccomanda la lettura di “Beautiful Dead 
Bodies”, Andrijasevic 2007.
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in molti casi compromette il processo di reintegrazione sociale dal 
momento che ciò aumenta la marginalizzazione sociale delle soprav-
vissute. E’ un fattore che spiega come molte donne, proprio per non 
dover affrontare il giudizio morale implicito, non rientrano in fami-
glia, ma ricominciano da qualche altra parte con una nuova identità.
Un altro esempio è la stigmatizzazione della migrazione che si pro-
voca quando si confondono i rischi della migrazione ai rischi della 
tratta. La migrazione non è il rischio. 
Lo è una pianificazione del progetto migratorio non accurata e in 
assenza di informazioni credibili, che creano i presupposti per una 
migrazione  altamente a rischio. Se diciamo alle persone che “emi-
grare è pericoloso” non siamo credibili, dal momento che milioni di 
migranti testimoniano il contrario. 
Quando il rischio viene generalizzato la popolazione target perde la 
fiducia in chi veicola quel messaggio. Il nostro ruolo non è di spa-
ventare le persone ma aiutarle ad ottenere tutte le informazioni ne-
cessarie e assisterle nell’orientare o perfezionare il proprio progetto 
migratorio.
Per questo è buona norma costruire gli interventi preventivi in colla-
borazione con i beneficiari. In questo modo si è sicuri che la perce-
zione degli operatori di aiuto, non sostituisca quella delle vittime; in 
questo modo si eviterà di confondere i bisogni e la stigmatizzazione 
delle vittime, potenziali e reali.
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5. Assistenza alle vittime: 
elementi essenziali della relazione 
di aiuto, dell’empowerment e del 
burn out degli operatori.

Introduzione
Questo capitolo affronta il tema della relazione di aiuto, un tema de-
licato per coloro che essendo attive nel campo dell’educazione e del 
sostegno alla persona sono già in possesso di una propria tecnica 
educativa. 
La finalità della relazione di aiuto è di promuovere la capacità di 
auto aiuto e la crescita dell’individuo attraverso l’apprendimento di 
capacità di risposta e soluzione di problemi utilizzando risorse che 
sono già presenti nella persona, ma che sono state dimenticate o 
rimosse. 
L’obiettivo ultimo è la piena reintegrazione della vittima nella so-
cietà di destinazione o in quella di origine, se decide liberamente di 
tornarci.

IL CONCETTO DI “INTEGRAZIONE” PER VITTIME DI TRATTA 
Secondo l’Università delle Nazioni Unite “chiedere a un 

accademico di dare una definizione di integrazione è come chiedere 
a un cieco di descrivere un elefante. Sebbene sia abbastanza 
stupefacente, non esiste una chiara e condivisa definizione della 
parola “integrazione” associate agli esseri umani, sebbene tale 
termine sia comunemente utilizzato. La mancanza di consenso 
sulla definizione di integrazione non dipende da scarsa conoscenza, 
negazione o disinteresse rispetto al tema, ma semplicemente 
perchè, come puntualizzato nel citato studio dell’Università delle 
N.U., questo tema può essere approcciato da discipline diverse – 
sociologia, biologia, economia, psicologia – che si focalizzano su 
differenti assunti, aspetti, criteri e attori.  

Nel campo della mobilità umana, l’integrazione può essere 
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approcciata attraverso due prospettive: 
- come un processo a senso unico, lungo il quale coloro che 
arrivano da un gruppo sociale diverso da quello autoctono, devono 
accettare l’ordine sociale preesistente, con il suo corredo culturale 
e valoriale;   
- come un processo a doppio senso, secondo il quale coloro che 
vivono in un contesto sociale – siano essi nativi o neoarrivati – 
contribuiscono alla creazione di un nuovo ordine sociale dotata di 
una cultura eterogenea con un appropriato set di valori. 

In questi termini, l’integrazione è una relazione di lungo 
periodo, aperta e dinamica fra migranti e società ricevente che 
richiede il dialogo e la continua negoziazione da entrambe le parti. 
Secondo questa prospettiva gli attori coinvolti sono individui, gruppi 
o comunità che sono in una posizione di simmetria e che perciò 
possono entrambi ottenere un beneficio attraverso la progressiva 
unione di culture, abitudini, tradizioni e esperienze in un unico 
“tutto” che è la società rimodellata come risultato di questa 
combinazione. Applicare questo concetto nel quadro di un fenomeno 
sociale e criminoso come la tratta, dove le persone (vittime) soffrono 
una violenza che le pone al di fuori del normale contesto sociale, non è 
pensabile. Infatti, essendo vittime di un crimine che riduce la capacità 
di autodeterminarsi, le persone trafficate non sono in una posizione 
simmetrica e quindi la concettualizzazione di integrazione come 
processo a doppio senso non può essere applicata a queste persone.  

Per elaborare una concettualizzazione di integrazione per 
vittime di tratta è necessario partire dall’etimologia del termine, 
che significa: rinnovare, ripristinare, sostantivo dell’azione di 
rendere qualcosa completo. Questa concettualizzazione sembra 
applicarsi meglio alla situazione peculiare di una persona che, 
essendo vittima di un crimine, è stata messa “fuori” dal contesto 
sociale, perchè deprivata della propria identità, libertà, dignità e dei 
propri diritti. In questo senso l’integrazione delle persone trafficate 
richiede l’azione di restituire l’unicità della propria individualità 
e il ripristino dei diritti e della dignità personale. Attraverso questa 
azione è possibile ripristinare la simmetria violata in modo da 
poter partecipare a una dinamica a doppio senso. In questo quadro 
concettuale le istituzioni della società ricevente giocano un ruolo 
strategico per mettere in pratica quelle azioni che permettono il 
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Attraverso quattro passaggi, coscienziosamente e professionalmen-
te implementati, la persona assistita può raggiungere una piena 
consapevolezza di sé e della fase della vita che si sta attraversando, 
giocando un ruolo attivo nel suo processo di reintegrazione:

•	 Accoglienza (far sapere alla persona assistita che sia-
mo al suo fianco);

•	 Supporto;

•	 Autonomia;

•	 Empowerment.

Questi passi possono essere realizzati con l’ascolto, la restituzio-
ne dell’esperienza e l’accompagnamento. E’ una metodologia molto 
vicina alla parola dei Vangeli e al comportamento di Gesù, la fonte 
dalla quale le religiose colgono la loro ispirazione nell’esercizio del 
loro ministero nei confronti delle persone vittime di tratta.
E’ un’azione finalizzata alla cura del disagio psicologico, sociale 
e spirituale, aspetti che interagiscono tra di loro e condizionano il 
processo di recupero della persona assistita.
Le indicazioni contenute in questo capitolo sono utili in qualsiasi 
momento del percorso di reintegrazione e non devono essere appli-
cate alla sola sfera psicologica. Per esempio, poiché il pieno recu-
pero della persona assistita dipende anche dal riacquistare la pro-

risarcimento dagli abusi sofferti, attraverso i seguenti passi: 

1. considerare le persone trafficate come vittime per le quali 
è previsto il risarcimento del diritto negato e la restituzione 
dell’identità attraverso il riconoscimento di uno status legale. 
Questa azione rappresenta la precondizione essenziale dal momento 
che le persone trafficate sono “invisibili” finchè l’Istituzione non ne 
riconosce i propri diritti; 

2. promuovere un atteggiamento culturale che riconosca valore 
alle persone trafficate, con diritti riconosciuti e promossi;  

3. attivare servizi che facilitino l’inclusione sociale delle vittime. 
In questo senso l’inclusione sociale è uno strumento (e non 
sinonimo) del processo di integrazione.
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pria personalità giuridica, un importante aspetto della relazione di 
aiuto riguarda anche l’azione di supporto durante il processo legale 
che porta alla regolarizzazione dello status della persona assistita e 
all’ottenimento di nuovi documenti. Affiancarsi in questo percorso 
- apparentemente freddo e tecnico – può accelerare il processo di 
recupero della tranquillità e dell’autostima della persona assistita. 

5.1 La relazione di aiuto

Il panorama complesso ed articolato del “mondo” dell’aiuto ha visto 
negli ultimi 30 anni una crescita ed uno sviluppo di modelli di in-
tervento, scuole di pensiero e tecniche che si connotano per la loro 
varietà di proposte metodologiche ed operative. Il motore che ha 
prodotto questo fiorire di ricerche teoriche ed applicazioni pratiche 
nasce da un comune presupposto: che i bisogni fisiologici e quelli re-
lativi alla sfera della psiche siano imprescindibilmente intrecciati. Un 
altro fattore che ha influenzato e condizionato questo progresso nel 
campo della relazione di aiuto è stato l’incontro con “nuovi” bisogni 
in relazione a nuovi stati di disagio. 
L’incremento significativo dei flussi migratori e il conseguente au-
mento della diversità culturale, hanno modificato il tessuto sociale 
sia nei paesi di origine che di destinazione. Introducendo nuovi ele-
menti, la diversità culturale ha avuto un effetto sulle nozioni con-
solidate della relazione di aiuto. Nuovi attori e nuovi bisogni che 
richiedono l’aggiornamento e in alcuni casi la modifica interventi di 
aiuto per l’assistenza di persone in difficoltà.
I modelli di intervento.

Prima di suggerire una proposta di intervento operativo specifico ed 
articolato, presentiamo le due direttrici fondamentali che connotano 
l’offerta di aiuto. Per esempio quando incontriamo un’amica con un 
problema, noi abbiamo la tendenza a rispondere istintivamente con 
una delle due modalità, e la nostra risposta è legata all’intensità del-
la nostra relazione con lei e dalla nostra personalità. Noi possiamo 
dire all’amica cosa faremmo noi o come ci siamo comportate nella 
stessa situazione in passato. Ancora, possiamo entrare nel contesto 
del problema o indirizzare l’amica verso la soluzione che ci sem-
bra più appropriata. Oppure niente di tutto ciò, e semplicemente 
cerchiamo di tranquillizzare l’amica cercando di farla ragionare con 
maggiore chiarezza. Coloro che lavorano in contatto con persone in 
difficoltà devono scegliere fra le due diverse modalità di intervento 
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quello che ritengono più appropriato. I modelli d’interventi di aiuto 
attualmente presenti nel campo sociale sono assoggettabili a due 
principali approcci metodologici: 

•	 il sistema direttivo 

•	 il sistema non direttivo.

Il sistema direttivo si basa sulla convinzione che l’operatore di 
aiuto sia in grado di comprendere e interpretare il bisogno della per-
sona assistita e di identificare il percorso adatto per la sua soluzio-
ne. Nelle relazioni interpersonali questo è l’approccio più spontaneo 
delle operatrici di aiuto quando esprimono la loro opinione personale 
su come (secondo loro) va risolto il problema.
Il sistema non direttivo ha come presupposto la convinzione che 
la persona assistita sia l’unica in grado di comprendere appieno il 
suo problema e l’unica capace di progettare e realizzare un processo 
di soluzione dello stesso. Secondo questa prospettiva la funzione 
principale dell’operatore è centrata sull’agevolare e stimolare tale 
azione nella persona assistita aiutandola nel processo di rivaluta-
zione di sé stessa e della propria auto-stima. Per esempio, fornire, 
dopo aver attentamente ascoltato, informazioni che possono appro-
fondire il suo punto di vista significa comunicare che è lei a control-
lare la sua vita e quindi è in grado di prendere decisioni adeguate.
Come si può notare i due modelli di intervento si differenziano note-
volmente. Il primo pone l’accento e la rilevanza dell’intervento nelle 
capacità professionali e di persuasione dell’operatrice, dal momento 
che gestisce la relazione dicendo alla persona assistita come risolve-
re il problema. Se qualcosa successivamente non segue il percorso 
sperato l’operatrice spesso si sente responsabile. 
Il secondo sistema, al contrario, si basa sulla rivalorizzazione delle 
risorse presenti nella persona assistita, e la si aiuta nella ricerca di 
capacità solutorie in modo che possa risolvere i propri problemi e 
pianificare il proprio futuro.

5.1.1 Il profilo psicologico delle sopravvissute. 
Un modello tecnico-operativo deve essere calibrato sui bisogni e le 
caratteristiche di chi ne beneficerà. La sofferenza di una persona che 
ha vissuto un’esperienza di sfruttamento è articolata e profonda, ed 
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è sempre, assolutamente, soggettiva.
Le persone che sono sopravvissute alla tratta hanno superato tre 
fasi emotive, ciascuna delle quali può arrecare disturbo o agevolare 
la fase di aiuto. 
La prima fase riguarda la disillusione delle aspettative del proget-
to migratorio così come era stato immaginato. Una disillusione che 
potremmo collocare durante il viaggio o al giungere nel paese di 
destinazione. La persona coinvolta in questa esperienza non può che 
subire l’impatto emotivo dell’accadere. In questo momento sono i 
meccanismi di difesa forti, come la rimozione e la negazione, ad in-
tervenire in soccorso dell’equilibrio minacciato. Le persone possono 
ritrovarsi una sorta di “limbo” percettivo, dove solo il presente ha un 
significato ed ogni giorno è sconnesso dal successivo. Viene dunque 
inficiata la catena degli eventi, il dipanarsi logico del divenire. In-
capace di pensare con chiarezza, la sopravvissuta è combattuta dal 
rimanere attaccata al proprio sogno oppure ammettere il fallimento.
Nella seconda fase la persona comprende che deve fare ricorso alle pro-
prie forze. Lo scampato pericolo (fantasie di morte o distruttive), pro-
duce nel vissuto del soggetto una infusione di speranza che gli permet-
te di risvegliare risorse sino ad ora addormentate nel sopore dell’oblio. 
La terza fase permette alla persona di comprendere l’importanza 
dell’evento accaduto, di rendere perciò disponibile alla coscienza sia 
gli aspetti negativi che quelli positivi dell’esperienza. Si apre così la 
possibilità di vivere una “nuova identità” che poggia le sue fonda-
menta sul riconoscimento e sulla rivalutazione del passato, ed innal-
za i suoi pilastri grazie a nuove esperienze di relazione.
Normalmente chi si occupa di aiuto tende quasi naturalmente a fare 
una discriminazione fra le esperienze, dando più attenzione ed em-
patia a quelle che associano allo sfruttamento elementi di violenza 
fisica, psicologica e/o di segregazione. Il dolore però non segue ne-
cessariamente le leggi della meccanica: ci possono essere esperien-
ze di sfruttamento apparentemente “leggero” che però sono incon-
cepibili e imperdonabili per la persona che l’ha subito.
Non bisogna quindi giudicare applicando una “gerarchia della soffe-
renza” alle forme di sfruttamento perché l’impatto di ogni esperien-
za, sia essa positiva o negativa, è diverso da persona e persona. Di-
pende essenzialmente da molteplici elementi fra loro interconnessi, 
di natura psicologica profonda o esperienziale diretta, che influisco-
no sull’autostima e sulla resilienza individuale che, come vedremo 
più avanti nel corso di questa sezione, sono le principali istanze 
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psichiche sula quale va ancorato l’intervento di aiuto. 
All’inizio, la persona assistita esprime solamente quella parte di sof-
ferenza che si sente di condividere con l’operatrice. Ma quest’ultima 
deve sapere che ciò potrebbe rappresentare la punta di una pirami-
de che si è costruita nel tempo, il tempo prima, il tempo durante e 
sempre più spesso il tempo dopo lo sfruttamento. 
Un elemento comune che caratterizza la condizione emotiva della 
persona assistita è rappresentato dalla presenza di uno stato con-
fusionale. Confusione che spinge la persona assisitita a rimuginare, 
termine con il quale descriviamo l’incessante, ciclica contemplazione 
degli errori passati e dei problemi del presente. In questo stato ogni 
tentativo di soluzione è incoerente, perché non si riesce a vedere e 
valutare con chiarezza il presente.
La rimuginazione è uno stato psichico dove la persona continuamen-
te pensa al proprio problema, costruendo voli pindarici fantastici e 
ricchi di emotività, che associano scenari catastrofici alle soluzioni 
identificate. La persona in questa fase si sente preda dell’accadere 
e prigioniera di pensieri circolari. Benchè sia convinta che il suo 
percorso solutorio sia realistico, questa lucida certezza non fa che 
accrescere il suo stato di sofferenza esistenziale e la costringono in 
stati di umore depressivi. 
La condizione di rimuginazione è visualizzabile in un circolo vizioso 
dove i pensieri del Cliente non riescono a superare i recinti della cir-
conferenza - sofferenza, per seguire l’auspicata linea tangente che 
conduce alla crescita.

PERCORSO  DI CRESCITA

RIMUGINAZIONE
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La presenza dello stato di rimuginazione si aggrava con la sensa-
zione di non essere compresa e di non essere ascoltata. Sensazione 
che deriva sia dalla difficoltà di espressione di certi sentimenti na-
scosti in una lingua spesso straniera (è sempre difficile esprimere 
componenti emotive profonde in una lingua diversa dalla propria, al 
di là del grado di conoscenza della stessa) sia da diversi modelli edu-
cativi e culturali propri del luogo di origine che inquadrano le pro-
blematiche in una forma differente da quella dell’operatrice d’aiuto.
Risulta evidente come le componenti sociali, psicologiche, culturali 
e spirituali giocano un ruolo centrale nella relazione di aiuto. Per 
questa ragione il modello formativo proposto attinge la sua tecnica 
dal sistema non direttivo che propone una visione della relazione di 
aiuto caratterizzata dal concetto di centralità della persona.
Dunque è la persona ad essere al centro dell’attenzione e non il suo 
problema. Concentrandosi sull’individuo e le sue abilità, l’operatrice 
di aiuto promuove l’auto-aiuto e rinforza il concetto che la relazione 
è una mappa che la persona assistita può usare per trovare la strada 
giusta.

5.1.2 La proposta di un modello operativo 

a) Il postulato di base.

Il modello di relazione di aiuto proposto può essere sintetizzato in 
questo assunto : 
la relazione di aiuto è un’azione, basata sulla comunicazione19, che 
ha come scopo il rendere possibile una riattivazione o riorganizza-
zione delle risorse del Cliente.

Questa definizione esplica, nei suoi significati, quale tipo e stile di 
intervento si intenda proporre. La definizione implica tre concetti. 
Innanzitutto la relazione di aiuto è un’ “azione”, quindi un compor-
tamento attivo e propositivo che l’operatrice di aiuto  svolge a be-
neficio del suo interlocutore (persona assistita). E’ una tecnica strut-
turata che richiede attenzione e preparazione, non una “filosofia del 
benessere” o “psicologia del buon senso” per alleviare superficial-
mente le pene delle sopravvissute.
Secondo, l’azione prodotta dall’helper si basa essenzialmente sulla 
comunicazione, perché aiutare non significa automaticamente fare 

19 Per comunicazione intendiamo ogni comportamento osservabile all’interno della rela-
zione di aiuto.
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qualcosa, ma sostenere le persone in difficoltà a risolvere i propri 
problemi
Il terzo concetto rappresenta un elemento chiave nella lettura della 
metodica di intervento. Esso sancisce la finalità perseguita per il 
raggiungimento dell’evento solutorio e ne traccia il perimetro. 
L’azione di aiuto ha come unico scopo il “risvegliare” risorse che 
sono già presenti nela persona assistita. Le risorse ci sono già, 
ma non possono essere attivate a causa di uno stato acuto di 
sofferenza.
E’ da questi capisaldi che si articola lo sviluppo della relazione di 
aiuto non direttiva e centrata sulla persona:

•	 Un comportamento attivo con chiare linee guida;

•	 Un’azione basata sulla comunicazione;

•	 Il risveglio delle risorse del cliente.

Un esempio ci aiuterà a chiarire l’uso della tecnica non direttiva. Po-
tremmo ipotizzare che una nostra conoscente ci telefoni perché ha 
un problema: non riesce a trovare un oggetto che è indispensabile 
per una riunione di lavoro che avverrà il giorno successivo. Accet-
tando la sua richiesta di aiuto ci rechiamo nel suo studio. La nostra 
conoscente è agitata e mostra segni di ansia e preoccupazione, par-
la in toni drammatici e pessimistici; la stanza ci appare in un totale 
disordine e mostra precedenti azioni confuse e disorientate. A que-
sto punto vogliamo aiutare la nostra amica. Abbiamo la possibilità di 
procedere in due direzioni diverse. 

•	 Possiamo sostituirci a lei nella ricerca e dopo aver ri-
messo in ordine l’ufficio secondo i nostri criteri, rag-
giungeremmo lo scopo di trovare il documento. 

•	 Oppure possiamo sostenerla psicologicamente, affian-
candola nella fase di riordino della stanza, sino al rag-
giungimento dell’obiettivo. Durante la ricerca si propo-
ne all’amica di pensare ad un piano di riserva nel caso 
il documento non si trovi nella stanza. 

Due strade diverse, due interpretazioni agli antipodi della relazione 
di aiuto. Il secondo atteggiamento è da privilegiare rispetto al primo, 
perché pone l’attenzione al processo di soluzione del problema e la 
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spinta verso l’autonomia dell’individuo. 
Va sottolineato che il termine non direttivo non allude ad un atteg-
giamento di passività e di incredula osservazione del pandemonio 
creato dall’amica. Al contrario indica un’intensa azione di chiarifica-
zione e supporto che, rispettando tempi e modalità di azione, produ-
ce nella persona assistita la percezione di essere riuscito personal-
mente a risolvere il proprio problema. Lei rimane al posto di guida, 
è lei che guida e che conduce la vettura a destinazione. L’operatrice 
agisce come “navigatore” e a richiesta fornisce informazioni per de-
codificare il percorso.
Questa azione aiuta la persona assistita a realizzare che una rela-
zione interdipendente promuove l’auo aiuto. L’approccio direttivo, 
al contrario stimola un senso di dipendenza, impotenza e incapacità 
anche se la nostra amica sarà contenta e sollevata al momento. E’ 
molto probabile che la prossima volta si troverà ad affrontare un 
problema, la mancanza di fiducia in sé stessa la farà rivolgere diret-
tamente a noi per la sua soluzione (regime di dipendenza). 
L’azione dell’operatrice che utilizza la tecnica non direttiva ha come 
caratteristica l’utilizzo di una spinta maieutica che ha come sco-
po quello di risvegliare e riorganizzare il “sapere” esperienziale del 
cliente.
Il compito dell’operatrice si può sintetizzare nello sforzo di far pren-
dere coscienza alla persona assistita che il proprio problema è unico 
e soggettivo,  e che ogni possibile risoluzione dello stesso è unica 
e soggettiva. Così che, incidendo nei processi di relazione, l’helper 
stimola e permette la messa in moto di risorse personali che trac-
ciano il percorso di risoluzione. Attraverso l’accompagnamento, l’o-
peratrice agisce in modo che la persona assistita possa autoriferirsi 
e riconoscere come propria l’azione solutoria ed attraverso questo 
supporto riconoscere il senso ed il significato del suo vivere questo 
momento di difficoltà. 
Possiamo perciò dire che auto - riferirsi un significato ha il valore di 
prendere coscienza di quale è il reale problema e di quali sono le 
possibili soluzioni soggettive disponibili.
E’ a questo punto lecito domandarsi come mai la persona assistita, 
che è la persona che più di ogni altra è a conoscenza del problema 
ed ha dentro di sé le risorse per risolverlo, non attui questo percorso 
solutorio autonomamente. 
Ciò accade per il fatto che la persona assitita sta vivendo una fase di 
confusione e di sofferenza all’interno della quale non gli è permesso 
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di accedere a tutta la quantità di risorse cognitive (di pensiero razio-
nale), emozionali e comportamentali, di cui è in possesso. 
In questo contesto l’uso della relazione di aiuto non direttiva per-
mette all’operatrice di riflettere il pensiero dell’assistita depurandolo 
dall’influenza della depressione. La persona assistita riconosce il suo 
pensiero, rielaborato e semplificato dall’operatrice, lo autoriferisce e 
lo trasforma in obiettivo.
Si potrebbe sintetizzare che un’efficace ed efficiente relazione 
di aiuto è caratterizzata da una successione di azioni che hanno 
come obiettivo finale l’emancipazione del Cliente dal suo passato 
e dalla sua negativa immagine di sé (io sono in grado di risolvere i 
miei problemi).

b) Le competenze dell’Helper.

Ci occuperemo ora delle necessarie competenze dell’operatrice di 
aiuto per aiutare la persona assistita nel momento di massima con-
fusione. Per poterla accompagnare efficacemente l’operatrice deve 
essere un’esperta:

•	 nella gestione dei media della comunicazione

•	 nell’uso di una metodologia di lavoro

•	 nell’utilizzo della negoziazione

“l’uso dei media della comunicazione: l’osservazione.”
Osservare non significa guardare passivamente. Prendiamo come 
esempio una persona di fronte ad un famoso dipinto posto all’in-
terno di un museo. Se questa persona non possiede alcun bagaglio 
tecnico sulla pittura, guarderà l’opera allo scopo di provare del pia-
cere e di darne un giudizio personale. Per poterlo fare attiverà den-
tro di se delle emozioni che scaturiranno dai suoi ricordi, dalla sua 
storia personale. Il quadro la costringerà ad auto-riferirsi se stimola 
emozioni positive o negative. Se la persona che si trova dinanzi al 
quadro fosse un critico d’arte osserverebbe la stessa immagine da 
una prospettiva alquanto diversa. Lo scopo della sua osservazione 
sarebbe concentrato sul decodificare la tecnica usata dall’artista, 
sulle scelte estetiche attuate, sulla scuola di riferimento, su ciò che 
l’autore cerca di comunicare attraverso i colori e le figure. La focale 



65

Assistenza alle vittime

della sua osservazione non sarebbe dentro di se ma piuttosto collo-
cata all’interno dell’opera, grazie all’uso di tecniche e competenze. 

L’obiettivo dell’operatrice non ha come presupposto quello di giun-
gere ad un giudizio del suo interlocutore, ma piuttosto quello di 
captare dei dati che servano ad ottenere una chiara immagine della 
persona assistita. L’operatrice osserverà : 

•	 la sfera verbale (le parole, il linguaggio, ecc.)

•	 la sfera paraverbale (il tono, il volume, la velocità, 
ecc.)

•	 la sfera non verbale (mimica, sguardo, gestualità, 
distanza, contatto fisico, ecc.)

Una parte significativa di comprensione dell’altra scaturirà da una 
buona osservazione, che si unirà ai dati che perverranno dalla fase 
di ascolto.

“l’uso dei media della comunicazione: l’ascolto.”
Allo stesso modo, ascoltare non significa sentire. L’attenzione dell’o-
peratrice rimane concentrata sulla persona assistita.  Ascoltare si-
gnifica non sentire il bisogno di esprimere una propria opinione pre-
matura, lasciando all’altro la possibilità di sviluppare appieno il suo 
pensiero così che possa essere colto nella sua totalità. 
Ascoltare significa essere in grado di riassumere nella nostra mente, 
quello che il nostro interlocutore ha detto.

“l’uso dei media della comunicazione: la risposta.”
La risposta rappresenta la fase più visibile della nostra partecipa-
zione alla comunicazione. L’analisi della comunicazione indica che 
esistono vari tipologie di risposta, e che ciascuna di esse influenza il 
procedere della relazione. 
Se noi conosciamo la nostra risposta naturale sapremo controllarci 
durante la relazione di aiuto, perchè sapremo come correggere le 
nostre naturali inclinazioni (alcuni di noi sono inclini a giudicare, altri 
a minimizzare etc.).

Coloro intenzionati a conoscere la propria risposta naturale possono 
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sospendere la lettura e rispondere al test “La risposta naturale” in 
allegato. 
Chi è già a conoscenza della propria inclinazione può proseguire.
Per evitare di “dirigere” la comunicazione possiamo utilizzare le se-
guenti regole:

1.	 essere sicuri di avere capito il punto di vista dell’altro (miglio-
ra la comunicazione e permette all’altro di esprimersi senza 
essere interrotto)

2.	 se non si è capito eventualmente contro domandare per chia-
rire meglio, per comprendere meglio (mostra un interesse ed 
una attenzione dell’helper verso il racconto del Cliente)

3.	 rispondere sul contenuto (prestare attenzione a cosa il Clien-
te dice e non a come lo dice)

4.	 non accettare domande vaghe o indefinite (chiarificare le do-
mande che non sono comprese appieno, evita errori e con-
fusioni)

5.	 rispondere in modo breve e concreto (le risposte prolisse 
confondono ed assomigliano a monologhi dove il Cliente si 
sente escluso)

6.	 evitare interpretazioni (se non sono esatte il Cliente ha la sen-
sazione di non essere capito, di essere nel posto sbagliato)

7.	 evitare giudizi o valutazioni (questo produce una chiusura 
dell’interlocutore, e stimola l’emergere di aggressività men-
tre il Cliente ha una percezione di minaccia e di attacco del-
la propria auto stima; le valutazioni appaiono come impo-
sizione di valori personali e stili di vita a volte non condivisi 
dal nostro interlocutore)

utilizzare la risposta di comprensione (è quel modello di risposta che 
sintetizza ciò che il cliente ha appena detto, in termini di senso e 
significato)

c) La metodologia d’implementazione del modello di aiuto.
Adesso che abbiamo appreso le basi teoriche del processo che por-
ta la persona assistita ad identificare, articolare e risolvere il suo 
problema, quali sono i passaggi che permettono all’operatrice di re-
alizzare quanto teorizzato? A seguito sono riportati i 9 passi della 
relazione di aiuto non direttiva. L’elenco è seguito da una spie-
gazione di ogni passo.



67

Assistenza alle vittime

1.	 l’accoglienza 
2.	 l’individuazione del problema 
3.	 la chiarificazione del problema
4.	 la comprensione del problema
5.	 La priorizzazione
6.	 l’auto-determinazione
7.	 l’azione solutoria 
8.	 il risultato
9.	 l’auto-riferimento

Nonostante possa sembrare un luogo comune, la fase di accoglien-
za rappresenta il momento più delicato della relazione di aiuto, dove 
si giocano i presupposti dell’azione operativa e dove si pongono le 
basi del possibile percorso di aiuto. Durante l’accoglienza l’opera-
trice, dopo aver preparato il setting di lavoro (l’insieme di tutte le 
cose materiali ed immateriali che sono all’interno del luogo dove 
si svilupperà il colloquio di aiuto), costituisce un clima di contatto 
sereno che ha come scopo quello di mettere a suo agio il Cliente. 
E’ necessario che l’operatrice si presenti esprimendo con chiarezza 
il proprio ruolo ed il proprio compito. Deve permettere alla persona 
assistita di esprimersi seguendo i suoi tempi.
Non è raccomandabile iniziare il colloquio chiedendo all’assistita 
quale sia il problema che lo ha spinto a chiedere l’incontro; risulta 
più efficace attendere che sia la stessa persona assistita a trovare il 
modo e le parole per comunicarlo. Dopo che la persona assistita ha 
esposto ed articolato la sua difficoltà, si stabilisce il contratto che 
prevede “le regole” del percorso di relazione di aiuto e gli obiettivi. 
Alcuni suggerimenti nel contratto con le ragazze: parlare chiaro sen-
za promettere miracoli; fare un patto di accoglienza che sia chiaro 
e condiviso; avere coerenza e fermezza, mantenere la stessa linea 
senza cambiare rotta.
Al termine dell’incontro di accoglienza l’operatrice congeda l’assisti-
ta avendo concordato con lei i successivi incontri.
Per controllare la nostra accoglienza riportiamo le seguenti tecniche:

•	 Rimanere rilassati;

•	 Riflettere il pensiero del cliente;

•	 Ascoltare attentamente senza interrompere, annuire 
o correggere;

•	 Fare domande piuttosto che affermazioni (“Ti senti 
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confusa?” Invece di “E’ normale che tu ti senta con-
fusa”);

•	 Chiarificare sempre aspettative e finalità;

•	 Coinvolgere il cliente nella gestione degli incontri 
(semplicemente chiedendole come desidera essere 
chiamata);

•	 Esplicitare i momenti di disagio emozionale;

•	 Restare comunque fermi senza cadere nel gioco di 
coinvolgimento del cliente;

•	 Stimolare il cliente a prendere parte alla pianificazio-
ne attiva degli incontri

L’individuazione del problema si ottiene attraverso l’ascolto delle 
difficoltà che la persona assitita vive in quel particolare momento 
della sua vita. Durante i primi colloqui l’assistita comunica una serie 
di malesseri in modo generico e spontaneo. La funzione dell’opera-
trice è quella di individuare, con l’aiuto della persona assistita quali 
sono i reali problemi alla loro base. Al termine di questa fase la 
persona assistita può essere stimolata a chiarire il problema at-
traverso la riflettessione su cosa prova, cosa “sente”, rispetto ai suoi 
problemi. Il compito dell’operatrice si può sintetizzare nello sforzo di 
far prendere coscienza alla persona assistita che il proprio problema 
è unico e soggettivo e che ogni possibile risoluzione dello stesso è 
unica e soggettiva. 
Per comprendere il problema la persona assistita è chiamata a 
scomporre i problemi in sottoproblemi. Questa azione serve per far 
comprendere all’assistita la possibilità di “vedere” il problema come 
un insieme di situazioni che lo determinano. Ciò è utile perché per-
mette alla fase di aiuto di determinare le sfere di azione che sarà 
necessario affrontare, al fine di individuare una soluzione articolata.
La priorizzazione è l’azione di ordinare i sottoproblemi in termini 
di priorità. Dunque l’operatrice chiederà alla persona assistita di or-
dinare i sottoproblemi individuati secondo una scala di urgenza ed 
importanza. In questo modo si verrà a costituire una graduatoria 
dei sottoproblemi ordinati in termini di priorità. Al termine di questa 
fase l’operatrice chiederà alla sua interlocutrice di affrontare il pro-
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blema prioritario, accantonando gli altri per il momento.
L’auto-determinazione è il momento dove la persona assistita 
raccoglie i frutti del lavoro svolto e decide di agire, traducendo il la-
voro teorico in comportamenti. Questo è un momento rivitalizzante 
che precede l’azione vera e propria.
L’azione solutoria è la fase nella quale la persona assistita progetta 
e mette in atto una serie di comportamenti che hanno come finalità 
la soluzione del problema riconosciuto come il più urgente ed 
importante. Questa fase si articola nei seguenti passaggi:

•	 Definire l’obiettivo. La persona assistita riformula il 
problema in termini di obiettivo.

•	 Sviluppare programmi. La persona assistita deve iden-
tificare quali comportamenti o azioni sono necessari 
per risolvere il sottoproblema.

•	 Fissare le scadenze. In questa fase si fa una stima 
del tempo necessario per raggiungere la soluzione del 
primo sottoproblema.

•	 Preparare la realizzazione dei passi. Saranno identi-
ficate le azioni necessarie, ed il tempo relativo  per il 
loro raggiungimento.

•	 Passi di verifica. Per ciascuno dei passi o azioni soluto-
rie sperimentate dalla persona assitita, si stabiliscono 
dei momenti che hanno l’utilità di riflettere sull’espe-
rienza effettuata (feed back).

Il risultato è ciò che si è ottenuto al termine della dell’azione so-
lutoria.
Possiamo dire che auto - riferirsi un significato ha il valore di pren-
dere coscienza del significato e del valore dell’esperienza avvenuta 
e che gli obiettivi sono stati effettivamente raggiunti dalla persona 
assistita stessa.
La realizzazione dei passaggi sopraindicati permette all’operatrice 
di “accompagnare” la persona assistita verso la soluzione di uno dei 
suoi problemi, così da stabilire un precedente nel suo vissuto che 
funga da base per la risoluzione dei successivi problemi.
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5.2 L’Empowerment.

L’obiettivo della relazione di aiuto è l’empowerment della persona 
assistita. Poiché nessuno può realmente “emancipare” qualcun altro, 
ma si può solamente aiutare una persona ad attivare questo pro-
cesso, si può definire l’empowerment come un’azione che ha come 
scopo il “risvegliare” le risorse, le energie che sono “addormentate” 
nelle sfera psicologica del soggetto.

L’elemento che sta alla base di questo stato dell’essere si chiama 
autostima. Per auto-stima intendiamo la percezione del proprio sé 
in termini di valore e di capacità nell’affrontare e risolvere i proble-
mi della vita. (Riconoscendo per proprio sé la totalità dei pensieri e 
sentimenti di un individuo con riferimento a sé stesso).

In altre parole l’auto-stima non è un pensiero, ma è un soggettivo e 
duraturo stato di auto-approvazione che gli individui provano per se 
stessi. L’auto- approvazione agisce sulle azioni, pensieri, emozioni e 
comportamenti. Avere una buona stima di se stessi rappresenta un 
punto fondamentale per creare una spinta di auto - responsabilizza-
zione. Un individuo che attribuisce un valore a se stesso tenderà a 
prendersi cura della propria salute (fisica e mentale) e sarà sensibile 
alla propria qualità della vita. In caso di problemi non delegherà ad 
altri (operatori, servizi) la ricerca di una soluzione, anche se può 
ovviamente riconoscere di aver bisogno di aiuto.
Poiché una buona autostima è il prerequisito per l’empowerment, il 
primo passo è aiutare la persona assistita a riconoscere che merita 
di migliorare le proprie condizioni di vita. Le sopravvissute sono in-
capaci di intraprendere azioni positive verso se stesse perché la loro 
autostima è stata azzerata. Hanno perso la capacità o il desiderio di 
prendersi cura di sé stesse e di esplicitare i propri bisogni. Il ruolo 
dell’operatrice è aiutare l’assistita a riconoscersi come un degno og-
getto d’amore sia per se stessa che per gli altri.
Per “sbloccare” la cliente, è necessario dotarsi di una capacità di 
esplorazione e di strumenti appropriati quali: 

•	 la consapevolezza, 
•	 l’auto-riflessione, 
•	 l’auto-dialogo. 

La consapevolezza è la capacità di comprendere ciò che accade den-
tro e fuori di noi (decifrare gli elementi di quanto accade e che senso 
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e significato hanno per noi) nella convinzione che la realtà è ciò che 
noi autenticamente viviamo e percepiamo. Per esempio: “ho salu-
tato una mia consorella è questa non mi ha risposto”. La consape-
volezza sta nel fatto di percepire una emozione (mi sento ignorata) 
ritenendo che questa emozione che provo appartiene a me e che dal 
mio punto di vista ha un senso ed un significato (mi sento maltrat-
tata). Nonostante ciò, il mio sentimento non rappresenta la verità 
oggettiva esterna (forse la sorella non ci ha visto? era immersa nei 
suoi pensieri? ci comunicava qualcosa attraverso il suo atteggia-
mento? ecc..).
L’auto-riflessione è la capacità di riflettere su ciò che è accaduto 
analizzandone tutte le componenti e non solo alcune di esse. Per 
esempio: “la sorella mi detesta” è solo una delle possibilità che pos-
sono spiegare l’accaduto.
L’auto-dialogo è la capacità di dialogare internamente. Una sorta di 
discorso che noi facciamo con noi stessi per riuscire a ragionare sulle 
cose che accadono. Esempio: “Affermazione: adesso considero la 
mia sorella una persona che non mi sopporta - risposta: è una mia 
caratteristica essere troppo sensibile verso le persone che non mi 
salutano senza verificare come mai lo fanno, se lo fanno“.
Questi strumenti sono utili per ricollocare l’esperienza della tratta 
della persona assistita (e del fallimento del progetto migratorio). 
La persona all’inizio, quando incomincia a sentirsi un po’ meglio, 
rimane bloccata. Con gli strumenti utili alla nostra esplorazione av-
viciniamoci alla soglia che chiameremo la percezione di sé. Perce-
pirsi significa venire in contatto con i pensieri e le sensazioni che ci 
caratterizzano come individui unici ed identificati (io sono la totalità 
dei miei pensieri e le mie emozioni). La percezione di sé ci permette 
di incontrare gli altri. Può essere considerata come le fondamenta 
della relazione. 
Come individui noi provochiamo aspettative (rispetto a noi stessi 
ed agli altri), che produrranno delle azioni (nostre e di altri), che 
a loro volta produrranno dei risultati (successi - insuccessi), che a 
loro volta andranno ad influenzare la nostra percezione di noi stessi 
(valgo - non valgo).
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Come si può vedere nel grafico la percezione di se stessi è all’inizio 
del percorso pensiero - azione (primo passo) e contemporaneamen-
te ne è la fine (ultimo passo). Con un esempio potremo dire: “... ieri 
ero contenta (percezione di sé), ... mi aspettavo che le mie sorelle 
condividessero il mio umore (aspettative), ... sono andata a trovarle 
(azione), ... loro erano di buon umore come me e siamo state bene 
(risultato), .... mi sento bene in compagnia delle mie consorelle per-
ché dimostrano di apprezzarmi (percezione di sé). Da ciò possiamo 
dedurre che la percezione di sé dipende sia da fattori interni (come 
percepiamo il nostro valore come persone), che da fattori esterni 
(come ci percepiscono gli altri).
Ma da dove nasce la percezione di se stessi? Nasce dal periodo dell’in-
fanzia cioè quando il nostro senso di valore dipendeva dallo sguardo 
dei nostri genitori. E questo modello di riferimento si è successiva-
mente esteso a come ci valorizzavano o ci svalorizzavano altre per-
sone, per noi importanti. Ma il primo modello, quello dei genitori, che 
noi abbiamo introiettato (portato dentro di noi), è quello che anche da 
adulti fortemente condiziona la percezione del nostro sé.
Ora partendo dal concetto di percezione di sé inseriamo il primo 
strumento in nostro possesso: la consapevolezza. Noi siamo con-
sapevoli che esiste una percezione di sé e che questa percezione 
dipende da vari fattori che sono, alcuni dipendenti da noi ed alcuni 
dipendenti da altri. Possiamo quindi utilizzare la consapevolezza per 
modificare la percezione di sé della persona assistita. Per esempio: 
“i miei genitori mi considerano incapace e sono scontenti di me…ma 
questo è il loro punto di vista, al contrario io mi considero…”. Influire 
sulla percezione di sé della persona assistita significa anche “conce-
derle il permesso” di esplorare fasi di crescita. L’obiettivo di questa 
fase iniziale è di rendere sempre più positiva la percezione di sè così 
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da influenzare positivamente l’auto-stima.
Con il nostro supporto la persona assistita, con le sue nuove aspet-
tative, dovrà compiere un’azione, il secondo passo del diagramma. 
Questo significa che dovrà correre un rischio.
Il rischio viene percepito dall’individuo come una paura che emerge 
quando ci addentriamo in territori inesplorati. La paura è un evento 
naturale che serve come campanello d’allarme e nulla più. Quando riu-
sciamo a controllare la nostra paura possiamo permetterci di crescere.

Consapevolezza + Rischio =  Crescita

Utilizzando la consapevolezza come strumento per valutare la situa-
zione ed eventualmente correre dei rischi possiamo permetterci la 
sperimentazione della crescita. Spesso si osserva una resistenza che 
frena l’individuo nell’intraprendere questo percorso. La resistenza a 
rischiare spesso consiste nella paura di una disapprovazione o di un 
fallimento. L’individuo è frenato nelle sue spinte di crescita da una 
serie di domande che mettono in dubbio le sue capacità di agire 
all’interno di una situazione sconosciuta. 
Esempio: “Vorrei ottenere quel lavoro che m’interessa molto .... sarò 
all’altezza della situazione?” ... “E se non fossi abbastanza intelli-
gente?” ... “E se non ne fossi capace?”. Domande queste legittime 
ma che comportano nell’individuo una crescita dell’ansia e dunque 
uno stato di malessere. 
Se consideriamo il conflitto vissuto dalla persona assitita, possiamo 
osservare che essa ha paura di fallire ed è spinta a desistere, per-
ché il fallimento è una chance reale. In questa situazione spesso la 
persona assitita desiste dal compiere un’azione, perché la rinuncia è 
comunque preferibile al fallimento: “Ho rinunciato, l’ansia mi è pas-
sata e mi sento meglio, posso pensare ad altro”. Definiamo questa 
posizione come svantaggiosa perché, anche se è vero che la cliente 
si sentirà meglio in quel momento, si auto-riferirà come individuo 
con poche possibilità e con poco valore, cioè svaluterà la propria 
auto-stima “non sono una persona in grado di valorizzare se stessa”. 
Da questo ragionamento possiamo ora dedurre una considerazione 
fondamentale: la gestione dell’ansia, che è prodotta da conflitti o 
dai rischi, è ciò che permette la crescita dell’auto-stima. Per esem-
pio: “tanto più sarò in grado di tenere sotto controllo l’ansia che è 
nata dentro di me dalla paura di fare una brutta figura o di fallire il 
mio approccio, tanto maggiore sarà la mia possibilità di rischiare, di 
provare”.
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Un fattore che influenza una bassa auto-stima è la strategia dell’evi-
tamento - fuga che si adotta nelle situazioni di conflitto. Al contrario 
l’incontrare - affrontare rappresenta un fattore di potenziamento 
del valore di sé. Evitare significa negare di avere delle capacità e 
delle risorse per affrontare il conflitto e l’ansia che ne deriva, men-
tre gestire l’ansia prodotta da conflitti o rischi è ciò che permette la 
crescita dell’autostima.
Ma come si può controllare l’ansia? Come frenare l’istinto di fuggire 
di fronte ad una possibile sofferenza legata a un fallimento? Per riu-
scire in questo sforzo è necessario far riferimento alle nostre risorse, 
che permettono di sperimentare e di apprendere. Successivamente 
possiamo identificare dove queste abilità di cui siamo consapevoli 
vanno agite. Queste abilità sono già presenti nell’individuo ma ri-
chiedono un allenamento che ne potenzi l’efficacia attraverso: 

•	 i feed back, 
•	 l’auto-dialogo.

Il concetto di auto-dialogo, cioè la capacità di colloquiare con noi 
stessi, è già familiare. 
Il feed back, che significa alimentare, nutrire all’indietro. Si compo-
ne di quelle informazioni che si ottengono provando o sperimentan-
do un atto o un comportamento. Esempio: “Ho proposto di iniziare 
un’attività di prevenzione alla tratta, e la Superiora è stata gentile e 
disponibile nel parlare con me.”  Feed back: “Sono una persona che 
può destare dell’interesse negli altri, anche verso i miei superiori”. 
In caso la Superiora non avesse prestato attenzione “Non sono così 
capace, come pensavo, di esprimere me stessa e le mie competen-
ze, devo lavorare per migliorarle”.
Adesso ci troviamo nella situazione in cui, con gli strumenti che 
abbiamo imparato ad usare, la persona assistita ha iniziato a ricon-
siderare il proprio passato; adesso ha nuove aspettative e con il no-
stro aiuto ha iniziato a compiere i primi passi verso il futuro. Adesso 
è pronta per il secondo passo: il consolidamento dell’approvazione 
di sé, vale a dire dell’autostima. Nel risveglio e consolidamento di 
nuove risorse l’operatrice di aiuto  utilizzerà:

•	 l’auto-valutazione, 
•	 il disarmo della critica, 
•	 il disarmo dei devo.
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L’auto-valutazione è sostanzialmente un osservatorio privilegiato 
che ci permette di identificare i conflitti prima che questi si manife-
stino apertamente. Esempio “Voglio propormi per quell’incarico e so 
che quando accadono queste situazioni di solito entro in conflitto e 
mi sale l’ansia, sapendolo posso agire per prevenirla, dato che ne 
ho le capacità”.
La critica patologica è la tendenza ad identificarsi con le critiche 
interne (quelle che noi rivolgiamo a noi stessi) che sono alla base 
delle auto-svalutazioni ... “Non sei capace” ... “Non ce la farai” .... 
“Sei sempre la solita confusionaria che inizia e non finisce mai le 
cose” ecc.
La critica è un elemento potente che:

a)	 contrasta il nostro desiderio di sperimentarci e ci svalorizza 
diminuendo la nostra auto-stima;

b)	 Conosce il nostro archivio personale degli errori del passato.

Per disarmare la critica è necessario essere consapevoli delle armi 
che possiede, armi che sono rappresentate da distorsioni cognitive:
La generalizzazione si produce quando l’individuo trae da un sin-
golo evento una regola generale che poi applica ad ogni altro evento 
futuro. Esempio: “Ho commesso uno sbaglio a cambiare lavoro, non 
lo farò mai più”.
Lo stereotipo è una forma di generalizzazione che al posto di una 
regola pone “un’etichetta” esempio “Le donne non sono adatte a 
mansioni dirigenziali” oppure “gli uomini non sono affettivamente 
affidabili”.
La selezione della realtà è un fenomeno nel quale la persona 
filtra la realtà concentrando la sua attenzione su di un particolare 
negativo. Esempio “La tua superiora restituisce commenti positivi e 
negativi sul tuo lavoro”. Non consideri i primi e ti concentri solamen-
te sui secondi.
La polarizzazione si esprime nel vedere il mondo solo in bianco e 
nero, senza tonalità intermedie. Esempio: “Se nasci perdente non ce 
la farai mai”; “Questo esame è incomprensibile; non lo supererò mai”. 
Gli auto – rimproveri sono una distorsione di chi si rimprovera per 
eventi che si possono controllare solo marginalmente. Essi non per-
mettono di vedere le proprie qualità. Esempio: “Proponete una gita 
ed il tempo si guasta, chiedete scusa come se la cosa dipendesse 
da voi”.
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L’interpretazione s’innesca quando cerchiamo di “leggere nel pen-
siero” degli altri, attribuendogli nostri pensieri negativi. Esempio “la 
sorella non mi può aiutare con la relazione: deve essere arrabbiata 
con me”.
L’onnipotenza/impotenza. L’onnipotenza è una distorsione che 
ci fa sentire responsabili di tutto e di tutti, ed è frutto dell’eccessivo 
controllo. Esempio: “Devo fare in modo che tutto vada bene” in si-
tuazioni che non si possono controllare; oppure “il destino della mia 
organizzazione dipende da me”.  L’impotenza è la sensazione di non 
poter controllare nulla. “Tanto decideranno tutto gli altri come al 
solito”; “i miei sforzi sono inutili perché nessuno mi ascolterà come 
al solito”.
L’azione dell’operatrice si manifesta in un supporto attivo che per-
mette alla persona assitita di riconoscere le critiche patologiche che 
le impediscono di riprendersi. Aiutandola con l’autodialogo, l’autori-
flessione e i feed back, le depotenzia, le disarma, diminuendo la loro 
azione corrosiva sull’auto-stima. 
In contemporanea con l’azione di depotenziamento della critica 
patologica, l’operatrice aiuta la persona assistita nel disarmo dei 
“devo”. I “devo” sono introiezioni di regole che in parte sono elabo-
rate e fatte proprie ed in parte sono solo subite. Questi ultimi “devo” 
sono dannosi alla positiva percezione di sé. Sono regole rigide che 
i nostri genitori e adulti di riferimento avevano e che sono divenu-
te passivamente e acriticamente nostre. Un esempio di un “devo”: 
“devi essere il migliore della tua classe, non devi sporcarti mentre 
giochi, non devi farti male, ecc...”.
I “devo” minacciano la nostra auto-stima perchè sono regole intro-
iettate e non nostre, perciò non funzionali, non utili. Essi determina-
no “il giusto e lo sbagliato” riferendosi a regole non nostre. Per aiu-
tare la persona assitita a disarmare i “devo” l’operatrice utilizza di 
nuovo la tecnica del feedback, dell’auto-dialogo e dell’autoriflessio-
ne. Strumenti in grado di smascherare i devo interiorizzati dall’as-
sistita, permettendole così di sostituirli con nuove regole maggior-
mente personalizzate. Esempio: “Devo sacrificarmi per il bene della 
mia famiglia”; 
Identificazione del “devo”: “Questo lo diceva sempre mia madre, ma 
io ho difficoltà nel rinunciare a vivere la mia vita solo per loro, per-
ché questa non è una mia regola”; riformulazione personalizzata del 
“devo”: “Vorrei poter mandare dei soldi a casa e comunque essere 
più appagato come persona”. 



77

Assistenza alle vittime

Dopo aver identificato il nuovo obiettivo “mandare soldi a casa e 
sentirsi appagata come persona” dobbiamo capire come conciliare i 
due bisogni apparentemente competitivi fra loro. Una strategia per 
raggiungere l’obiettivo può essere “non invierò i soldi a casa per due 
mesi in modo di migliorare la qualità della mia vita (frequentando 
un corso di formazione, ottenendo un diploma ecc.); questo mi per-
metterà di guadagnare soldi in modo diverso”.
Molti “devo” possono essere eliminati dal nostro sé, e attraverso 
una autoriflessione sostituiti con delle nuove regole personalizzate. 
A questo proposito le nuove regole individuate sono funzionali solo 
se dipendono da valori autentici ed hanno caratteristiche funzionali. 
Esse sono: 

•	 Flessibili (possono mutare secondo le situazioni della 
nostra crescita); 

•	 Personali, non introiettate (sono autenticamente 
miei); 

•	 Realistiche (basati su criteri di ragionevolezza e non 
assoluti o ideologici); 

•	 Vitalizzanti e non restrittive (producono crescita e non 
coercizione).

Per riassumere la nostra esplorazione del complesso meccani-
smo che costituisce l’auto-stima, il processo di sviluppo e con-
solidamento dell’auto-stima produce una percezione di pervasa 
energia, sensazione di controllo del sé, che sono le fondamenta 
dell’empowerment.
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5.3 La negoziazione dei conflitti nella relazione di aiuto.

La relazione d’aiuto nella tratta non può prescindere dalla conside-
razione che il contesto influenza la comunicazione. E’ dunque fon-
damentale analizzare il setting delle strutture di accoglienza per chi 
decide di affrancarsi dallo sfruttamento della tratta. Negli anni si 
sono riscontrate delle problematiche ripetitive all’interno di queste 
strutture che si basano sul conflitto, sia fra operatrici ed ospiti che 
fra le ospiti stesse. 

Il conflitto: definizione
Il conflitto è la reciproca interferenza di reazioni incompatibili che 
determinano l’alterazione di un comportamento in atto,  stimolando 
dissonanze o polarità.
Ogni individuo possiede una capacità di comportamento che è il pro-
dotto del suo sapere esperienziale e degli strumenti di cui si è dota-
to. Il sapere esperienziale deriva dalle precedenti esperienze di vita 
che si riferiscono a fasi conflittuali. L’esperienza di ciascuno di noi è 
ricca di avvenimenti conflittuali, ma quante volte ci siamo interro-
gati sul nostro comportamento all’interno di un conflitto? Abbiamo, 
consapevolmente o no, utilizzato strategie che hanno prodotto delle 
soluzioni? E se sì, che tipo di soluzioni siamo soliti raggiungere per 
la risoluzione dell’evento ? 
Queste domande rappresentano il punto di partenza verso un’analisi 
dell’evento relazionale che chiamiamo conflitto e della sua risolu-
zione, chiamata negoziazione. Ogni comportamento è connotato da 
un fluire continuo di azioni che è governato da un’armonia inte-
riore prodotta dall’esperienza del nostro vivere quotidiano. Quando 
quest’armonia è interrotta bruscamente da una reazione, interna od 
esterna, inaspettata si produce una fase di crisi del flusso compor-
tamentale provocando l’emergere di una contro reazione istintiva. 
La presenza di un conflitto determina un mutamento delle risorse di 
un individuo in tre settori psicologici:

•	 emerge una tensione che è provocata dall’interferenza 
reciproca delle reazioni. Questa tensione si manifesta 
nelle forme più leggere come il nervosismo, in quelle 
più marcate come l’ansia o la rabbia, sino a raggiunge-
re, in rari casi, l’angoscia ed il blocco emotivo.
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•	 si determina un impoverimento della capacità compor-
tamentali. Diminuiscono notevolmente le risorse e le 
possibilità di utilizzare comportamenti che appartengo-
no, in situazioni normali, al patrimonio della persona

•	 interviene una deformazione nel modello comporta-
mentale usuale dell’individuo che può anche produrre 
scatti di aggressività, sensazioni di incapacità e auto 
- limitazione, ecc...

La dinamica del conflitto può assumere e coinvolgere due distinte 
forme relazionali : il conflitto interno, il conflitto esterno. 

•	 Il conflitto interno si gioca dentro il sistema psichico di 
una persona, ciò avviene quando reazioni contrastanti 
vengono vissute da una persona senza che il mondo 
esterno sia coinvolto nella scena. 

•	 Il conflitto esterno è giocato da uno scatenarsi di rea-
zioni contrastanti che si instaurano nella relazione tra 
due o più individui.

Il conflitto esterno, attivato tra due o più persone, ha delle implica-
zioni, sia nella sfera psichica di ciascun individuo (la relazione con se 
stesso, con le proprie aspettative di capacità, di orgoglio, di forza, 
ecc..) sia nella sfera sociale (il ruolo delle persone, le variabili cultu-
rali, le variabili storiche, ecc.).

La negoziazione: definizione
Il negoziato è un rapporto fra parti con interessi divergenti, in una 
situazione con risorse limitate, ma interdipendenti e disponibili a ri-
durre la distanza che le separa nella ricerca di un interesse comune 
(ridurre le dissonanze o diminuire le polarità).
E’ provato che la capacità di risolvere un conflitto è direttamen-
te proporzionale alla varietà di tecniche di tipo risolutorio che una 
persona ha acquisito nel corso del tempo. Ne consegue che avere 
sperimentato poche tecniche limita l’individuo nella risoluzione dei 
conflitti. Di conseguenza ne soffrirà maggiormente la presenza. 
L’uscita auspicabile da una fase conflittuale è rappresentata dalla 
negoziazione o mediazione. La negoziazione si innesca aprendo un 
canale comunicativo (uno scambio) e rappresenta un processo ar-
ticolato nel tempo. Esistono due modelli teorici di negoziazione: la 
ripartitiva e la generativa.
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•	 La negoziazione ripartitiva è connotata da due ele-
menti chiave: chi vince e chi perde, chi ha ragione 
e chi ha torto. Questo modello di negoziazione ha 
come obiettivo il raggiungimento del minimo svan-
taggio possibile. E’ la cosiddetta modalità “io vin-
co tu perdi”. Si connota per una forte competitività 
dei partecipanti e da un’interpretazione del conflitto 
come formula di dominanza e di supremazia. Per-
sonalità autoritarie e impermeabili a comprendere 
le ragioni dell’altro appartengono a coloro che scel-
gono questa strategia. Questo modello rappresen-
ta l’approccio più diffuso alla risoluzione del con-
flitto, nonostante sia provato che nella stragrande 
maggioranza dei casi provoca maggiori conflitti.

•	 Nella negoziazione generativa si attua un’integra-
zione delle risorse e delle abilità d’inter-relazione, 
come la creatività e il problem solving. L’obiettivo 
della negoziazione generativa è il massimo van-
taggio reciproco. Questa modalità chiamata “io 
vinco tu vinci” è l’opzione preferita per raggiun-
gere una soluzione vantaggiosa per tutti. Le par-
ti devono essere disponibili ad essere flessibili e 
aperti a soluzioni che possono richiedere compro-
messi o uno scostamento dalla propria posizione. 
Questo modello richiede caratteristiche come la 
consapevolezza delle proprie azioni, la creatività, 
la collaborazione tra le persone che confliggono.

Possiamo definire la negoziazione come una comunicazione tra di-
versi, a volte tra diversi formalmente asimmetrici (asimmetria a li-
vello di vissuto e ruolo). Per agire una negoziazione è necessaria la 
presenza di due presupposti: la volontà e le strategie.
La negoziazione prevede alcune fasi che fungono da passaggi logici 
per la realizzazione di un impianto metodologico che abbia come 
obiettivo l’azione negoziatrice: la pre-negoziazione, la negoziazione 
e la post-negoziazione. La pre-negoziazione è una serie di azioni che 
hanno lo scopo di chiarire lo scenario nel quale si sviluppa lo sforzo 
di mediazione.
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Le azioni sono:
1. 	raccogliere informazioni
2. 	fare una diagnosi della situazione:
•	 che cosa ha bisogno ognuna delle parti 
•	 presenza di altri disponibili a negoziare
•	 quali possibilità di conclusione soddisfacente
•	 il fattore tempo, come influisce nella situazione negoziale

3. 	fare previsione / programmi :
•	 cosa accade se non si raggiunge l’accordo
•	 cosa accade se si raggiunge un accordo parziale

4. 	fissare gli obiettivi generali :
•	 quali obiettivi ho io
•	 quali obiettivi ha l’altro

5. 	identificare lo scenario :
•	 contesto socio-fisico ( rapporti passati )
•	 ruoli e valori dei due negoziatori
•	 comportamenti e motivazioni dei due negoziatori ( caratteristi-

che generali )
•	 quali sono le motivazioni di ciascuna parte
6. 	scegliere la strategia :
•	 ripartitiva
•	 generativa
Effettuata la fase di pre-negoziazione la negoziazione piò iniziare. 
Questa fase ha come obiettivo la riduzione delle dissonanze esistenti 
tra le due posizioni. Perché una negoziazione abbia luogo, sono ne-
cessari tre requisiti:

•	 volontarietà del confronto (riconoscere l’esistenza dell’altro 
e la sua rappresentanza)

•	 interesse reciproco (riconoscimento della complementarietà 
dei due soggetti )

•	 identificazione delle divergenze (riconoscimento di interessi 
diversi)

La negoziazione prevede l’utilizzo di tecniche negoziali (verbali e 
non verbali) che sono:
•	 usare pochi e coincisi argomenti per esporre la propria tesi (trop-
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pi argomenti confondono, aumentano i rischi di dissonanze e fan-
no emergere punti deboli)

•	 usare segnali anticipatori (esporre prima le proprie ragioni e poi 
il disaccordo)

•	 usare le domande (mostra interesse permettendo all’altro di evi-
denziare dissonanze)

•	 fare una verifica della comprensione (riformulare ciò che si dice, 
ripetere è occasione, per entrambi, di comprendere meglio la si-
tuazione)

•	 manifestare le proprie sensazioni (migliora il clima e la motiva-
zione alla relazione)

Le situazioni da evitare nell’ambito di una efficace contrattazione 
sono :
•	 auto dialoghi: “si questo potrebbe essere un compromesso ac-

cettabile…”
•	 svalutazioni: Non preoccuparrti, il fatto è che ero un po’ teso, non 

è importante..”
•	 attacco/difesa: “la tua aggressività riflette la tua incapacità di 

capire…”
•	 valutazioni: “credo che la mia poposta sia la migliore…”
•	 proposte nuove percepite come “controparte”: “pur di raggiunge-

re un accordo sono pronto ad offrirti…”
•	 troppe argomentazioni.
La post-negoziazione ha come scopo quello di siglare le parti dell’ac-
cordo, cristallizzare e diffondere, e si articola nelle seguenti fasi :
•	 documentazione dell’accordo: in molti casi non si firma un vero e 

proprio accordo scritto, ma se possibile si deve trovare il modo di 
sancirlo, con una cena, un abbraccio ecc.

•	 comunicazione diffusa: è sempre bene comunicare di aver raggiunto 
l’accordo agli altri attori in gioco, ospiti di una comunità ad es.

L’uscita di un conflitto, agita attraverso la negoziazione, prevede 
spesso la rinuncia a parti pregiudiziali che compongono la perso-
nalità. Ciò fa supporre che le situazioni conflittuali rappresentano 
un fertile territorio di sperimentazione per la crescita dell’individuo, 
rappresentando una vera e propria palestra di esercitazione e di 
allenamento delle proprie capacità adattive e delle proprie risorse 
emotive e cognitive.
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5.4 La sindrome del “Burn Out”.

Le persone impegnate professionalmente nelle azioni di aiuto rico-
noscono l’importanza di un approccio olistico per mantenere la salu-
te e il benessere personale. Questo capitolo descrive il fenomeno del 
burn out, introduce una prospettiva psicologica alla sua prevenzione 
e approfondisce alcune dimensioni spirituali della resistenza e capa-
cità di recupero degli operatori di aiuto.
Una prospettiva psicologica
Le operatrici di aiuto che si dedicano con abnegazione al loro lavoro 
sono candidate allo stress e a sindromi da burn out fisico e psicolo-
gico. L’esposizione alla sofferenza provoca un abbassamento delle 
capacità di difesa, e quindi delle energie psichiche (e di conseguen-
za fisiche). Per evitare o superare il burn out si devono sviluppare 
strategie preventive. Ogni operatrice  deve prestare attenzione al 
proprio stato di salute emotiva e al livello di stanchezza fisica e 
psicologica.  Questa stanchezza, osservata in tutti i casi di totale 
dedizione al lavoro di aiuto, è un campanello d’allarme del burn out 
che può diminuire il livello delle performances penalizzando così la 
persona assistita.
Nella relazione di aiuto, l’operatrice utilizza le proprie conoscenze 
e competenze per costruire alleanze terapeutiche. Anche la profes-
sionista più preparata deve arrendersi ai suoi limiti. Questo vale 
soprattutto per il personale religioso femminile, sempre pronto a 
offrire la propria generosità e spiritualità per incontrare i bisogni 
delle persone disagiate.
La sindrome del Burn out
Il burn out è una sindrome che si manifesta attraverso una combi-
nazione di sintomi difficili da associare ad una patologia specifica. 
E’ una forma di stress che colpisce coloro che, professionalmente, 
entrano in relazione con persone in stato di bisogno. La condizione 
di burn out è caratterizzata da uno stato di sofferenza che ha la ca-
pacità di influenzare, in termini degenerativi, la spinta motivazionale 
che ciascun individuo prova nell’espletamento delle proprie attività 
professionali. Tale condizione viene spesso vissuta passivamente ed 
inconsapevolmente, producendo processi dinamici corrosivi che de-
terminano nel lungo periodo un progressivo impoverimento delle 
spinte legate alla crescita psicologica, alla soddisfazione del proprio 
operato, all’auto-attribuzione di valore e di importanza. 
Il Burn out è definibile come una sorta di affaticamento (che può es-



84

Assistenza alle vittime

sere percepito o reale), sonnolenza, perdita di obiettività, incapacità 
a prendere decisioni, irritabilità e difficoltà nell’espletamento delle 
normali attività lavorative. Ciò provoca forme di sofferenza psichica 
e stati d’ansia che si indirizzano verso un costante e degenerativo 
rifiuto verso uno specifico impegno. Lo stato di burn out si manifesta 
attraverso un senso di “pesantezza” che viene collegato istintiva-
mente ad un fattore casuale che riguarda un determinato impegno 
professionale: il luogo di lavoro, i colleghi, le persone assistite, ecc. 
Il Burn out è di conseguenza difficile da diagnosticare e trattare poi-
ché la persona interessata è convinta che la radice del problema sia 
da ricercarsi altrove.
Il Burn out è una sindrome che colpisce chi svolge un’azione di aiuto 
a diretto contatto con la persona in stato di bisogno. E’ importante 
sapere che quando svolge questa particolare attività professionale, 
l’operatrice si posiziona lungo due assi psicologici:

•	 il primo è l’asse che potremmo definire “dell’energia psico-
logica”; i suoi estremi sono il senso di onnipotenza e il sen-
so di impotenza.

•	 Il secondo asse possiamo definirlo come la “distanza psico-
logica” dalla persona assistita; i suoi estremi sono dunque 
le posizioni di lontananza e la vicinanza.
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La posizione lungo gli assi cambia costantemente al cambiare del 
nostro stato d’animo, della nostra energia e auto-stima. Il movi-
mento sui due assi dà vita a quattro diverse “posizioni psicologiche”: 
narcisismo, ipercoinvolgimento, collusione e burn out.
In questo grafico è possibile ritrovare ogni collocazione del vissuto 
dell’operatrice che agisce all’interno della relazione con la propia 
assistita.. 
Gli operatori di aiuto normalmente non si trovano nel primo qua-
drante – onnipotente / lontano - perché è il luogo di chi si occupa 
di lavoro sociale a livello gestionale, non a contatto con la persona 
in stato di bisogno. Le persone che si trovano in questo quadrante 
sono coordinatori, direttori e supervisori.
Nel secondo quadrante - onnipotente / vicino - troviamo il profilo 
dell’operatrice sostenuta da una forte motivazione e da un coinvol-
gimento personale. Che produce un intervento dilagante sia come 
tempo sia come impegno. E’ a contatto stretto con il vissuto delle 
persone assistite e può chiedere loro di affidarsi e modificare la per-
cezione della realtà in modo di iniziare precocemente fasi di cambia-
mento. E’ il caso dell’operatrice che richiede un’eccessiva attenzione 
supportata da un enorme volume informativo, o che restituisce la 
propria delusione per la lentezza del procedere delle cose. Ovvia-
mente ciò è conseguenza della genuina volontà dell’operatrice a 
mettere fine alla sofferenza e al disagio della persona assistita.
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Nel terzo quadrante - impotente / vicino - troviamo colui che, 
nell’impossibilità di entrare in contatto con la persona assistita o nel-
la grande difficoltà di gestire la relazione di aiuto, si rende complice 
di comportamenti che tendono a colludere con le spinte regressive 
e distruttive che possono scatenarsi nel cliente (non ce la faremo 
mai!). 
Nel quarto e ultimo quadrante - impotente / lontano - troviamo 
chi ha prosciugato la sua motivazione e sceglie o di rimanere nell’o-
peratività anche se ogni incontro o impegno di lavoro le causa pro-
fonda sofferenza.
La posizione che teoricamente rappresenta l’equilibrio dell’interven-
to e del vissuto dell’operatrice si colloca al centro esatto, là dove le 
due rette si intersecano rendendosi equidistanti da ogni estremo. 
L’operatrice, con l’aiuto degli stessi strumenti introdotti nel capitolo 
5.2 (auto-dialogo, auto-riflessione e feedback), può riconoscere in 
quale di questi settori si trova così da poter mettere in moto le ade-
guate contromisure.

Come difendersi dal burn out.
E’ del tutto istintivo ed automatico ricercare le cause della propria 
insoddisfazione fuori da se stessi, attribuendo ad altri o a situazio-
ni esterne ciò che in realtà accade all’interno del proprio universo 
psichico. Al fine di affrontare questo stato psicologico e prevenire il 
burn out  è possibile utilizzare un percorso artcolato in cinque passi:

1.	 Identificazione e riconoscimento dello stato di burn out;

2.	 Consapevolezza dello stato di disagio e sofferenza;

3.	 Riappropriazione delle leve motivazionali personali;

4.	 Ridefinizione degli obiettivi;

5.	 Ricollocazione del proprio ruolo in maniera appropriata agli 
obiettivi ed ai limiti intrinsechi.

1.  Le cause che provocano la sindrome del burn out possono essere:
•	 Isolamento / Solitudine (fisica o psicologica): senti-

mento che proviamo quando siamo soli ad affrontare 
un problema oppure quando avvertiamo che a nessuno 
importa del nostro lavoro o della qualità dello stesso;
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•	 Impotenza: è quando il problema che stiamo af-
frontando (in questo caso la tratta di persone) 
è troppo potente e radicato per le nostre forze;

•	 Assorbimento della sofferenza altrui: anche quan-
do ci sembra di non comunicare per niente con la per-
sona assistita, con la nostra presenza alleviamo il ca-
rico di sofferenza prendendolo sulle nostre spalle.

E’ la combinazione fra questi fattori che può portare al burn out. Il 
terzo elemento, l’assorbimento della sofferenza altrui, è particolar-
mente diffficile da gestire, in quanto non esiste uno strumento per 
misurare l’effetto dell’esposizione e condivisione per lunghi periodi 
alla sofferenza di coloro che si sta aiutando.
Un segnale che può metterci in allarme è la diminuzione della nostra 
capacità empatica, quando cioè non riusciamo più a “distanziarci” 
dai sentimenti dell’altro, per esempio piangiamo durante il raccon-
to dello sfruttamento, oppure quando perdiamo la pazienza per la 
mancata collaborazione della cliente, vuol dire che la nostra “diga” 
emozionale sta per cedere.
2. Abbiamo detto delle cause; ma quali sono gli effetti osservabili 
a lungo termine? In letteratura si riportano sintomi molto vicini (se 
non uguali) a quelli dello stress:

•	 Stanchezza
•	 Insonnia
•	 Ansietà
•	 Mal di testa
•	 Disordini gastrointestinali

Solo ascoltando i segnali del corpo, e accettare di essere in un mo-
mento di difficoltà, possiamo cercare gli opportuni correttivi. Per fare 
ciò è necessario sospendere temporanemanente le proprie attività 
o assumere un ruolo diverso all’interno della propria organizzazione 
(congregazione/associazione etc.), più distaccato, non a contatto 
diretto con i propri beneficiari.
3. Un’operazione importante è quella di rivedere le proprie “leve 
motivazionali” o missione. E’ abbastanza naturale, per chi dedica 
una quota importante del proprio tempo ad aiutare gli altri, sentirsi 
guidati da motivazioni alte dal punto di vista etico/morale. A queste 
il personale religioso femminile ne associa altre di carattere spiritua-
le. E’ bene chiedersi in quale misura queste motivazioni che spingo-
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no verso la sofferenza altrui, possono minacciare la nostra integrità 
fisica e psicologica, e se queste motivazioni sono tuttora di conforto 
e sostegno all’azione quotidiana di aiuto.
4. Conseguente all’operazione di cui al punto 3  è la revisione ed 
eventuale ridefinizione degli obiettivi. Gli obiettivi sono le nostre 
bussole quando lavoriamo nel campo dell’aiuto. Sono loro che indi-
cano la strada da percorrere e fissano i parametri valutativi per le 
correzioni di rotta. Gli obiettivi, per essere tali, devono ripondere 
alle seguenti caratteristiche:

S – specifici
M – misurabili
A – attrattivi
R – raggiungibili
T – tempificati

Una volta che gli obiettivi sono fissati, devono essere incrociati con 
i nostri filtri motivazionali e morali (ci dobbiamo chiedere se l’obiet-
tivo soddisfa la missione) e quindi organizzare le azioni nel tempo. 
Spesso, infatti, nella foga di “fare” ci si dimentica del “come fare”. 
Per esempio se consideriamo come obiettivi “Impegnarsi per la so-
luzione della tratta nel mondo”, o “sensibilizzare le società coinvolte” 
che non sono specifici, misurabili, tempificati ma solo attrattivi e 
raggiungibili (ma quando?) saremo schiacciati da un grande senso 
di frustrazione, isolamento ed impotenza. Senza obiettivi chiari e 
raggiungibili tutto ci sembra incerto ed ostile e siamo esposti al ri-
schio di butn out. 
5. Dalle nostre motivazioni è indispensabile identificare obiettivi 
SMART che ci aiutano, nell’operatività quotidiana, a dosare le nostre 
energie in funzione del raggiungimento dei singoli obiettivi.

Il supporto spirituale
Per la religiosa che quotidianamente si dedica alla relazione di aiuto, 
la fede, la spiritualità, le pratiche religiose e il sostegno spirituale 
sono fattori elementi che sorreggono la salute e il benessere dell’o-
peratrice per prolungati periodi. Mentre la lettura psicologica del 
burn out enfatizza il concetto di stress e stanchezza, l’approccio spi-
rituale focalizza la sua attenzione sulla capacità del singolo di attin-
gere ad una forza interiore per mantenere una positiva percezione 
del futuro. Per operatrici di fede Cristiana, il desiderio di partecipare 
alla missione terapeutica e liberatrice di Gesù le motiva e le sostiene 
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durante l’assistenza diretta di soggetti in stato di bisogno. Le perso-
ne di fede oltre all’insegnamento psicologico, necessario per un’ap-
propriata assistenza, hanno internalizzato un sistema di significato 
per collocare la sofferenza umana nel contesto dei dogmi fondamen-
tali della cristianità, la sofferenza, morte e resurrezione del Cristo. 
Le operatrici che eseguono il loro lavoro sorrette dalla fede sono ac-
compagnate dallo spirito della speranza. La speranza ispira la fiducia 
che Dio consolerà il dolore di chi soffre e che la grazia del Signore, 
che si esprime tramite le azioni delle operatrici, permetterà di com-
piere sforzi maggiori. Il sostegno spirituale nasce dalla convinzione 
che prendersi cura di coloro in difficoltà è il compito di Dio.
Le persone di fede sono consapevoli dei propri limiti e di poter esse-
re a disagio ma allo stesso tempo esse sono sostenute e rafforzate 
dalla presenza di Dio. Come operatrici le religiose sono in grado di 
empatizzare con chi soffre accompagnandoli nel cammino verso la 
guarigione. Ciò non le preserva dallo stress, dalla stanchezza o dalla 
delusione ma questa consapevolezza agisce come un ricostituente 
spirituale che le permette di resistere anche sotto pressione o in 
momenti di difficoltà.
Nato dalla prospettiva di una counsellor, Cynthia J. Osborne ha svi-
luppato il concetto di “energia” per attirare l’attenzione sull’utilizzo 
della propria forza e le proprie risorse personali invece di sprecare la 
propria energia a rimuovere un problema. Questa energia interiore 
è una forza dinamica di vita che accompagna nella crescita, aumen-
tando la produttività e mantenendo la salute. 
Osborne enumera sette attività o disposizioni utili per rafforzare l’e-
nergia e la capacità di recupero durante la relazione di aiuto: sele-
zione, sensibilità temporale, responsabilità, misurazione e gestio-
ne, curiosità, negoziazione e riconoscimento delle azioni. Ognuno 
di questi elementi è rilevante per il concetto di supporto spirituale.
La selezione si riferisce al riconoscimento dei propri limiti rispetto a 
ciò che si può o non si può fare. Dal punto di vista del supporto spi-
rituale, la selezione richiede l’ammissione che nessuno può essere 
considerato “saggio”. Per le persone di fede, c’è solo un “saggio” che 
ama infinitamente ogni persona aldilà di ogni immaginazione. La se-
lezione colloca il ruolo dell’operatrice in una prospettiva più ampia, 
quella della capacità di Dio di lenire le sofferenze di chi soffre.
La sensibilità temporale si traduce nel fare il miglior uso del tempo 
a nostra disposizione. Le persone dotate di una spiritualità “sana” 
sono consapevoli che non possono occuparsi di tutto ma che poso-
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sno fare molto per assistere una persona in difficoltà. Possiedono 
l’attitudine di fare il meglio che possono con il tempo a disposizione 
focalizzato sulle opportunità disponibili adesso.
La Responsabilità richiede la considerazione di appropriati standard 
etici, linee guida e prassi professionali. Le operatrici di aiuto reli-
giose sono abituate a lavorare in collaborazione con altre operatrici 
e conoscono l’importanza del supporto fra pari e la valutazione del 
lavoro da parte delle pari. Accogliendo con favore le opinioni degli 
altri aiuta a mantenere l’equilibrio e assicura continuità di crescita 
e sviluppo.
La misurazione e la gestione fanno riferimento alla cura e alla con-
servazione dell’energia e delle risorse personali. Ciò può richiedere 
la condivisione dell’esperienza con una collega di fiducia. La direzio-
ne spirituale può essere un contesto nel quale le operatrici religiose 
possono esplorare i loro bisogni per gestire le loro risorse interiori e 
stili di vita nel migliore dei modi.
La curiosità deve aiutare a mantenere un sano senso di apertura 
e meraviglia nell’osservazione del mondo. Nella relazione di aiuto 
è facile diventare disillusi. La prospettiva spirituale che considera 
ogni persona come unica manifestazione della creatività di Dio può 
aiutare a osservare la persona in difficoltà con uno sguardo privo di 
giudizio. Può incoraggiare la freschezza nell’approccio e compensare 
le tendenze alla generalizzazione e spersonalizzazione delle persone 
bisognose di assistenza.
La negoziazione afferisce l’importanza della flessibilità e di da-
re-per-ricevere nella relazione di aiuto. Le persone che credono che 
lo Spirito del Signore ripete sempre le stesse cose ma con una mo-
dalità diversa rimane aperto a nuove strade nel soddisfare il proprio 
compito. L’essere parte di una comunità fornisce alle religiose una 
competenza operativa di negoziazione e la capacità di dare-per-ri-
cevere nelle relazioni interpersonali.
Riconoscimento delle azioni ha a che fare con la sensazione di dare 
il proprio contributo. Per le religiose, l’esperienza vissuta attraverso 
la relazione di aiuto contribuisce a riconoscersi un senso di efficacia. 
Nell’incontro con le persone in difficoltà si incontra Dio e si rico-
nosce un senso al valore e all’obiettivo dello sforzo. Per chi dedica 
la propria vita a seguire Gesù, lo sforzo di restituire espressività e 
significato incrementa l’abilità di recupero dell’energia e contrasta il 
burn out.
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5.5 Il lavoro di rete: descrizione dei modelli, degli obiettivi, 
il valore aggiunto

Negli ultimi cinquant’anni il lavoro sociale ha conosciuto un aumento 
di complessità, intesa sia come aumento della differenziazione di e 
interrelazione fra bisogni diversi (le cosiddette multiproblematicità) 
sia come aumento speculare delle agenzie chiamate ad occuparsi 
degli stessi.
Definitivamente superate le strutture assistenziali chiuse, chiama-
te a dare una risposta unica (senza fare differenza fra persona e 
persona, fra bisogno e bisogno) come manicomi, istituti per donne 
sole, alcolisti, minori abbandonati etc., il lavoro sociale si è aperto e 
confrontato con la realtà circostante.
Per la soluzione di problemi sempre più multidimensionali, operatori 
e policy-makers hanno avviato sperimentazioni per coinvolgere pro-
gressivamente tutte le figure che, a vario titolo, possono contribuire 
efficacemente alla soluzione di determinati problemi o, per meglio 
dire, alla soddisfazione di determinati bisogni.
Questa è, in estrema sintesi, la genesi del lavoro di rete, un approc-
cio che pone la persona (non il problema) in condizione di bisogno 
al centro di un sistema complesso e multifunzionale composto dalle 
seguenti agenzie: famiglia, amici, servizi sociali e sanitari, istituti 
religiosi e di comunità, risorse formali e informali coinvolte in una lo-
gica di community care. Quest’ultima, intesa come contesto di cura 
e promozione umana.
L’approccio di rete è evidentemente strategico quando si parla d’in-
terventi, siano essi di prevenzione o assistenza, nel campo della 
tratta di persone. Perchè si propone di creare o rafforzare legami, 
creare integrazione o opportunità strutturali di comunicazione fra 
entità diverse (persone, enti, risorse) distinte ma che possono con-
vergere o annodarsi, in senso sistemico, verso un’azione condivisa.
Se passiamo dal livello teorico-astratto a quello più pratico-operati-
vo, ci rendiamo conto che la protezione dei soggetti più vulnerabili 
alla vittimizzazione nell’ambito della tratta richiede numerosi inter-
venti a diverso livello. Interventi che si collocano su un continuo 
prevenzione-assistenza-reintegrazione, spesso in ambiti diversi.
Nel campo della prevenzione, gli interventi diretti sulle persone vul-
nerabili nei paesi di origine variano dagli interventi educativi nelle 
scuole, nei centri di aggregazione giovanili, nei centri di collocamen-
to, nei luoghi di preghiera. A destinazione gli interventi di educativi e 
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informativi tipici della prevenzione primaria sono rivolti a potenziali 
(e spesso inconsapevoli) sfruttatori. Sempre a destinazione si ag-
giungono gli interventi di prevenzione secondaria, dove le persone 
vittime ritornano al centro dell’azione. A questi vanno aggiunti gli in-
terventi indiretti, cioè tutte quelle attività finalizzate alla produzione 
di messaggi informativi e di modifica di leggi, regolamenti e politiche 
dell’impiego, della migrazione, dell’accoglienza.
Anche nel campo dell’assistenza e reintegrazione si possono distin-
guere gli interventi fra diretti e indiretti, nel paese di origine e de-
stinazione: i primi includono tutte le pratiche che coinvolgono la 
persona vittima di tratta, le seconde riguardano tutto ciò che le 
ruota intorno.
Questa breve sintesi delle attività di prevenzione e assistenza (alle 
quali si potrebbero aggiungere quelle più squisitamente repressive, 
qui non trattate perché non di competenza delle religiose) fa già in-
tendere la numerosità delle agenzie e degli attori coinvolti.
La figura che segue riporta, in forma ovviamente semplificata e non 
esaustiva, le principali agenzie coinvolte nei quattro principali centri 
di attività nel campo della tratta.
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E’ facile immaginare quante agenzie psicosociali governative e 
non-governative, laiche e religiose, enti diplomatici e organizzazioni 
intergovernative, enti giuridici, forze di polizia, centri sanitari pub-
blici e privati siano coinvolti, e quindi quanti professionisti di molte-
plice formazione prestino la loro opera in questo campo.
E’ altresì evidente la confusione che si può creare in un territorio 
se non vi è collaborazione fra le suddette agenzie. Senza collabora-
zione nessuna agenzia potrebbe, da sola, fare alcunchè; allo stesso 
tempo, una scarsa collaborazione porta solamente a risultati parziali 
e insoddisfacenti. E questo vale sia per i luoghi di origine delle per-
sone che nei luoghi dove queste diventano vittime. Nonostante la 
tratta sia malamente definita, è senza ombra di dubbio un fenomeno 
transnazionale e globale, che richiede necessariamente un elevato 
coordinamento fra i soggetti coinvolti.
Dove collochiamo gli altrettanto numerosi componenti della vita re-
ligiosa? Nella figura che segue è stata collocata a ridosso del nucleo 
centrale rappresentato dalla galassia di ong nazionali e internazio-
nali diversamente specializzate che intervengono nei quattro qua-
dranti. La vita religiosa è più spostata a sinistra, nelle attività di 
prevenzione e assistenza, anche se non va dimenticaro che in alcuni 
paesi essa collabora attivamente con le forze di polizia e partecipa 
ai tavoli istituzionali chiamati a decidere sulle strategie operative e 
sulle modifiche legislative per rendere le azioni di prevenzione, pro-
tezione e prosecuzione più incisive.
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Per concludere questo breve inquadramento delle reti sociali ripor-
tiamo alcuni elementi chiave:
1. definizione. Una rete rappresenta un gruppo di attori (individui, 
gruppi o organizzazioni) che condividendo gli stessi interessi e rico-
noscendosi capaci di occuparsene, decidono di collaborare. 
La scelta di collaborare in rete con altri soggetti è, anzi deve essere, 
libera. Allo stesso modo, anche la relazione fra i membri della rete 
deve essere assolutamente libera, altrimenti non si parla più di reti 
ma di organizzazioni strutturate al loro interno. Non possono essere 
chiamate vere reti sociali quelle dove alcuni membri sono stati co-
stretti, anche solo per convenienza, ad aderirvi, perchè come vedre-
mo in seguito, vengono meno quegli elementi di fiducia e rispetto 
che sono assolutamente necessari per la nascita e la sopravvivenza 
di una rete.
La relazione può essere simmetrica o asimmetrica: le relazioni del 
primo tipo prevedono un interscambio continuo, mentre le seconde 
sono a senso unico, cioè un soggetto emette input e l’altro li riceve 
senza restituire nessun feedback.
2. il collante. Ciò che unisce e tiene insieme i vari membri di una rete 
è la fiducia, che deve essere riconosciuta e alimentata attraverso la 
continua affermazione di valori e obiettivi condivisi. Questo è ciò che 
separa nettamente un gruppo di attori che, operando nello stesso 
territorio, dialogano fra loro e soggetti che collaborano attivamen-
te fra di loro e che si sentono rappresentati dagli altri membri. In 
campo sociale, non può esserci una rete sociale che includa membri 
che adottano metodologie coercitive o poco rispettose della dignità 
dell’individuo e altri che viceversa credono fermamente nell’invio-
labilità della persona e del suo libero arbitrio. In questo senso, la 
rete sociale influenza e modifica i comportamenti dei soggetti mem-
bri, perchè l’interazione genuinamente orientata allo scambio e alla 
comprensione obbliga al confronto continuo con se stessi, con le 
proprie azioni e soprattutto con le proprie emozioni.
3. le reti, formali o informali che siano, possono essere orizzonta-
li, quando agenzie che svolgono lo stesso lavoro decidono di darsi 
reciproco supporto e assistenza, o verticali, dove le relazioni fra gli 
attori sono caratterizzate da asimmetria, gerarchia e dipendenza. 
Inoltre possono essere informali, quando la partecipazione è asso-
lutamente libera e su base volontaria, o formali, quando i membri 
decidono di strutturare la loro collaborazione con leggi e regole.
4. l’intensità, cioè il grado di in/formalità della relazione fra i mem-
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bri, determina la forza di una rete; è possibile quindi distinguere fra 
reti a legame forte e reti a legame debole. La forza e la debolezza in 
questo caso non si riferisce in nessun modo all’efficacia della rete, 
ma misura solamente la connessione fra i membri. Le reti a legame 
forte sono quelle che si attivano quasi automaticamente quando 
si deve perseguire un obiettivo commune (bisogna assistere una 
persona, bisogna difendere un pricnipio o un diritto etc.). Nel luci-
do che segue, al centro della rete si colloca la persona in stato di 
bisogno, nel nostro caso una sopravvissuta o vittima di tratta. Le 
agenzie chiamate ad occupasi delle problematiche legate alle azioni 
di protezione e persecuzione dei perpetratori hanno già un schema 
di attivazione consolidato, che si attiva appena una di queste entra 
in contatto con la persona.

Le reti a legame debole sono quelle dove i membri stabiliscono con-
tatti senza avere un obiettivo comune, ma solo per scambio di in-
formazioni, organizzazione di convegni etc. cioè per attività legate 
alla riflessione su un fenomeno, in questo caso la tratta di persone.
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L’insieme delle caratteristiche sopra riportate genererà differenti mo-
delli di gestione della rete. Questi modelli possono variare da una ge-
stione del flusso comunicativo e delle relazioni interne libera e casuale,

oppure con un coordinamento centralizzato (o decentralizzato)
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o, ancora, gerarchica
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Quelli sopra riportati sono solo esempi estremi ed estremamente 
astratti; la realtà si colloca in mezzo a questi modelli, con reti che 
ruotano il ruolo di coordinamento, o che strutturano le relazioni in 
base alla  “competenza” dei membri.

Starà alla sensibilità dei membri, ai bisogni, agli obiettivi, decidere 
che tipologia di rete, e di modelli per la gestione della stessa, privi-
legiare.
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6. La Rete Talitha Kum

La rete Talitha kum è il frutto della collaborazione fra UISG e OIM 
nel progetto “Counter-Trafficking Training Programme for Religious 
Personnel” realizzato in cooperazione con l’Ambasciata degli Stati 
Uniti d’America presso la Santa Sede grazie a finanziamenti del Bu-
reau of Population Refugees and Migration del Dipartimento di Stato 
degli Stati Uniti. 
Il progetto, finalizzato alla formazione di personale religioso impe-
gnato in attività di prevenzione e protezione delle vittime della trat-
ta, si proponeva di offrire competenze specifiche a suore che molto 
spesso prestavano la loro opera in condizioni di isolamento profes-
sionale e spirituale.
Le prime due annualità del progetto (2004-2005) furono focalizzate 
sul consolidamento del modulo di formazione, realizzato a beneficio 
di gruppi di religiose in singoli paesi (Albania, Romania, Repubblica 
Dominicana, Nigeria, Thailandia, Portogallo). 
Vista l’efficacia della formazione, a partire dalla terza annualità di 
progetto le due agenzie, di comune accordo, decisero di cambiare 
modalità di erogazione della formazione: non più su base nazionale, 
ma su base regionale e con la logica del “formare i formatori”. 
I corsi furono così destinati a religiose di diversi paesi collocati in 
una medesima area regionale con simili espressioni della tratta (mo-
dalità di reclutamento, profilo delle vittime, risposte della comunità 
etc.); le stesse, successivamente, si incaricarono di diffondere i con-
tenuti del corso alle sorelle del propri paese.
Ogni formazione fu quindi seguita da una sessione di follow up, nella 
quale si gettarono le basi per la costituzione di reti regionali e inter-
congregazionali di religiose impegnate nel campo della tratta.
Il secondo biennio vide così la creazione delle reti del sud est asiati-
co, del Brasile e del sud Africa.
Una volta sperimentata questa formula, e visti i risultati ottenuti in 
termini di generazione di reti locali, si iniziò a progettare la realizza-
zione di una rete globale delle religiose.
Questa iniziativa è avvenuta in due passaggi fra loro collegati;
Il primo passaggio: nel 2008 è stato organizzato il primo congres-
so delle religiose impegnate nel campo della tratta. L’incontro aveva 
una duplice finalità:
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a) preparare una dichiarazione congiunta del significato dell’impe-
gno delle religiose, al fine di poter disporre di una chiara dichia-
razione di intenti per poter dialogare con altre realtà istituzionali, 
governative e non;
b) discutere e raccogliere gli “umori” sulla possibile costituzione di 
una rete globale, composta di tutte le reti regionali già costituite e in 
fase di costituzione (Sud America, India, Africa dell’ovest e dell’est).
L’incontro ha prodotto la seguente dichiarazione:

DICHIARAZIONE
delle religiose partecipanti al 

CONGRESSO 2008 
“Religiose in Rete contro la Tratta di Persone”

organizzato a Roma dal 2 al 6 giugno 2008
 dall’Unione Internazionale delle Superiore Generali (UISG)
e l’Organizzazione Internazionale per le Migrazioni (OIM)

Noi, 47 partecipanti, membri di 29 Congregazioni religiose e rap-
presentanti di reti nazionali, regionali ed internazionali in più di 30 
Paesi, ci siamo riunite per scambiare esperienze, dibattere, riflettere 
e pregare sul delicato compito di combattere la tratta di persone

Denunciamo che la Tratta di  persone è un crimine e che essa rappresenta
una grave offesa contro la dignità della persone e una seria violazione

 dei Diritti Umani.

Come donne consacrate, in solidarietà con i nostri fratelli e sorelle 
che soffrono le conseguenze di questo male, noi non resteremo 
in silenzio 

Condanniamo questo crimine e ci rivolgiamo innanzitutto ai Go-
verni dei Paesi di origine, di transito e di destinazione delle nostre 
sorelle e dei nostri fratelli, venduti e ridotti ad oggetto di questa 
nuova forma di  schiavitù. 
Facciamo appello ai governi affinchè siano responsabilmente at-
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tivi nel definire normative contro la tratta e proteggere le vittime, 
nonché rendere tali normative applicabili a tutti i livelli, stanziando i 
fondi necessari per combattere questo crimine. Essi dovranno inol-
tre sostenere il lavoro delle reti nazionali ed internazionali attive 
nella  lotta contro la tratta di persone. 

Chiamiamo con forza le Conferenze Episcopali cattoliche, le Con-
ferenze Nazionali delle Religiose e dei Religiosi, le Comunità cat-
toliche e non cattoliche a prendere posizione e ad impegnarsi con 
rinnovata energia per la difesa dei diritti umani e per la denuncia di 
ogni forma di sfruttamento. 

NOI CI IMPEGNIAMO a 
-	 lavorare in rete tra di noi e con altre organizzazioni sociali, 

religiose e politiche,
-	 rafforzare  le azioni ed iniziative esistenti 
-	 ottimizzare le risorse per la prevenzione, assistenza e pro-

tezione, sensibilizzazione e denuncia della tratta di persone
-	 continuare a sviluppare programmi educativi per risvegliare 

la coscienza delle persone su questo grave fenomeno

Siamo consapevoli che solo attraverso un lavoro di cooperazione 
e solidarietà si potrà far fronte alle cause strutturali che generano la 
tratta di persone. Questa Missione ci obbliga a prendere una posi-
zione mistico-profetica che esige da noi una continua conversione e 
un cambiamento di mentalità.

Rinnoviamo il nostro impegno per promuovere la dignità di tutte le 
persone come risposta alle Parole di Gesù: 

“Sono venuto a portare la vita e la vita in abbondanza” 
(Gv 10,10).

Il secondo passaggio. Nel 2009 è stato organizzato un secondo 
congresso, anche in questo caso avente due finalità:

a) verificare la “tenuta” della dichiarazione d’intenti licenziata l’anno 
precedente, verificare cioè la sua funzionalità in termini di guida 
operativa e la possibilità effettiva di rispettarne lo spirito;
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b) condividere le linee per la costituzione effettiva della rete globale 
e identificarne i meccanismi regolatori.
Al termine del Congresso le religiose riunite hanno approvato la co-
stituzione della rete Talitha Kum: rete internazionale della vita con-
sacrata impegnata nelle attività di contrasto alla tratta di persone.
L’obiettivo generale della rete è la condivisione e la massimizzazione 
delle risorse della vita religiosa nel campo della prevenzione, prote-
zione e assistenza, sensibilizzazione e denuncia della tratta. 
Gli obiettivi specifici sono stati formalizzati come segue:

•	 Condividere informazioni, ricerche, esperienze, buo-
ne pratiche, risorse umane e materiali 

•	 Rafforzare la comunicazione attraverso l’uso di tutti 
imezzi disponibili e possibili 

•	 Continuare con l’opera di formazione per permettere 
ai membri interventi strategici e qualificati nel campo 
della tratta 

•	 Prendere posizione e a) fare dichiarazioni pubbliche, 
specialmente nel corso di eventi planetari, b) diven-
tare portavoce di coloro che non hanno voce e c) 
condividere strategie e metodologie per diminuire la 
domanda. 

Il Congresso diede mandato al team di coordinamento dell’UISG 
per dare seguito alle volontà congressuali e definire le modalità di 
gestione della rete.
Tecnicamente, la rete Talitha kum è una rete di reti, e comprende 
due distinte modalità di gestione:
- le reti regionali sono in larga maggioranza reti a legame “debo-
le”, come illustrato in precedenza. I membri (i nodi) non hanno un 
coordinatore, e dialogano fra loro sulla base delle necessità. Ciò è 
possibile perchè, come già spiegato, le dinamiche relative alla tatta 
sono molto simili, e i membri della rete parlano la stessa lingua in 
senso reale e metaforico. 
- la rete globale, composta dalle reti regionali, ha una struttura più 
“forte” (sempre nel senso indicato nella parte teorica); il coordina-
mento centrale, in capo all’UISG. Lo scambio e la comunicazione 
tra le reti, fuori dalla propria regione, è ancora scarso, anche se in 
crescita.
Questa scelta è stata obbligata, dal momento che le reti regionali 
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non parlano normalmente un linguaggio condiviso sia in senso reale 
che metaforico. Le problematiche affrontate dalla rete del subconti-
nente indiano sono molto diverse da quelle incontrate in Europa, che 
a loro volta sono diverse dal centro America e così via.
Al momento della redazione di questo volume la struttura continua 
ad essere la stessa, ma non si esclude, come del resto già discusso 
in sede di costituzione durante i lavori del congresso 2009, la pos-
sibilità di una gestione più aperta del coordinamento, per esempio 
attraverso la costituzione di un board virtuale composto dai coordi-
natori delle reti regionali.
In conclusione va ricordato che la struttura della rete si modifica al 
modificare delle circostanze ecologiche esterne, dovute all’ambiente 
(per esempio un cambiamento del modus operandi dei trafficanti 
che richiede un dialogo più continuo fra due membri che in pre-
cedenza non avevano interesse a dialogare), oppure interne (per 
esempio la crescita di competenze che fa si che alcuni membri della 
rete sviluppino competenze che possono essere condivise anche da 
altri membri non appartenenti alla stessa regione).
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ALLEGATO
Test “La risposta naturale”

Prima parte
Per ogni caso dei 10 proposti, scegliete tra le varie risposte quella 
che più si avvicina a quella che voi dareste.

CASO 1: donna di 37 anni (voce stanca)
Non so proprio cosa fare. ah! Non so proprio se devo riprendere il 
mio posto da centralinista ... mi da talmente ai nervi, riesco a sop-
portarlo a malapena ... ma è un posto sicuro con un buon stipendio; 
quindi, allora, o piantare li tutto e fare solo quello che mi interessa 
davvero, in ogni caso un lavoro meno monotono, ma questo vorreb-
be dire ricominciare daccapo con una retribuzione molto bassa ... 
Non so se riuscirei a farlo o no ...

RISPOSTE
1. Potrebbe dirmi prima di tutto che cosa le interessa attualmente? 
E’ molto importante che noi ci riflettiamo sopra.
2. Attenzione, prima che Lei si lanci in qualcosa di nuovo, bisogne-
rebbe che fosse sicura che questo fosse più vantaggioso e che Lei 
non lasciasse il certo per l’incerto.
3. Bene, via, non c’è da disperarsi; si tratta di sapere in quale ser-
vizio potrebbe essere trasferita; posso farle avere un colloquio con 
il capo personale.
4. Il suo imbarazzo ha una doppia spiegazione: da un lato è titu-
bante nell’abbandonare il posto che occupa attualmente, dall’altro, 
soprattutto, Lei non sa quale altro impiego le convenga.
5. E’ proprio una decisione difficile, vero? O correre i rischi legati 
all’inizio di un lavoro completamente nuovo oppure scegliere la sicu-
rezza di un posto di lavoro che però non piace.
6. Lei si preoccupa troppo, non è certo logorando i suoi nervi che 
risolverà le sue difficoltà. Non bisogna ridursi in questo stato. Tutto 
finirà per sistemarsi.
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CASO 2: uomo di 30 anni (voce stanca, ingenua, rozza)
Ho proprio uno strano sentimento: quando mi capita qualche cosa 
di bello, ecco, non sono capace di crederci, faccio come se non fosse 
successo, mi da un fastidio! Volevo un appuntamento con Laura, 
le ho girato attorno per delle settimane prima di avere abbastan-
za coraggio da chiedere un appuntamento ... e lei ha detto “si”. 
Non potevo crederci. Non riuscivo talmente a crederci che non sono 
nemmeno andato all’appuntamento.

RISPOSTE
1. Bisogna maturare, ragazzo mio, ed essere un po’ più realisti per 
quanto riguarda le donne. Sono degli esseri umani anche loro; desi-
derano degli incontri tanto quanto lei.
2. Così le sembra sempre irreale quando le capita qualche cosa di 
bello…
3. Si è talmente convinto che non le poteva succedere niente di bel-
lo, che quando avviene le sembra impossibile che possa essere vero.
4. Mi chiedo se questa sensazione di irrealtà non possa essere col-
legata a un momento particolare della sua esistenza. Potrebbe spie-
garmi un po’ meglio che cosa voleva dire con “quando mi capita 
qualcosa di bello?“
5. Ma le sembra il caso di prendersela tanto? Tutti noi abbiamo 
superato sensazioni o desideri strani. Sono convinto che riuscirà a 
superare questa situazione.
6. Penso che questa esperienza le possa servire da insegnamento. 
La prossima volta, dovrà sforzarsi di accettare la buona sorte.



113

CASO 3: uomo di 35 anni  ( voce forte, scandita, aggressiva )
Sono deciso a fare qualche cosa, non ho paura di lavorare sodo, 
non ho paura di ricevere dei colpi pesanti purché io abbia ben chiaro 
in che direzione sto andando! Non ho per niente paura di passare 
sopra la pancia degli altri se li trovo sul mio cammino poiché voglio 
tutto per me! Non posso accontentarmi di un lavoro mediocre! Vo-
glio diventare qualcuno!

RISPOSTE
1. Insomma, si comporta da ambizioso perché deve provare a se 
stesso il suo valore.
2. Lei crede che bisogna comunque essere il primo, indipendente-
mente dagli sforzi e dai mezzi che si devono impiegare per riuscirci ?
3. Cos’è, secondo lei, che la spinge con così grande decisione a cer-
care di diventare qualcuno?
4. Le interesserebbe sottoporsi a qualche test per determinare  in 
quale settore potrebbe avere miglior riuscita? Potrebbe essere molto 
vantaggioso per lei, anche se è senz’altro possibile che con la sua 
determinazione possa farcela in molte situazioni.
5. Una grande ambizione può essere veramente una situazione di 
vantaggio per qualcuno. Tuttavia, è certo di pensarlo veramente 
quel che dice, ossia che non le importerebbe nulla di passare sulla 
pancia di coloro che le ostruiscono il cammino? Non pensa che que-
sto potrebbe rivelarsi più negativo  che positivo, per lei ?
6. Le sue opinioni sono senza dubbio decise. Credo che lei stia scon-
tando gli effetti di una recente delusione. Bisogna che si calmi, che 
rifletta e vedrà che riuscirà a trovare il suo sangue freddo senza 
perdere il suo entusiasmo.

CASO 4: donna di 30 anni (voce scoraggiata)
Sono dieci anni che abito in questa città e sette anni che vivo nello 
stesso appartamento, ma non conosco nessuno. In ufficio mi sem-
bra che non posso farmi degli amici, è come se fossi paralizzata. 
Mi sforzo di essere gentile con gli altri colleghi ma mi sento come 
contratta e a disagio; allora mi dico che non me ne importa niente. 
Non si può fare affidamento sulle persone. Ognuno per sé. Non vo-
glio amici, e qualche volta finisco per esserne veramente convinta.
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RISPOSTE
1. Lei è troppo pessimista. Non può mica andare sempre così. Vedrà 
che per forza di cose gli altri verranno verso di lei.
2. Conosco altre persone nella sua situazione; esse tuttavia sono 
riuscite a crearsi delle relazioni piacevoli aderendo all’associazio-
ne “Tempo libero e Vacanze”. L’importante è non convincersi che si 
deve restare soli per forza.
3. Forse se mi racconta qualche cosa di più sulla maniera con la 
quale cerca di farsi degli amici, potremmo avere un’idea più chiara 
su quello che non va.
4. Questa situazione dura da così tanto tempo che lei ha finito per 
esserne convinta. E’ questo che voleva dire ?
5. Forse non vuole farsi degli amici, unicamente, per proteggersi da 
qualche cosa d’altro ?
6. E’ spiacevole non avere amici ed è veramente il caso di occupar-
sene. C’è un certo numero di cose che potrebbe fare per imparare a 
farsi degli amici, e più presto comincerà, meglio sarà.

CASO 5: ex militare di 30 anni  (voce chiara e decisa)
A che serve! Nessuno gioca lealmente con me. Quelli che sono ri-
masti a casa hanno avuto le cose migliori, hanno approfittato di noi 
mentre combattevamo al fronte, li maledico tutti quanti. Fanno il 
doppio gioco. Quanto a mia moglie ... (silenzio) ah, si ...

RISPOSTE
1. Aveva cominciato a dirmi qualche cosa a proposito di sua moglie 
...
2. Ritiene di essere stato sfruttato e questo la fa andare in collera ?
3. Hanno preso il sopravvento su di lei e questo la indigna in quanto 
ritiene  di aver diritto a dei riguardi più degli altri.
4. Capisco le sue sensazioni attuali, ma questo le impedisce di an-
dare avanti se non tenta di superarle.
5. Non è l’unico ad essere furioso. E con validi motivi anche. Tuttavia 
col tempo riuscirà  a dimenticare e a rimettersi in moto.
6. Lei è attirato dall’idea di vendicarsi, ma ciò complica sempre le 
cose, o no?
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CASO 6: uomo di 36 anni  ( voce chiara e decisa )
Io so che potrei farcela in questa faccenda; tutto ciò che occorre 
è: una visione complessiva del problema, un po’ di buon senso e il 
coraggio di tentare. Io ho tutto ciò. Se riuscissi ad avere anche un 
aiuto per il denaro, non esiterei un attimo a lanciarmi.

RISPOSTE
1. Forse desidera l’indirizzo di un consulente finanziario; in questi 
casi occorrono sempre delle informazioni prima di accedere a dei 
prestiti.
2. Perfetto. Bisogna essere sicuri di sé se si vuole ottenere qualcosa. 
Cominciare esitando può veramente rovinare tutto; lei è sulla buona 
strada e le auguro di riuscire.
3. Se lei potesse avere i fondi per iniziare, sarebbe certo di trarne 
profitto.
4. Lei si sente sicuro di poter riuscire poiché si rende effettivamente 
conto di quello che ci vuole perché l’ affare vada a buon fine. Quan-
do si vedono le cose così chiaramente, la sicurezza viene da sé.
5. Ha già analizzato i rischi che dovrà correre ?
6. Lei si pone molti problemi per ciò che riguarda il denaro, il modo 
di procurarselo, e l’arte di servirsene.

CASO 7: uomo di 46 anni  ( voce amara e tesa )
Ecco, è uno che è appena arrivato in ditta, ma è uno scaltro, ha 
sempre la risposta pronta, crede di essere un genio. Ma, buon dio 
! ... non sa con chi ha a che fare. Sarei capace di fare meglio di lui 
se volessi !

RISPOSTE
1. Lei ritiene di dover essere il primo. E’ veramente importante per 
lei restare sempre il migliore.
2. Assumendo sin dall’inizio un simile atteggiamento nei confronti 
di questo nuovo venuto, non si comporta affatto nella maniera mi-
gliore.
3. E ciò richiederà, senza dubbio, di agire con molto metodo e rifles-
sione. Bisognerà che faccia molta attenzione .
4. Questo nuovo venuto sembra così pretenzioso che le fa venire la 
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voglia di superarlo!
5. Via! Bisogna saper stare al gioco! Perché ritiene che sia così im-
portante riuscire a superarlo?
6. Lei si è informato accuratamente  sui precedenti e sulle funzioni 
attuali di costui nella ditta? Che cosa ne sa a questo proposito ?

CASO 8: signorina di 28 anni  (voce tesa, arrabbiata, contenuta)
Quando la guardo! ... non è graziosa quanto me, è anche meno 
intelligente, non ha stile e io mi chiedo come farà ad incantare così 
tante persone, come fanno a non accorgersene con tutte quelle 
smancerie ? Riesce sempre a fare qualcosa e tutti rimangono ammi-
rati per come c’è riuscita. Non posso soffrirla! Mi fa impazzire! Rie-
sce ad avere tutto quello che vuole! Ha avuto il mio posto, ha avuto 
Marco, me l’ha letteralmente rubato, e poi ha osato negare; quando 
l’ho messa davanti all’evidenza, quando le ho detto ciò che pensavo, 
ha risposto: “Ma mi dispiace! “Ma ... bene! Gliela farò vedere io!

RISPOSTE
1. Assomiglia a qualche altra ragazza con la quale lei si è già trovata 
in relazione ?
2. Ritiene che ella riesca ad avere ciò che, realmente, dovrebbe 
spettare a lei.
3. Si direbbe che lei abbia assunto un atteggiamento un po’ violento 
nei suoi confronti. Tutti abbiamo dei pregiudizi nei confronti di qual-
cuno, tuttavia è molto raro che ne ricaviamo qualcosa di positivo.
4. E’ un tipico caso di gelosia, molto noto, provocato dalla presenza 
di una persona che è forse un po’ più capace o più accorta di noi.
5. Perché non prova ad osservarla e a batterla sul suo terreno? Se è 
una bluffatrice, dovrebbe riuscire ad averla lei l’ultima parola.
6. Alla sua età si è naturalmente molto sensibili ad ogni delusione, 
ma si ha il vantaggio di essere più ragionevoli e di avere maggiore 
esperienza della vita.

CASO 9: (dialogo tra il Medico del Lavoro e Luca, impiegato 
neo assunto)
- Allora, Luca, come va con i colleghi di ufficio ?
- Ah, che vadano al diavolo; io ho cercato di fare del mio meglio, ma 
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quando il direttore ed il suo vice si sono arrabbiati con me perché 
mi ero sbagliato nel compilare una fattura complicata, questo mi ha 
... cerco di fare meglio che posso ... cerco veramente di fare meglio 
che posso, ma quando arrivano a dirmi che non è abbastanza ... ciò 
mi dimostra sempre più chiaramente che sono un buono a nulla.

RISPOSTE
1. Via, Luca, cerchi di fare il punto ! E’ proprio così grave questa 
faccenda? Basta non drammatizzare !
2. In altri termini, appena la si critica lei ha tendenza a mostrarsi 
colpevole?
3. Aveva fatto del suo meglio, ma le hanno fatto rilevare  che ave-
va commesso uno sbaglio, e di colpo, si è messo a pensare di non 
valere nulla.
4. Via, vecchio mio, se si lascia smontare da una cosa simile, allora 
si che dimostrerà d’essere un buono a nulla.
5. Mi dica Luca, è solamente a causa di questo episodio che ha ini-
ziato a dubitare di se stesso ?
6. A questo punto deve prendere in considerazione tutto ciò che è 
riuscito a fare e non farsi ottenebrare dalle sue imperfezioni. Faccia 
il bilancio dei suoi successi.

CASO  10:  (frammento di dialogo tra uno studente ed il re-
sponsabile del suo piano di studio)
- Avanti! ...Cosa fosso fare per Lei ?
- Professore, vorrei che mi aiutasse per quanto riguarda il program-
ma del prossimo trimestre invernale. Ho chiesto a diverse persone a 
proposito di quello che devo scegliere, ma mi dicono tutti una cosa 
diversa dall’altra, ed è difficile per me decidere che cosa fare. Lei 
ritiene ! ... sono soltanto al primo anno e non so proprio che cosa 
sia meglio ...

RISPOSTE
1.Se ho ben compreso, Lei ritiene che si tratti di un problema che 
richiede un aiuto esterno, ossia che si tratti di qualche cosa che non 
è in grado di decidere autonomamente.
2. Desidera parlare dell’ambito di studio che vuole approfondire e di 
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quali insegnamenti opzionali metterà nel suo piano di studi ? 
3. Andiamo! Se Lei si rimettesse maggiormente al Suo giudizio, per 
decidere cosa deve fare e vuole fare, invece che stare ad ascoltare 
ciò che dicono gli altri, forse ne avrebbe un maggior vantaggio !
4. Ecco, io mi chiedo se la soluzione dei suoi problemi non dipenda 
maggiormente dall’avere più fiducia in se stesso piuttosto che nel 
fare una determinata scelta nell’ambito dei corsi.
5. Certo, adesso ci pensiamo. Talvolta è abbastanza difficile trovare 
la propria collocazione nella struttura universitaria.
6. Ha già fatto il calcolo delle ore richieste per frequentare i corsi da 
seguire e quello delle ore di lavoro di cui dispone?
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Seconda parte
Adesso inserite le risposte scelte nella tabella seguente, avendo 
cura di considerare i casi orizzontalmente: per esempio, se avete 
scelto la risposta n.3 del primo caso, barrate il n.3 nella colonna “E” 
e così di seguito.

INSERIRE TABELLA TEST

Terza parte.
Una volta associato il n. della risposta di ogni caso alla colonna, 
contate quante casi sono riportati in ogni colonna (non i totali dei 
numeri barrati). La colonna con in maggior numero di casi associati 
equivarrà alla vostra risposta naturale. 4 casi in una colonna rap-
presentano una buona prevalenza. Può accadere che abbiate tre 
risposte in due o più colonne: in questo cas significa che la risposta 
bascula fra due diversi atteggiamenti.
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Quarta parte.
Leggete la vostra risposta naturale fra le sei riportate di seguito, 
indicate con le lettere delle colonne

A

valutazione

Le vostre risposte sono valutative, vale a dire che esse 

implicano una valutazione etica personale e comportano un 

giudizio (di critica o di approvazione) nei confronti degli altri
B

interpretazione

Le vostre risposte sono delle interpretazioni di ciò che vi 

viene detto. Non comprendete che ciò che volete comprendere, 

cercate ciò che sembra essenziale a Voi e nella vostra mente 

cercate una spiegazione. Infatti Voi operate una distorsione  a 

ciò che l’altro voleva dire; deformate il suo pensiero.
C

sostegno

Le vostre risposte sono delle risposte di sostegno, che 

mirano ad apportare incoraggiamento, consolazione 

o compensazione. Siete molto conciliante e ritenete 

che bisogna evitare che gli altri drammatizzino.
D

indagine

Le vostre risposte sono indagatrici. Siete smanioso di 

saperne di più e orientate il colloquio verso ciò che sembra 

importante a Voi, come se  accusaste l’altro di non voler dire 

l’essenziale o di perdere tempo. Siete senza dubbio sbrigativi 

e incalzate l’altro chiedendogli ciò che vi sembra essenziale.
E

soluzione

Le vostre risposte tendono a giungere ad una soluzione 

immediata del problema. Vedete subito la soluzione che 

Voi scegliereste per Voi in una simile situazione; 

non aspettate a saperne di più. Con questo sistema vi 

sbarazzate velocemente dell’altro e delle sue lamentazioni.

F

comprensione

Le vostre risposte sono comprensive e riflettono il tentativo 

di entrare sinceramente nel problema così come esso è vissuto 

dall’altro. Dapprima volete rassicurarvi di aver ben capito ciò che 

è stato detto. Questo atteggiamento da fiducia all’interlocutore 

e fa si che questo si esprima maggiormente, poiché in questo 

modo egli ha la prova che Voi ascoltate senza pregiudizi.

Le modalità di risposta sopra citate si devono intendere come una 
interazione spontanea e naturale che l’individuo agisce durante le 
transazioni relazionali. Risulta importante per la sua formazione che 
l’helper conosca la propria tendenza naturale di risposta e laddove 
essa sia in disaccordo con l’agevolazione della comunicazione, ven-
ga modificata.
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