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1. INTRODUZIONE 

L’ASCOLTO si situa all’interno di un percorso progressivo: ��
1.  L’ASCOLTO (in senso stretto) 
2.  L’ORIENTAMENTO (INFORMAZIONE e 

ACCOMPAGNAMENTO) 
3.  LA PRESA IN CARICO 
 

1. L’ASCOLTO��
Chi ascolta deve avere il desiderio di capire chi incontra, la 

sua storia, il suo problema, più che la preoccupazione di dare 
risposte e suggerire soluzioni. La capacità di incontrare l’altro è 
più importante delle “cose” da dire o da distribuire. L’ascolto è 
finalizzato ad instaurare una relazione d’aiuto. 
 

2. L’ORIENTAMENTO��
L’orientamento si esprime nella individuazione degli 

interventi concretamente possibili. 
 Un primo livello di orientamento coincide con 
l’informazione. 

Un secondo livello consiste nell’inviare la persona, 
accompagnandola o meno, ai servizi che si ritiene possano dare 
una risposta. Questo livello si potrebbe definire di “consulenza” e 
di “accompagnamento” e presuppone alcuni colloqui di 
approfondimento. Es.: aiutare a redigere un curriculum, 
accompagnare per trovare una casa in affitto,… 

��

3. LA PRESA IN CARICO��
 La persona in difficoltà spesso sperimenta la mancanza di 
punti di riferimento precisi che offrano autentica solidarietà. 
“Farsi carico” significa farsi promotori della tutela dei diritti 
degli ultimi attraverso gesti concreti, attraverso la formulazione 
di un progetto personalizzato con la persona definendo obiettivi 
realistici, graduali e verificabili nel tempo. 
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I problemi tecnici sono quelli che ammettono una soluzione predeterminata, 
una soluzione “oggettiva”. Un po’ come un problema di matematica che, 
indipendentemente da chi lo risolve, ha già in partenza una soluzione giusta. Non tutti 
i problemi tecnici hanno un tale livello di certezza oggettiva, ma comunque ci si 
avvicinano o possono sperare di avvicinarvisi. Ad esempio, in campo medico 
possiamo dire che, accertata una certa patologia (attraverso la diagnosi), seguendo 
una determinato trattamento (cura) avremo una determinata probabilità di guarigione, 
o di miglioramento, probabilità stimata in percentuale sulla base dei dati risultanti 
dalla ricerca empirica. I problemi tecnici ammettono una soluzione oggettiva perché 
la soluzione non dipende dalla volontà di azione delle persone interessate, essa è in 
buona misura indipendente dal volere o non volere della persona, da quello che lei 
ritiene sia bene o male per sé. 

I problemi di vita , invece, sono tutti quei problemi la cui soluzione non può 
essere oggettiva o predeterminata, perché la soluzione dipende dalla volontà (e dalle 
scelte soggettive) delle persone. E, per fortuna, non disponiamo di alcuna ricetta, di 
alcun procedimento tecnico per modificare dall’esterno la volontà delle persone. I 
problemi che abitualmente chiamiamo problemi sociali, individuali o collettivi, 
appartengono di solito a questa seconda categoria. Inoltre, la definizione di cosa sia 
benessere risulta essa stessa intrisa, per così dire, di soggettività: non possiamo 
decidere dall’esterno se una persona, o un insieme di persone, sono in una situazione 
di benessere o meno senza tenere in considerazione il loro senso di stare bene o di 
stare male, il fatto che si percepiscano o meno in una situazione di agio o di disagio. 
Una persona può sentirsi ragionevolmente felice anche dovendo convivere con una 
patologia invalidante, le persone che abitano una certa comunità possono sentirsi 
ragionevolmente soddisfatte della propria vita anche se il loro reddito, paragonato ad 
altre realtà geografiche, è penalizzante, e viceversa. In sostanza, per decidere se un 
determinato corso d’azione abbia costruito benessere complessivo, non possiamo 
prescindere da quello che ne pensano i diretti interessati. 

Sgombrato il campo dal fantasma di una valutazione “esatta” da trovare, che 
non ci può proprio essere, si crea più facilmente lo spazio per mettere insieme 
percezioni diverse, senza che necessariamente l’una escluda l’altra (lavoro di “rete”). 

Occorre allora liberare la mente da alcune idee: 
�  l’idea che il compito di diagnosticare e poi risolvere i problemi di vita siano 

operazioni riservate agli esperti, mentre i non addetti ai lavori partecipano 
eventualmente fornendo informazioni rispetto ai problemi (sono le “fonti” da 
cui raccogliere dati per diagnosticare i problemi stessi) e poi mettendo in 
pratica quello che gli esperti consigliano come “terapia”; 

�  ancora a monte, l’idea stessa che i problemi di vita vadano “diagnosticati”, 
andando in particolare a cercarne le cause; 
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�  l’idea, conseguente, che dobbiamo concentrarci su quello che non va, per 
riuscire a modificarlo; 

�  l’idea che per avere successo in questa improba impresa di modificazione ci 
serve un piano preciso, accuratamente pensato in anticipo, con obiettivi 
strategici ben circostanziati. 
C’è una strada alternativa, forse un po’ controintuiva, ma – come dimostrano 

molte evidenze – maggiormente praticabile e promettente. Si tratta di: 
�  valorizzare fin dall’inizio il sapere esperienziale delle persone: solo da chi è 

immerso nella situazione (perché è la sua situazione di vita) può emergere la 
direzione “giusta” per migliorare, dove per “giusta” si intende che sia inter-
soggettivamente percepita come buona, o accettabile, per se stessi; 

�  acuire lo sguardo per cercare non solo la faccia “buia” dei problemi, ma anche 
quella luminosa. Quando qualcuno percepisce un problema, con ciò stesso vuol 
dire che esprime una qualche tensione a risolverlo, a liberarsene, a fare in 
modo che non ci sia più. Dunque, guardare non tanto ai problemi, quanto 
piuttosto a cosa le persone stiano tentando di fare per migliorare, per poco che 
sia; 

�  saper stare nell’incertezza, saper rinunciare alle strategie precostituite per 
mantenersi bene aperti a cogliere gli spunti di miglioramento che arrivano dalla 
realtà, qualsiasi essi siano, non importa se appaiono completamente diversi da 
quello che avevamo pensato noi. 

Rinforzare il positivo può voler dire: 
- anzitutto andarlo a cercare, metterlo a fuoco; 
- mettere in contatto le persone che lo stanno realizzando, in modo che si 

possano sostenere vicendevolmente grazie alla sensazione di essere in 
un’impresa comune e in modo che possano imparare le une dalle altre come 
fare ancor meglio; 

- aiutare chi sta facendo a guardare, a sua volta, al positivo: a cogliere i piccoli 
risultati, a non aspettarsi soluzioni “esatte” o miracolose da parte di chissà 
quali esperti. 

 
 
(tratto da una relazione della prof.ssa M. L. Raineri – Univ. Catt. Milano) 
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2. GLI ASSIOMI DELLA COMUNICAZIONE 
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3. LA RELAZIONE D’AIUTO: DEFINIZIONE E OBIETTIVI  
 
LA RELAZIONE D’AIUTO NON E’… 
 
…una conversazione 
…una discussione 
…un’intervista 
…un interrogatorio 
…una confessione 
…una diagnosi 
 
LA RELAZIONE D’AIUTO E’ 
  
 “un tipo particolare di relazione tra una persona in cerca di aiuto e un 
aiutante preparato, che si prefigge, attraverso la pratica di attitudini e l’uso di 
tecniche appropriate, di favorire la crescita dell’individuo a livello personale, 
interpersonale e spirituale” 

OBIETTIVI 

1. ASCOLTARE il “tu”, chiudendo il proprio io tra parentesi (stati emotivi, bisogni 
desideri) 

 
2. COMPRENDERE il problema, mettendosi dal suo punto di vista 
 
3. AIUTARE ad evolvere personalmente, nel senso del suo miglior adattamento alla 

situazione problematica 

(Questo ordine deve essere seguito in ogni intervento per non correre il rischio di cercare soluzioni 
affrettate buttandosi nel “fare”) 

 

4. LE CARATTERISTICHE DELLA RELAZIONE D’AIUTO 

·  non direttiva 
·  centrata sulla persona aiutata 
·  non de-responsabilizzante 
 
Si tratta di AIUTARE qualcuno ad attraversare un momento di crisi migliorando il 
proprio modo di funzionare, grazie ad una miglior comprensione di sé, all’ascolto del 
proprio mondo interiore, per dare un senso alla propria vita. 
 
Una relazione d’aiuto facilita una modificazione ed un’evoluzione costruttiva nella 
personalità di chi è aiutato; una persona aiuta un’altra quando la comunicazione ne 
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stimola la crescita, l’aiuta a scoprire nuovi aspetti e nuove possibilità in sé stessa e la 
stimola ad utilizzare le sue proprie risorse. Secondo l’approccio rogersiano, ogni 
individuo può avere delle risorse per autocomprendersi se trova un clima che 
favorisca la sua apertura. La relazione d’aiuto ha l’obiettivo di favorire un processo di 
esplorazione di sé tale per cui la persona trova “la sua soluzione ai suoi problemi” . 
 
E’ LA PERSONA, NON IL PROBLEMA, OGGETTO DI ATTENZIONE IN UNA 
RELAZIONE DI AIUTO 
 
 
 
5. GLI ATTEGGIAMENTI PSICOLOGICI FACILITANTI 
 

1. LA COMPRENSIONE EMPATICA – la capacità di mettersi nei panni 
dell’altro, di guardare la realtà dal suo punto di vista, di vedere il mondo 
come egli lo vede e lo vive. Si tratta di cogliere in modo corretto quanto sente 
e prova un’altra persona e di comunicare tale percezione; “sentire il mondo 
personale dell’altro come se fosse nostro, senza mai perdere di vista 
questa qualità del come se”(Rogers) Questo processo di comprensione si 
attua ascoltando e ponendosi queste domande: “Che cosa prova in questo 
momento? Come vede il problema? Che cosa vede nel suo mondo?” allo 
scopo di esplorare lo schema di riferimento interno del cliente. 

 
2. IL RISPETTO CALOROSO – atteggiamento motivato da una precisa 

concezione della persona umana, che ha un valore ed una dignità proprie che 
trascendono la relazione e la sua situazione, che ha diritto di decidere della 
propria vita, di cui è responsabile, e che possiede la capacità e il potenziale 
per fare cose costruttive per sé. Di fronte a questo atteggiamento, il cliente 
diventa più capace di esplorare se stesso ed impara ad accettarsi, a rispettarsi 
e ad amarsi così com’è e come può diventare. 

 
3. L’AUTENTICITA’ - la capacità del consulente di essere profondamente e 

liberamente se stesso nella relazione, senza erigere barriere professionali; la 
congruenza fra ciò che pensa e sente interiormente e ciò che comunica al suo 
interlocutore. “Posso essere abbastanza espressivo (trasparente) da 
comunicare senza ambiguità la persona che io sono” 

 
4.  ACCETTAZIONE POSITIVA INCONDIZIONATA – porta a riconoscere il 

bene nelle persone e nei loro comportamenti; si manifesta con atteggiamenti 
verbali e non verbali di non giudizio. E’“un affettuoso rispetto per la persona 
che chiede aiuto e per i suoi valori, indipendentemente dalle sue condizioni, 
dal suo comportamento o dai suoi sentimenti; significa rispetto e attenzione 
per l’altro come individuo, disponibilità ad accettare il suo personale modo di 
sentire, accettazione e rispetto per i suoi atteggiamenti del momento, non 
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importa se positivi o negativi, non importa se in contraddizione con 
atteggiamenti del passato”. (Rogers, 1961) Riuscire a mantenere i rapporti di 
aiuto esenti da giudizi di valore significa trasmettere all’altro il messaggio 
che lui è il centro unico del processo di orientamento, valutazione, scelta, 
decisione. Potrà comprendere che il senso e il valore della sua esperienza 
dipendono unicamente da lui: nessun giudizio esteriore potrà mutarne il 
senso. E’ questa assenza di giudizio che rende l’altro una persona capace di 
assumersi le sue responsabilità. 

 

5. LA VISIONE POSITIVA – questo concetto ha caratterizzato la teoria e la 
pratica della terapia familiare, che lo ha riferito alla natura dei problemi 
presentati (considerati espressione del vivere insieme e non di patologia) e 
all’uso di interventi terapeutici quali la riformulazione positiva dei 
comportamenti sintomatici. Questo concetto implica una particolare 
attenzione al linguaggio – depatologizzante – che deve permettere l’emergere 
di descrizioni, storie che aprano percorsi evolutivi di “normalità”. Visione 
positiva e dialogo depatologizzante rimandano al più generale atteggiamento 
di accettazione del cliente, del suo mondo e dei suoi problemi, nonché delle 
sue risorse e delle possibili prospettive future.  

“Sono capace di vedere questa persona come un essere in sviluppo, o sono 
condizionato dal suo passato e dal mio? Se lo tratto come un ragazzo immaturo, 
come un alunno ignorante, come un nevrotico, ciascuna di queste etichette finirà 
per ostacolare il suo processo di cambiamento. 

 
 
 

6. L’ASCOLTO ATTIVO 
 

E’ opinione comune che ascoltare significhi solo restare in silenzio a 
sentire ciò che una persona ha da dire, e che quindi sia un processo passivo 
(non parlare) anziché attivo (saper ascoltare). T. Gordon ha proposto una 
tecnica che enfatizza il ruolo attivo e propositivo di un particolare tipo di 
ascolto che ha lo scopo di “riflettere”il messaggio dell’altro che ha un 
feedback (ritorno) di essere stato ascoltato (accettato, compreso, capito, 
accudito, considerato..). 
L’ascolto attivo permette di comunicare la propria attenzione empatica secondo 
questo schema:  
1 - riformulazione dei contenuti;  
2 – rispecchiamento dei sentimenti; 
3 – collegare sentimenti e contenuti.  
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La persona aiutata si sente sempre più libera di orientare la propria esistenza; impara 
ad esprimere i propri stati d’animo; entra in contatto diretto con quanto sta vivendo al 
presente; percepisce il rispetto che l’aiutante prova di fronte al valore e alla dignità 
della sua persona. 

 
L’ascolto attivo permette di apprendere informazioni non evidenti e segnali deboli, 
come potrebbero essere quelli emessi attraverso il linguaggio del corpo.  
 
Per praticare l’ascolto attivo occorre seguire questo percorso: 

1. silenzio  
2. domande aperte  
3. riformulazione  
4. domande di precisione  
5. incoraggiamento  
6. riassunto.  

Quest’ultima fase comprende l’analisi di ciò su cui si è d’accordo, su cui non si è 
d’accordo e su quanto resta da affrontare nella discussione. 
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7. LE BARRIERE ALLA COMUNICAZIONE 
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8. GLI ATTEGGIAMENTI CHE FACILITANO L’ASCOLTO 

Come dimostrare capacità di porre attenzione alla comunicazione del proprio 
interlocutore 

L'ascolto attivo si basa sull'empatia e sull'accettazione. Esso si fonda sulla creazione di un 
rapporto positivo, caratterizzato da ''un clima in cui una persona possa sentirsi empaticamente 
compresa'' e, comunque, non giudicata.  
  
Quando si pratica l'ascolto attivo, invece di porsi con atteggiamenti che tradizionalmente vengono 
considerati da ''buon osservatore'', ossia, come persone impassibili, ''neutrali'', sicure di sé, incuranti 
delle proprie emozioni e tese a nascondere e ignorare le proprie reazioni a quanto si ascolta, è più 
opportuno rendersi disponibili anche a comprendere realmente ciò che l'altro sta dicendo, mettendo 
anche in luce possibili difficoltà di comprensione. In questo modo è possibile stabilire rapporti di 
riconoscimento, rispetto e apprendimento reciproco. Per diventare ''attivo'', l'ascolto deve essere 
aperto e disponibile non solo verso l'altro e quello che dice, ma anche verso se stessi, per ascoltare 
le proprie reazioni, per essere consapevoli dei limiti del proprio punto di vista e per accettare il non 
sapere e la difficoltà di non capire. 
  
I principali elementi che caratterizzano una buona attività di ascolto, sono: 
 sospendere i giudizi di valore e l'urgenza classificatoria, cercando di non definire a priori il 
proprio interlocutore o quanto egli dice in ''categorie'' di senso note e codificate  

·  osservare ed ascoltare, raccogliendo tutte le informazioni necessarie sulla situazione 
contingente, ricordando che il silenzio aiuta a capire e che il vero ascolto è sempre nuovo, 
non è mai definito in anticipo in quanto rinuncia ad un sapere già acquisito  

·  mettersi nei panni dell'altro - dimostrare empatia, cercando di assumere il punto di vista 
del proprio interlocutore e condividendo, per quello che è umanamente possibile, le 
sensazioni che manifesta  

·  verificare la comprensione, sia a livello dei contenuti che della relazione, riservandosi, 
dunque, la possibilità di fare domande aperte per agevolare l'esposizione altrui e migliorare 
la propria comprensione  

·  curare la logistica, facendo attenzione al contesto fisico-spaziale dell'ambiente in cui si 
svolge la comunicazione per agevolare l'interlocutore e farlo sentire il più possibile a proprio 
agio.  
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Le ''Sette Regole dell'Arte di Ascoltare'' (Sclavi, 2000)  

1. Non avere fretta di arrivare a delle conclusioni.  

Le conclusioni sono la parte più effimera della ricerca.  

2. Quel che vedi dipende dal tuo punto di vista.  

Per riuscire a vedere il tuo punto di vista, devi cambiare punto di vista.  

3. Se vuoi comprendere quel che un altro sta dicendo, devi assumere che ha ragione e 

chiedergli di aiutarti a vedere le cose e gli eventi dalla sua prospettiva.  

4. Le emozioni sono degli strumenti conoscitivi fondamentali se sai comprendere il loro 

linguaggio.  

Non ti informano su cosa vedi, ma su come guardi.  

Il loro codice è relazionale e analogico.  

5. Un buon ascoltatore è un esploratore di mondi possibili.  

I segnali più importanti per lui sono quelli che si presentano alla coscienza come al tempo 

stesso trascurabili e fastidiosi, marginali e irritanti, perché incongruenti con le proprie 

certezze.  

6. Un buon ascoltatore accoglie volentieri i paradossi del pensiero e della comunicazione 

interpersonale. Affronta i dissensi come occasioni per esercitarsi in un campo che lo 

appassiona: la gestione creativa dei conflitti.  

7. Per divenire esperto nell'arte di ascoltare devi adottare una metodologia umoristica.  

Ma quando hai imparato ad ascoltare, l'umorismo viene da sè. 

 

 

9. ESERCITAZIONI: COSA SIGNIFICA “RISPONDERE” 
 
A che cosa “rispondiamo”? 

  
·  Al comportamento  ( energia fisica, c. stereotipato, originale, incongruente) 

attraverso il quale possiamo riconoscere il vissuto, lo stato emozionale. 
 

·  Ai sentimenti, comunicando il nostro grado di comprensione: 
1. osservare il suo comportamento, come si esprime o espone i fatti, da cui 

capiamo molte cose sull’immagine che ha di sé;  
2. ascoltare attentamente le parole dell’altro,  
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3. chiederci “cosa proverei io al suo posto? “se fossi lui/lei, che idea avrei di me 
stesso se vivessi questa esperienza? 

4. immergersi nello schema di riferimento dell’altro, abbandonando 
temporaneamente il nostro 

5. aiutarlo a collegare esperienze e situazioni a determinati sentimenti, per 
comunicargli di averlo compreso nei suoi sentimenti. 

 
                                       Allargare il nostro vocabolario di feedback emozionali    
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
(esercizio: compilare una lista di parole emozionali, sull’esempio sotto riportato) 

 
Potremmo essere certi di avere risposto agli stati d’animo dell’altro quando avremo 
prodotto una risposta che corrisponde ai sentimenti espressi dall’altro (una parola che 
sia interscambiabile con i sentimenti espressi) 
Una risposta è interscambiabile se entrambi, chi aiuta e chi è aiutato, esprimono in 
essa la stessa sensazione. 
 
CONCENTRARSI INIZIALMENTE SU CHE COSA PROVA L’ALTRO NEI 
CONFRONTI DI SE STESSO: “Ti senti…”  
 
Non riusciremo ad aiutare se non siamo in grado di affrontare tutti i sentimenti di una 
persona, anche quelli che ci sembrano inaccettabili; la probabilità che la persona 
agisca realmente spinto da sentimenti d’odio è inversamente proporzionale alla 
capacità di esprimerli. Quanto più è in grado di “esplorare” questi sentimenti con il 
pensiero, meno agirà in modo distruttivo. 
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·  Al significato, dato dalla percezione che l’altro ha di sé stesso – vissuto – in 

relazione a fatti del suo mondo – contenuto. 
Si può comunicare un “significato” se ad una risposta che riflette un sentimento si 
abbina una risposta che riflette un contenuto: “Ti senti…perché” esprime il 
sentimento e il significato. 

 
 
 

UN ESEMPIO CHE RIASSUME (dialogo tra un volontario, Giorgio, e un malato, Marco)  
Marco è un poliziotto di 27 anni ricoverato in un reparto di medicina per un dolore lancinante al 
petto. È la prima volta che viene ricoverato.  
G.l Salve! (gli allungo la mano per salutarlo) è raro trovare un giovanotto qui, come ti 
chiami? M.1 Mi chiamo Marco (mi allunga la sua mano ... e anche un sorriso!)  
G.2 Ti do del tu perché vedo che sei molto giovane ...  
M.2 Sì, sì, può farlo, ho solo 27 anni!  
G.3 Io mi chiamo Giorgio e sono un collaboratore del cappellano di questo reparto ... cappellano 
che tu, magari, hai già incontrato!  
M.3 Sì! I preti li ho visti ieri sera nella processione che hanno fatto in occasione della festa della 
Madonna (con un fare un po’ “sufficiente “) ... e hanno anche cantato alcune canzoni di Chiesa!  
G.4 (Con un pizzico di ironia) E tu immagino ti sia unito a loro nel canto ... !  
M.4 No! Io a queste cose un po’ pompose non ci credo (appoggia il libro sul comodino in modo 
risoluto). Io concepisco una Chiesa più silenziosa, più umile, mi piace andare in Chiesa quando è 
avvolta dal silenzio e non c’è nessuno.  
G.5 Ti ha dato un po’ fastidio, quindi, la processione di ieri sera!? 
M.5 (Con un sorriso appena abbozzato) Non proprio tanto, anche se non me la sono sentita di 
aggregarmi.  
G.6 Quindi tu entri in una Chiesa quando è avvolta dal silenzio, e puoi pregare con tranquillità ... 
tutto solo!  
M.6 Beh! Sì …(con titubanza nella voce) anche se devo dire che mi avvicino, comunque, poco alla 
Chiesa, purtroppo è tutta colpa del mio lavoro.  
G.7 Purtroppo, perché vorresti avere più tempo, ma il lavoro non ti lascia spazi liberi per farlo, è 
così’?  
M.7 Sì! Sa ... faccio il poliziotto (visibilmente fiero!), e i turni che abbiamo sono piuttosto 
massacranti e parecchio stressanti.  
G.8 Tanto massacranti da lasciarti poco tempo per lo svago, il riposo, e anche l’andare in Chiesa; a 
quanto pare!       [non ha detto: “c’è sempre tempo per andare in chiesa…”]  
M.8 Comunque io sono contentissimo del mio lavoro (mentre parla la soddisfazione gli illumina il 
viso), mi piace molto, ho scelto io di farlo, contrariamente a quello che per me avrebbe desiderato 
mio padre; quando guido la volante a 200 Km/h; quando sto inseguendo qualcuno con la radio a 
tutta manetta, cavoli (!), è bellissimo, mi piace proprio tanto (anche il corpo si agita mentre parla, 
ed è come se guidasse dal letto!)  
G.9 Ti piace proprio tanto il tuo lavoro, lo si vede e si sente da come ne parli. 
M.9 Ho faticato molto a raggiungere questa posizione, ho lavorato per otto anni come 
meccanico e poi ho deciso d’andare nelle volanti della polizia, anche se mio padre 
avrebbe voluto che andassi in un ufficio. Facendo questo lavoro mi sento utile alla 
società, soprattutto quando contribuisco a ripulire la città dai delinquenti 
G.10 (La voglia era di sondare il rapporto con suo padre, poi decido di continuare 
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con lui) Hai faticato molto ma ora ne raccogli i frutti, a quanto pare, e ne sei molto 
orgoglioso.  
M.10 Sì! Molto! Anche se non vorrei che l’essere qui in ospedale mi potesse creare 
dei problemi (la sua espressione del viso si “colora”  di preoccupazione), sono stato 
ricoverato per un dolore al petto e non vorrei che ci fossero complicazioni al cuore, 
sarebbe un guaio se non mi facessero più guidare la mia volante!  
G.11 Sei tanto entusiasta del tuo lavoro che vivi con ansia questo ricovero, non tanto per quello che  
potresti avere fisicamente, ma per paura di non guidare più la volante!       [non ha detto: 
“speriamo che…”] 
M.11 Tanto credo proprio di non aver niente di grave (con un’espressione convinta ... ), siccome 
non ho ancora indossato la divisa invernale, credo di aver preso un colpo di freddo (... convinto, 
ma non troppo!), cos’altro può essere a 27 anni!?  
G.12 Speri che non sia niente di grave, ma sei, comunque, preoccupato per ciò che potresti avere.  
M.12 Un po’ sì, il primo giorno molto di più, ma ora più passano i giorni, più mi sento meglio.  
Ogni giorno che passa è un giorno in meno in ospedale.  
G.13 ... E più presto Marco tornerà al suo lavoro di cui 
va tanto fiero ... M.13 Proprio così, anche se devo stare 
attento allo stress dei turni ... G.14 Pensi che questo 
ricovero possa essere dovuto anche allo stress?  
M.14 Pensandoci bene ci sono delle situazioni che si sono trascinate una dietro l’altra, 
fino a questo ricovero. In luglio è morta la zia con la quale vivevo da tanto tempo; in 
agosto mi sono lasciato con la mia ragazza; qualche settimana fa, poi, ho vissuto in 
prima persona un inseguimento da brivido (ansioso come se lo stesse rivivendo); 
quella volta ho temuto tanto per la mia pelle. Ora sono qui, anche se mi sento proprio 
bene; e poi tra poco arrivano a trovarmi i miei colleghi senza i quali non potrei vivere 
(come per incanto ritorna il sereno sul suo viso).  
G.15 (Decido di sondare) Vuoi dire che ognuna delle tre situazioni che hai vissuto 
potrebbe aver influito sulla tua vita da luglio in qua, e forse anche su questo ricovero?  
M.15 Forse, non so, è una cosa che mi è venuta in mente ora, mentre stavamo 
parlando. Mi sono ricordato questi momenti difficili adesso (mentre stava parlando è 
suonato il telefonino cellulare del vicino di letto, la telefonata, però, è per Marco, il 
quale mi chiede scusa e risponde. Io, intanto, mi sposto per salutare gli altri malati. 
Terminata la telefonata ritorno da Marco) ... erano i miei colleghi, mi telefonano 
sempre e tra poco saranno qui a trovarmi (visibilmente contento).  
G.16 (Avrei voluto riprendere da dove abbiamo lasciato, ma non percepivo più il 
clima adatto per farlo ... decido perciò di concludere) Mi ha fatto molto piacere 
parlare con te, Marco, ora devo dedicare un po’ di tempo anche agli altri malati .... e 
mi raccomando, attento allo stress, può essere  
pericoloso più del tuo lavoro ... auguri!  .  
M.16 Grazie, auguri anche a lei. Credo proprio che ci penserò seriamente; mi 
prenderò un po’ di tempo per imparare a far funzionare il computer che mi hanno 
appena regalato ... salve. 
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Esercitarsi nel dare "risposte al sentimenti"  
 
Introduzione  
L'esercizio che segue vi insegnerà di volta in volta a scegliere il “termine emozionale" più adatto.  
Immaginate di trovarvi di fronte a ciascuna delle persone descritte più sotto. Elaborate delle risposte 
intercambiabili ai sentimenti espressi da ciascuna persona. Cercate più "parole emozionali" per 
rispondere alla persona.  
Ricordate che per riuscire ad esprimere empatia dovete domandarvi: "Come mi sentirei se fossi al 
posto di quella persona?" e non "Cosa proverei io se mi trovassi in quella situazione?"  
 
Esercizi 
 
Alcolizzata: "Io e mia figlia abbiamo avuto una lunga conversazione. Le ho spiegato il mio problema e 
il motivo per cui devo partecipare a quelle lunghe riunioni. Non riusciva ancora a capire fino in fondo 
il mio problema, quello che la mamma deve fare per guarire".  
a. Lei si sente meno _________________________________ 
b. Lei si sente più    _________________________________ 
 
Studente: "Eccomi alle solite ... Siamo a metà semestre e sono indietro in tutte le materie, ho solo un 
paio di sufficienze. Non mi riesce di pensare al domani: se uno viene da me e mi invita ad uscire, io 
accetto sempre e poi, il giorno dopo, mi accorgo di non aver finito i compiti. Ogni semestre mi 
comporto allo stesso modo; E allora mi domando, perché non riesco ad imparare dai miei errori?".  
a.Ti senti  ________________________________________  
b.Ti senti  ________________________________________  
 
Ex-moglie: "Il mio ex-marito mi vuole far impazzire. Siamo divorziati da sei anni ormai e ora, di punto 
in bianco, vuole intraprendere un’azione legale per togliermi il bambino. So bene che ancora non ha 
fatto nulla di concreto, ma mi tormenta solo per farmi impazzire" 
a.Ti senti  ________________________________________  
b.Ti senti  ________________________________________  
 
Ragazzo: "Io e la mia ragazza stiamo bene insieme, ma negli ultimi tempi ho avuto problemi ... beh, 
come dire ... nei nostri rapporti sessuali. Lei dice che è colpa sua e io dico che è colpa mia e alla fine 
ci arrabbiamo l'uno con l'altro". 
a. Ti senti  ________________________________________  
b. Ti senti  ________________________________________  
 
Adulto: "Non sono un vero uomo. Nella mio vita ho avuto un sacco di occasioni e non ho saputo 
coglierne una".  
a. Ti senti  _____________________________________________ 
b. Ti senti  _____________________________________________ 
 
Giovane donna: "Sono entusiasta di questo lavoro. O meglio, il lavoro attuale è alquanto 

monotono, ma quante cose nuove ci sono da imparare! E ci sono ottime 

prospettive di fare carriera". 
A         a.   Ti senti __________________________________  
b.         b.  Ti senti  __________________________________  
 

Ragazza adolescente: "I miei amici non fanno che tormentarmi perché vogliono che 
faccia quello che fanno loro. Non mi va né di bere né di fumare - almeno per il 
momento·- ma non voglio nemmeno perdere i miei amici".  
a. Ti senti _________________ ________________________________________ 
 
Marito trentenne: "Non so davvero cosa voglio fare del mio matrimonio. Voglio esser 
onesto con mia moglie ma non sono sicuro di amarla. È davvero strano, mi sento per metà 
sposato e per metà scapolo".  
a. Si sente depresso perché non è in grado di decidere se porre fine al suo 
matrimonio oppure continuare.  
b. Si sente triste perché il suo matrimonio è fragile.  
c. Si sente disorientato perché gli sembra di ingannare sua moglie, il suo 
matrimonio e se stesso.  
 
Istruzioni  
Scrivete, per ciascuna delle affermazioni che seguono una risposta intercambiabile al 
significato, una risposta che personalizzi il significato e una risposta che personalizzi il 
problema.  
 
Esempio  
Giovane: "Nemmeno questa dieta funziona. È da ... beh, praticamente da sempre che 
cerco di perdere chili. Appena inizio una nuova dieta sono pieno di entusiasmo, ma poi 
non riesco a portarla a termine. Anche se perdo qualche chilo, lo riacquisto subito dopo".  
1. Intercambiabile: Si sente scoraggiato 
perché la dieta non funziona 
2. Personalizzare il significato: Si sente frustrato 
perché non fa progressi con la dieta 
3. Personalizzare il problema: Si sente deluso 
perché non riesce ad impegnarsi così a fondo da dimagrire definitivamente 
 
Moglie: "Mi sento offesa. Siamo stati sposati per 25 anni e ora è tutto finito. Mi sento 
ingannata. Sono vecchia ormai. Pensavo che lo mia vita non avrebbe subito cambiamenti. 
Non mi sarei mai aspettata di dover cominciare tutto daccapo. Fa così male ... Non so 
nemmeno se riuscirò a ricominciare".  
1. Intercambiabile: Si sente ____________________________ 
perché ____________________________________________ 
2. Personalizzare il significato: Si sente _________________________ 
perché lei _______________________________________________ 
3. Personalizzare il problema: Si sente _________________________ 
perché non riesce _________________________________________
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