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ABSTRACT 

 

Le emozioni degli educatori al Von Mentlen in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare. 

 

L’interesse per la tematica analizzata all’interno del lavoro di tesi nasce durante il periodo di 

formazione e su alcune riflessioni personali maturate negli anni. Il tema delle emozioni è 

sempre stato un aspetto che mi ha affascinato tanto all’interno della pratica educativa, nello 

specifico con i minori, essendo che si tratta di un tema molto soggettivo, visto le reazioni 

personali di ognuno. Questo mi ha portata molto spesso ad interrogarmi sulle incidenze delle 

mie caratteristiche personali all’interno degli stage formativi svolti durante la formazione. Si 

tratta quindi, di un aspetto alla quale ho sempre prestato molta attenzione. Per questo 

motivo, durante il mio avvicinamento allo stage, questa mia curiosità è rimasta intatta ed è 

stato deciso di dare alcune risposte a degli interrogativi: “Quali risultano essere, nello 

specifico, le emozioni provate dall’operatore sociale di fronte a queste situazioni? In 

che modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono all’interno del lavoro 

educativo?” 

Nello specifico, il seguente lavoro di tesi ha come obiettivo principale quello di comprendere 

analizzare nello specifico le emozioni provate dagli operatori sociali, che lavorano all ’interno i 

un contesto di protezione per minori (Von Mentlen) e della gestione di esse all’interno della 

pratica educativa svolta, sia con i minori che con le famiglie. Il primo aspetto che si è deciso 

di trattare riguarda la tematica della protezione dei minorenni in Svizzera e nel Canton 

Ticino, per delineare maggiormente il contesto nella quale il lavoro di tesi prende forma. 

Successivamente, è presente una spiegazione inerente al maltrattamento, con un 

approfondimento in merito al maltrattamento intrafamigliare. Nel nostro territorio, non sono 

presenti delle statistiche inerenti questa tematica.  

Il focus di questo lavoro riguarda le emozioni, nello specifico le emozioni provate dagli 

operatori sociali che si trovano confrontati, durante il loro operato, con situazioni di 

maltrattamento intrafamigliare su un minore collocato in istituto e di come esse si inseriscano 

nella pratica educativa. 

Ciò che emerge dal lavoro è che le emozioni risultano avere una grande importanza nella 

pratica educativa svolta dagli operatori all’interno del CEM. Questo perché con minori 

collocati, si instaura una forte relazione educativa basata sulla quotidianità, di conseguenza 

è molto semplice essere toccati a livello emotivo da storie che coinvolgono i ragazzi. Sono 

molte le emozioni esposte dagli operatori sociali che si sono trovati confrontati con queste 

situazioni, sia nei confronti dei minori, come ad esempio l’affetto, la protezione e l’impotenza, 

ma anche nei confronti della famiglia autrice del maltrattamento, come la rabbia, la paura 

ecc. Per questi motivi, la gestione emotiva da parte degli operatori del Von Mentlen, e non 

solo, risulta essere un aspetto chiave per la pratica educativa. È importante, quindi, riuscire a 

condividere e a confrontarsi, sia con l’ausilio della supervisione ma anche tra colleghi.  

 

Francesca De Pasquale 
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1. Introduzione 

L’interesse della tematica di tesi è nato principalmente dal fatto che, fin dall’inizio del mio 

percorso formativo, ho dovuto lavorare maggiormente sulle implicazioni delle mie 

caratteristiche principali con gli utenti; quindi, su come le mie emozioni entrassero in gioco 

nella relazione educativa con i minori. Questo perché, ho avuto l’opportunità di 

sperimentarmi soprattutto con un’utenza formata da minori e questo molto spesso, in 

determinate situazioni, metteva a dura prova le mie emozioni e risultava semplice che io mi 

trovassi inglobata a livello emotivo in una situazione. Questo però ha sempre interferito con 

la mia pratica professionale poiché andava ad intralciare il mio operato, dato che non 

riuscivo in un certo senso a prendere la “giusta distanza” dalla situazione. In questo senso, si 

tratta di una tematica che richiamava comunque molti aspetti miei personali ma anche ciò 

con il quale mi sarei confrontata, sicuramente, nella mia pratica professionale all’interno del 

contesto del Von Mentlen. 

Il mio lavoro di tesi prenderà forma all’interno del contesto di stage ovvero in uno dei Centri 

Educativi Minorili (CEM) presenti sul territorio e che rientrano nel ramo della protezione dei 

minorenni in Svizzera, che basa il suo operato sull’importante concetto di diritto del bambino. 

Nello specifico si concretizzerà all’Istituto Von Mentlen che accoglie molti ragazzi del  

territorio e comprende diversi gruppi educativi, tutti verticali. Attraverso lo svolgimento di 

questo lavoro si intende includere al meglio il lavoro dell’operatore sociale al l’interno di 

questo contesto specifico e di conseguenza di comprendere come essi intendono il lavoro di 

protezione nei confronti degli ospiti minori con i quali svolgono il loro operato e di come essi 

valorizzano il minore stesso, rispettando a pieno i loro diritti.  

Nello specifico, all’interno del seguente lavoro di tesi si intende esplorare i diversi sentimenti 

ed emozioni con cui l’operatore sociale si trova confrontato all’interno del suo lavoro di 

protezione con i minori, nello specifico in situazioni di maltrattamento intrafamigliare. In 

questo senso si intende rispondere alle seguenti domande: 

“Quali risultano essere, nello specifico, le emozioni provate dall’operatore sociale di 

fronte a queste situazioni? In che modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si 

inseriscono all’interno del lavoro educativo?” 

La prima parte di questo lavoro, sarà indirizzata alla comprensione del contesto di riferimento 

sulla quale ho deciso di costruire il lavoro di tesi. All’interno di esso, infatti, sarà presente una 

spiegazione della cornice teorica sul concetto di protezione dell’infanzia e dell’adolescenza in 

Svizzera e in Canton Ticino, successivamente una breve introduzione del contesto del Von 

Mentlen di Bellinzona. In secondo luogo, vi sarà una parte dedicata alla presentazione della 

tematica, in cui è stata affrontata una revisione della letteratura in merito al tema del 

maltrattamento infantile e delle emozioni. È presente un capitolo specifico inerente alle 

emozioni degli operatori sociali di fronte a situazione di maltrattamento intrafamigliare subito 

dai minori collocati all’interno dell’istituto. In seguito, vi sarà un capitolo destinato 

all’introduzione della metodologia di lavoro scelta e agli obbiettivi del lavoro di ricerca. 

All’interno del capitolo inerente alla dissertazione e all’analisi delle interviste semi-strutturate, 

invece verranno tematizzati i dati emersi, mettendo in luce gli aspetti chiave della teoria e 

collegandola alla pratica, grazie ai diversi contributi degli operatori del Von Mentlen. Per 

quanto riguarda l’ultimo capitolo inerente alle conclusioni, in esso è presente una riflessione 

in merito alla tematica scelta per il lavoro di tesi. 
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2. Contesto di riferimento  

2.1. Protezione dell’infanzia e dell’adolescenza in Svizzera e in Canton 

Ticino 

In Svizzera, il termine “protezione dell’infanzia” si riferisce solitamente ad un’azione legale da 

parte delle autorità competenti. In realtà questo concetto andrebbe considerato come una 

parte integrante di una politica nazionale legata all’ infanzia e alla gioventù che basa i suoi 

principi sulla costituzione e sul diritto internazionale1 (UFAS, 2012). Infatti, a livello 

cantonale, in Svizzera, viene conferita una totale competenza a legiferare, mentre la 

Confederazione può agire solamente nell’ambito del diritto costituzionale. (Basi legali: 

Politica infanzia e gioventù, s.d.) Di conseguenza, attualmente la Svizzera non dispone di 

definizioni uniformi e di una visione comune tra i diversi Cantoni in materia di aiuto 

all’infanzia e alla gioventù (Consiglio federale, 2012). 

L’attività di protezione sul nostro territorio, si basa sui fondamenti della Convenzione ONU 

sui diritti dell’infanzia e si applica senza alcuna eccezione a tutti i bambini (Convenzione 

ONU sui diritti dell’infanzia, s.d.). Nel 1989 è stata sancita la Dichiarazione ONU del bambino 

e del fanciullo, nella quale si è decretato che i minori da 0-18 anni possiedono dei diritti 

fondamentali che devono essere rispettati (ONU, 1989). Nel 1997, anche la Svizzera ha 

deciso di aderire e di garantire l’applicazione di questi diritti su fanciulli e adolescenti, i quali 

comprendono il diritto alla vita, alla sopravvivenza e allo sviluppo, all’educazione, al gioco e 

al tempo libero, alla protezione dalla violenza. I Paesi che hanno ratificato sono 

giuridicamente vincolati dalle Convenzioni internazionali ed europee in merito ai diritti umani, 

inoltre hanno l’obbligo di emendare ordinamenti giuridici e adottare dei provvedimenti 

educativi in merito alla protezione dei minori. Questi sono volti a vietare e ad eliminare 

qualsiasi tipologia di punizione corporale o psicologica nei confronti dei bambini, anche 

all’interno del contesto familiare (Vidoli, 2020). La Convenzione Onu sui diritti del minore 

riconosce ai fanciulli e adolescenti il diritto di essere protetti da ogni forma di violenza. Ciò è 

sancito nello specifico negli articoli della convenzione: Art. 19, 37 inerenti alla protezione 

fisica ed emotiva; Art. 24 per l’adozione di ogni misura adeguate volte ad eliminare le 

pratiche tradizionali pregiudizievoli per la salute dei minorenni; Art. 28 che riconosce, insieme 

all’articolo 37, il diritto del fanciullo di non essere sottoposto ad alcun tipo di violenza; Art. 34 

per la protezione del minorenne contro ogni forma di sfruttamento sessuale e di violenza 

sessuale; Art. 39 che prevede che gli Stati parti adottino un adeguato provvedimento per 

facilitare il recupero fisico e psicologico e il reinserimento sociale di ogni fanciullo vittima di 

ogni forma di negligenza, maltrattamento o abuso. (Violenza contro le persone di età minore, 

s.d.). (Vedi allegato 2) 

In tal senso, secondo la Convenzione dei diritti del fanciullo e dell’adolescente, è importante 

tenere sempre in considerazione, come genitore o figura di affidamento, l’interesse superiore 

 
1 Il diritto internazionale è utile a disciplinare le relazioni tra i Paesi. Il suo rispetto a livello della 

Confederazione e dei Cantoni è prescritto all’interno della Costituzione. Esso, infatti, prevale sul diritto 

interno e di conseguenza la sua applicazione è prioritaria ma allo stesso tempo dalla Costituzione si può 

dedurre che non ci sia la prevalenza assoluta di questo diritto internazionale pubblico.  Insieme alla sua 

applicazione, infatti a livello giuridico, vi deve essere l’attuazione delle leggi federali. (Il diritto 

internazionale e la Svizzera, s.d.) 
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o il bene del bambino2 e quando quest’ultimo risulta essere intralciato o minato, lo Stato è 

tenuto ad intervenire. (Sabine Brunner/MMI, 2017). In questo modo, per la prima volta il 

bambino acquisisce un nuovo statuto: quello di soggetto a pieno titolo, un attore sociale che 

ha il diritto di partecipare alla società, di esprimere la propria opinione e di essere ascoltato 

su tutto ciò che lo riguarda. (Programma di promozione dei diritti dei bambini e dei giovani - 

INFOGIOVANI (TICH) - Repubblica e Cantone Ticino, s.d.).  

È importante affermare che la Confederazione fonda i suoi principi oltre che sulla 

Convenzione ONU, a cui ogni Cantone deve fare riferimento nonostante possa emanare 

leggi proprie, anche sulle Linee guida sull’accoglienza etero-familiare (Linee guida 

accoglienza minori, 2009) che permettono di colmare lacune in merito all’attuazione della 

Convenzione Onu per molti bambini senza l’accoglienza da parte dei genitori, o a rischio di 

perderla. Inoltre, anche  sul Quality for Children (Quality-for-Children, 2005) che è stato 

creato per bambini e adolescenti accolti in strutture residenziali e il miglioramento effettivo 

della loro situazione. Questi documenti permettono di declinare a livello operativo gli articoli 

presenti all’interno della Convenzione.  

La competenza legislativa della Confederazione per le questioni riguardanti l’infanzia e la 

gioventù è circoscritta a rigidi limiti costituzionali, ma esercita una forte influenza nei tre 

ambiti di protezione che ogni Cantone deve rispettare: ambito della partecipazione 

volontaria, diritto penale e civile. Il primo si fonda su base volontaria, ovvero tutte le strutture 

di consulenza a cui un genitore può fare riferimento; il secondo invece, fa riferimento alla 

giustizia e si basa sul Codice penale (CP), Codice di Procedura penale (CPP) e la Legge 

d'Aiuto alle Vittime d'infrazione (LAV). Infine, per ciò che riguarda il diritto civile, regolato dal 

Codice Civile (CC), (Kinderschutz - Pro Familia Schweiz, s.d.), lo Stato può declinare 

l’istituzione all’autorità regionale di protezione dei minori e degli adulti (APMA) che adotta 

misure di protezione insieme al Tribunale dei Minorenni, limitando l’autorità parentale dei 

genitori e l’’organizzazione di queste figure è di competenza dei Cantoni (La 

Confederazione : Politica infanzia e gioventù, s.d.). In Ticino essa corrisponde all’ARP 

(Autorità regionali di protezione - GIUDIZIARIO (POTERI) - Repubblica e Cantone Ticino, 

s.d.) che, in una situazione di pericolo per il bene del bambino, può ordinare delle misure 

adeguate alla situazione per la protezione del minore: 

1. Avvertimento, istruzione e sorveglianza che consiste nel richiamare i genitori ai loro 

doveri o a fornire loro istruzioni. Inoltre, l’autorità può nominare uno specialista che 

sorveglierà la famiglia in determinate occasioni e circostanze. Questa corrisponde 

alla misura meno incisiva per l’autorità di protezione nei confronti della famiglia.  

2. Curatela, corrisponde alla nomina di un curatore o una curatrice per il minore e il suo 

compito è quello di assistere i genitori con i suoi consigli e il suo appoggio nei compiti 

educativi. L’autorità può prescrivere altri poteri al curatore incaricato, come quello di 

 
2 Il bene del minore può essere minacciato per svariati motivi che possono risultare complessi. Per 

valutare quando e in che misura è presente una minaccia, è importante principalmente chiarire quale sia 

lo stato degno di protezione. Il bene del minore è il principio fondamentale del diritto minorile e deve 

essere considerato e protetto in modo assoluto in tutti i settori che riguardano il minore.  Esso è garantito 

se i suoi bisogni fondamentali sono soddisfatti, promuovendone e proteggendone lo sviluppo fisico, 

intellettuale e morale. Ciò include anche l’obbligo di curare il bambino e di offrigli un’istruzione adeguata, 

conformemente alle sue attitudini e inclinazioni. (Sospetto che il bene del minore sia minacciato - Avviso 

all’APMA, s.d.) 
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rappresentare il minore per far valere il suo diritto al mantenimento o sorvegliare il 

diritto di visita. In questi casi, l’autorità è anche abilitata a limitare la libertà di 

decisione dei genitori e procedere nel caso in cui essi dovessero ostacolare il lavoro 

del curatore.  

3. Ritiro del diritto di determinare il luogo di residenza, corrisponde ad una misura 

severa di protezione del minore. Questa situazione si presenta nei casi in cui sul 

minore incomba una minaccia per il suo benessere. In questo caso, egli è allontanato 

dal suo luogo di domicilio e collocato altrove. Inoltre, questo allontanamento può 

essere ordinato anche nei casi in cui la convivenza è diventata impossibile a causa di 

gravi conflitti tra il minore e i genitori o con la presenza di problemi comportamentali. 

Sono presenti due tipologie di collocamenti: presso una famiglia affidataria o di 

accoglienza o presso un istituto ritenuto appropriato. 

4. Ritiro dell’autorità parentale, considerata la più severa, viene messa in atto solamente 

se le altre misure di protezione del minore sono senza esito o risultano essere 

insufficienti. In questi casi l’autorità decreta e mette in atto la decisione, nominando 

un tutore del minore. (Kinderschutz - Pro Familia Schweiz, s.d.) 

Nei casi di allontanamento dalla famiglia di origine, dove il benessere del minore è 

minacciato, è presente, a livello federale e cantonale, l’Ordinanza federale sull’Accoglimento 

di Minori a scopo di affiliazione (OAMin) nella quale viene regolato l’accoglimento dei minori 

fuori dalla casa dei genitori, solamente fino al raggiungimento della maggiore età. Inoltre, a 

livello federale, la legge sulla promozione delle attività giovanili extrascolastiche (RS 446.1 - 

Legge federale del 30 settembre 2011 sulla promozione delle attività extrascolastiche di 

fanciulli e giovani (Legge sulla promozione delle attività giovanili extrascolastiche, LPAG), 

s.d.) costituisce un’importante normativa federale per la politica dell’infanzia e della gioventù  

poiché è incentrata sull’integrazione sociale, culturale e politica dei bambini e giovani e lo 

sviluppo di nuove forme di attività extrascolastiche (La Confederazione: Politica infanzia e 

gioventù, s.d.). 

Come esplicitato precedentemente, in Svizzera la protezione dei minori è una competenza 

dei Cantoni e dei Comuni. A livello cantonale, infatti, i Cantoni dispongono di una 

competenza generale in merito alla politica di infanzia e della gioventù. Di conseguenza 

possono emanare leggi proprie, sempre con riserva al diritto federale, nei seguenti ambiti: 

organizzazione della politica dell’infanzia e della gioventù; obiettivi e compiti; promozione, 

protezione e partecipazione quali obiettivi della politica dell’infanzia e della gioventù;  

questioni di coordinamento; questioni di procedura; commissioni per la gioventù; versamento 

di aiuti finanziari. Ci sono tre tipologie di Cantoni: i primi dispongono di leggi emanate dal 

Parlamento; altri disciplinano solamente alcuni settori o fanno riferimento a disposizioni della 

Costituzione cantonale in materia di protezione dell’infanzia e della gioventù; infine, una 

terza parte di Cantoni che non dispone di basi legali specifiche in materia. Nello specifico in 

Ticino, il coordinamento e il sostegno finanziario delle politiche giovanili sono svolti dalla 

Divisione dell’azione sociale e delle famiglie del Dipartimento della Sanità e della Socialità 

(DSS), in collaborazione con comuni e associazioni. Nel Cantone è presente anche una 

legge che consente il finanziamento di centri giovanili e di progetti realizzati da giovani 

stessi. (Dati dei Cantoni : Politica infanzia e gioventù, s.d.) Inoltre, a livello cantonale, sono 

selezionate alcune delle leggi a cui si fa riferimento in materia di protezione dei minori: Legge 

sull’organizzazione e la procedura in materia di protezione del minore e dell’adulto dell’11 

marzo 1999 (LPMA) con il relativo regolamento (ROPMA) e Legge per le famiglie (Lfam) del 
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15 settembre 2003, relativo regolamento (CAN - Raccolta delle leggi del Cantone Ticino, 

s.d.).   

In Ticino, i centri Educativi Minorili, sparsi sul territorio corrispondono ad un totale di 17, tra 

questi anche il l’istituto Von Mentlen di Bellinzona (Infofamiglie (DSS) - Cantone Ticino, s.d.). 

Essi rientrano in uno dei pilastri fondamentali della Legge per le famiglie, più precisamente 

nella categoria di protezione facendo riferimento all’articolo 15 fino all’articolo 32 (874.100 

sul sostegno alle attività delle famiglie e di protezione dei minorenni (Legge per le famiglie), 

s.d.).  

2.2. CEM: Von Mentlen 

- Breve sintesi sul contesto  

L’istituito Von Mentlen di Bellinzona è un Centro educativo minorile (CEM) che accoglie, 

all’interno della propria struttura, sia bambini che adolescenti di entrambi i sessi, che durante 

la propria crescita hanno riscontrato delle difficoltà. Quest’ultime derivanti principalmente da 

contesti socio-familiari in una situazione di vulnerabilità, in presenza di conflittualità all’interno 

del nucleo. Ciò può non consentire ai minori il loro benessere e la protezione adatta e di cui 

necessitano per rispondere ai loro bisogni psico-affettivi e intellettuali. Inoltre, all’interno della 

struttura abitativa, l’allontanamento del bambino dalla sua famiglia viene valutato con 

estrema attenzione da parte degli operatori attivi nei diversi contesti familiari, scolastici e  

socioeducativi, coordinati dall’Ufficio del sostegno a enti e attività per le famiglie e i giovani 

(UFaG) o, per delega, del Servizio medico psicologico cantonale. 

- Sistema di premesse istituzionale: storia, valori, finalità, mandato 

La struttura abitativa è stata fondata grazie a Valeria von Mentlen-Bonzanigo nel 1911 e si 

trovò confrontata con un numero importante di richieste d’ammissione di ragazzi e ragazze, 

rendendo necessaria una nuova costruzione con una capienza maggiore che permettesse di 

ospitare il gran numero di ragazzi. La costruzione di quest’ultima iniziò nel 1925, tra 

Bellinzona e Ravecchia. Nel 1927 venne inaugurata la prima parte alla quale, in seguito, si 

aggiunse un’ulteriore ala. In aggiunta, fu acquistata una vicina villetta nella quale oggi risiede 

il punto di incontro, ovvero un luogo neutro adibito per l’esercizio del diritto della visita ai figli 

da parte dei genitori; Dopo la Seconda Guerra Mondiale, l’istituto ebbe una continua 

evoluzione nel tempo di ammissioni, permettendo notevoli trasformazioni di ristrutturazione 

all’interno delle strutture. Avvennero i primi lavori di ristrutturazione nel 1963, anno in cui fu 

introdotta anche una nuova metodologia educativa che si basa su principi e metodi 

aggiornati all’esigenze dell’epoca. I bambini, all’epoca, avevano la possibilità di frequentare 

le scuole dell’obbligo all’interno della struttura, ma nel 1971 questa possibilità fu sospesa per 

garantire ai ragazzi una maggiore integrazione nella realtà sociale. Nel corso degli anni, i 

motivi di accoglienza al Von Mentlen sono cambiati: nel passato si accoglievano ragazzi 

abbandonati, orfani per custodirli e tenerli lontani dai pericoli, nutrirli ed istruirli e al momento 

della dimissione rientravano dalle loro famiglie. Dagli anni ’60 avvennero dei cambiamenti nel 

campo della pedagogia-sociale, passando da una concezione di aiuto materiale ad un’ottica 

psico-pedagogica attenta ai bisogni del bambino nella sua globalità. Nel 1962, l’istituto 

intraprese un percorso di collaborazione con il Servizio sociale cantonale e il Servizio medico 

psicologico. 
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Per quanto riguarda le finalità attuate della struttura, sono di tipo educativo e di 

accompagnamento nello sviluppo individuale del ragazzo e sono in relazione ai principi 

cristiani. Opera in stretta sinergia con le famiglie, le scuole e tutta la rete di servizi di 

sostegno, con la consapevolezza che la qualità dal risultato è garantito dalla collaborazione 

delle diverse risorse. Per ciascun ospite viene elaborato, dal capo progetto responsabili, un 

progetto educativo che richiede la partecipazione di tutti gli attori in campo e dopo i 3 mesi di 

osservazione, viene formulato da parte degli educatori un progetto di sviluppo individuale 

(PSI). Quest’ultimo è in condivisione con la rete e la famiglia ed è oggetto di aggiornamenti e 

verifiche costanti.  

La missione del Von Mentlen è orientata a promuovere l’emancipazione e la valorizzazione 

delle potenzialità del minore e a rinforzare le competenze genitoriali delle famiglie degli 

ospiti. Questo avviene attraverso l’adeguamento di tempi e modalità di soggiorno nel CEM, 

in funzione ai bisogni dei ragazzi e della famiglia, accompagnandoli il più possibile ad un 

rientro al suo interno (Istituto Von Mentlen | Centro educativo per minorenni, s.d.). 

- Riferimenti normativi (leggi o regolamenti a cui si riferisce l’istituzione per il 

suo funzionamento).  

La struttura nella mappatura istituzionale territoriale è situata nel Dipartimento della sanità e 

della socialità (DSS), sotto la divisione dell’azione sociale e delle famiglie. L’istituto von 

Mentlen è un centro educativo per minorenni (CEM), di conseguenza è preso in carica 

dall’Ufficio del sostengo a enti e attività per le famiglie e i giovani, che coordina e finanzia gli 

asili nido, i CEM, i centri giovanili ed extrascolastici.3 Inoltre, promuove e sviluppa le politiche 

d’infanzia e gioventù. Quest’ufficio si appoggia alla legge sul sostegno e il coordinamento 

delle attività giovanili e la legge sul promovimento e il coordinamento delle colonie di 

vacanza. 

L’istituto Von Mentlen, essendo un CEM (Centro educativo minorile), rientra in uno dei tre 

pilastri fondamentali della Legge per le Famiglie, ovvero quello del disagio e del 

maltrattamento con un intervento mirato alla protezione dell’infanzia. La struttura abitativa, 

quindi, rientra nella categoria dei provvedimenti di protezione, facendo riferimento all’articolo 

15 della Legge sulle Famiglie fino all’articolo 32.4 In aggiunta, l’istituto presenta uno statuto 

interno votato il 21.01.2019 dal Consiglio di Fondazione dell’Istituto Von Mentlen che è 

sottoposto per approvazione all’Autorità cantonale di vigilanza. Infine, basa il proprio 

intervento sui diritti dell’utenza, dove ogni utente ha diritto all’accesso alla struttura, 

informazione, umanizzazione dei rapporti, privacy, valutazione dei servizi, tutela dei diritti e 

un percorso di reclamo (Diritti dell’utenza | Istituto Von Mentlen, s.d.). 

L’Istituto Von Mentlen, inoltre, come molti dei CEM presenti sul suo territorio, basa il suo 

agire su: direttive federali che mirano a tenere in considerazione la globalità dell’individuo e a 

sviluppare nel ragazzo l’autoriflessione, la responsabilità e la capacità di risolvere conflitti per 

il reinserimento al di fuori dell’istituto; sui diritti del bambino in riferimento alla Convenzione 

ONU del 1989 e al Quality4Children (Centro Educativo per Minorenni della Fondazione von 

Mentlen - Concetto pedagogico, 2019). 

 
3 Struttura cantonale; lezione 18 marzo 2021; modulo: percorsi con i minori; anno 2020/2021. 

 
4 Quadro legislativo di riferimento nell’ambito delle politiche sociali, lezione 30 marzo 2021, modulo: 

Approcci al lavoro con le famiglie, anno 2020/2021. 
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- Organizzazione: organigramma, presenza di dipartimenti o settori ecc.  

Con l’aggiornamento del nuovo concetto pedagogico del Von Mentlen (Centro Educativo per 

Minorenni della Fondazione von Mentlen - Concetto pedagogico, 2019), si è voluto 

revisionare anche l’organigramma e l’organizzazione della struttura, andando in questo 

modo a declinare il lavoro su un aspetto maggiormente partecipativo del personale e su una 

maggiore condivisione di responsabilità (Allegato 1). I dipartimenti principali, presenti 

sull’organigramma, sono: la commissione amministrativa, il personale amministrativo, la 

direzione allargata che comprende il direttore dell’istituto, il personale educativo e quello 

alberghiero. 

Il Centro abitativo del Von Mentlen è strutturato in cinque diversi appartamenti che possono 

accogliere i diversi gruppi-famiglia presenti. Sono presenti camere di diverso tipo, ovvero da 

uno a tre posti letto, in cui risiedono i bambini/ragazzi, di sale abitative, diversi atelier dedicati 

a momenti ludici, ricreativi e creative. Inoltre, è presente anche una parte esterna dedicata 

allo svolgimento di sport come: un campo da calcio esterno, un campetto da basket, una 

palestra. In aggiunta, sono presenti una lavanderia e una cucina centrale che rispetta i criteri 

dietetici nella preparazione dei pasti (qualità riconosciuta “Fourchette verte”).  

La struttura, come detto precedentemente è suddivisa in cinque unità abitative, infatti, nella 

prima, ovvero il pian terreno, sono presenti la segreteria/amministrazione, la direzione, una 

coordinatrice, diverse sale riunioni, l’infermeria, la cucina, la lavanderia, la sala pausa del 

personale e dei locali tecnici. Solamente dalla seconda unità abitativa, ovvero il primo piano, 

c’è la presenza di gruppi. Infatti, in questo piano risiede il gruppo dei Caprioli, in cui è 

presente un ampio atrio in comune e due locali di laboratorio. Nell’unità abitativa del secondo 

piano, invece, sono ospitati i gruppi degli Usignoli e delle Rondini, sempre con la stessa 

struttura del piano precedente. Per quanto riguarda l’unità abitativa del terzo piano, nel quale 

risiedono il gruppo degli Scoiattoli e dei Tigrotti, la strutta cambia poiché è presente 

solamente 1 locale di laboratorio e un ampio atrio. In aggiunta, nel pianterreno, è presente il 

settore scuola che si suddivide in ala nord e sud; nella prima sono presenti 3 aule 

scolastiche, 1 aula per attività creative e 1 aula docenti mentre la seconda (sud) è formata da 

2 aule scolastiche e 1 sala polivalente. Infine, è presente un piano seminterrato in cui rientra 

il settore scuola e comprende un laboratorio servizio manutenzione, un locale attrezzi 

manutenzione, un rifugio PCi e un archivio. Inoltre, di fronte al condominio educativo è 

situato un edificio scolastico, denominato Unità Scolastica Differenziata (USD) (Descrizione 

della casa | Istituto Von Mentlen, s.d.). 
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3. Presentazione della tematica 

Dopo aver approfondito la tematica riguardante le leggi della Confederazione e a livello 

Cantonale, per permettere un’introduzione di questo ampio scenario sul nostro territorio e in 

seguito aver dato un quadro complessivo sulla struttura del Von Mentlen di Bellinzona, il  

lavoro di tesi si focalizzerà sulle emozioni dell’operatore sociale suscitate in situazioni di 

maltrattamento intrafamigliare su minori collocati in istituto. 

Per fare ciò è importante favorire un approfondimento sul tema del maltrattamento e in cosa 

esso consiste. Infatti, il prossimo capitolo sarà dedicato ad una spiegazione più dettagliata 

inerente alla classificazione delle diverse tipologie di maltrattamento, con un 

approfondimento anche sul tema dell’abuso intrafamigliare. Infatti, verrà analizzato più nello 

specifico, il maltrattamento minorile che avviene all’interno del nucleo familiare, e che 

corrisponde all’oggetto della ricerca.  

In generale, il maltrattamento infantile, secondo gli autori U. Lips, M. Wopmann, A. Jud e R. 

Falta, può essere definito come: 

“Il danno non accidentale, fisico e/o psicologico/ emozionale, consapevole o inconsapevole 

(causato da un comportamento attivo o da omissione), compresa la non soddisfazione dei 

bisogni del bambino, da parte di persone (genitori, altre persone cui è affidata l’educazione, 

terzi), istituzioni e strutture sociali che conduce a inibizioni dello sviluppo, a lesioni o alla 

morte.” (Lips et al., 2020, pag. 17). 

Successivamente, verranno analizzate nello specifico le emozioni provate dagli operatori 

sociali in situazioni di maltrattamento intrafamigliare e come esse vengono suddivise in 

tipologie da diversi autori, come Ekman (1970) e Pluthnick (1982). Anche se in modo 

differente, queste teorie esposte dai due autori, fanno riferimento entrambe ad una teoria 

evoluzionistica proposta da Darwin nel suo scritto L’espressione dei sentimenti nell’uomo e 

negli animali (1890). Infatti, egli afferma che le espressioni facciali suscitate dalle emozioni 

corrispondessero ad un vantaggio adattivo poiché sono in grado di comunicare lo stato  

interno di una persona senza l’ausilio della parola. Questi comportamenti espressivi, 

secondo Darwin, sono riscontrabili anche nelle specie animali e di conseguenza possono 

avere una funzione di sopravvivenza che con il passare degli anni e delle specie si è 

affievolita (Pediconi & Aureli, 2002). 

3.1. Maltrattamento 

3.1.1. Tipologie di maltrattamento e abuso su minore 

Il maltrattamento può essere suddiviso in 5 tipologie: maltrattamento fisico; abuso sessuale; 

maltrattamento psicologico; trascuratezza o negligenza; sindrome di Münchhausen per 

procura. (Lips et al., 2020) 

Il primo, ovvero il maltrattamento fisico, presenta un’ampia gamma di lesioni che possono 

essere considerate meno gravi, come ad esempio colpi, bruciature e scottature, ma anche 

gravi. Quest’ultime possono comprendere le lesioni del parenchima cerebrale, gli ematomi 

subdurali o le emorragie della retina e le lesioni otorinolaringoiatriche. (Lips et al., 2020) 

Nello specifico, quindi, il maltrattamento fisico, consiste nell’arrecare danni fisici al minore o 

impegnarsi in azioni che possono essere per il soggetto un forte trauma che può protrarsi per 

molto tempo (Pekarsky, 2020). Secondo gli autori U. Lips, M. Wopmann, A. Jud e R. Falta 

(2020) vi sono, a livello federale, degli indicatori che permettono il riconoscimento precoce 

del maltrattamento fisico su minore:  
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- Ricorso tardivo ad un consulto medico 

- Anamnesi confusa e incoerente 

- Lesioni risalenti a momenti diversi 

- Cambi immotivati del medico, consultazioni disdette 

- Comportamento inadeguato dei genitori o delle persone che accompagnano il minore 

A livello fisico, per quanto riguarda il minore, un campanellino d’allarme per chi prende in 

cura il bambino, dovrebbero essere: 

a. Le lesioni cutanee, come ad esempio gli ematomi. Essendo molto tipici in bambini 

con attività motoria, è importante tenere conto dell’età del bambino, della 

localizzazione (sospetta: collo, nuca, schiena, petto, ventre, natiche e parti interne 

agli arti), età degli ematomi (visibile attraverso il colore), impronte, disturbo della 

coagulazione. 

b. Lesioni termiche, come ad esempio le scottature, bruciature (impronte di oggetti 

roventi) 

c. Fratture se si verificano in età molto prematura o non coincidono con la descrizione 

dell’incidente. Possono essere riconducili ad un maltrattamento:  

- tutte le fratture nel primo anno di vita, le fratture femorali nei primi quattro anni di vita, 

le fratture costali nei neonati e nei bambini piccoli, le fratture complesse del cranio se 

viene dichiarata un’altezza di caduta inferiore a un metro, le fratture metafisarie5 e la 

presenza di più fratture di età diverse (se viene dichiarato un trauma in un unico 

episodio) 

Inoltre, vanno considerate anche alcuni fattori come ad esempio: età e psicomotricità 

del bambino, fratture multiple, fratture di età diverse e le tipologie di frattura e punti 

sospetti (costole, alle ossa lunghe e le fratture metafisarie ed epifisarie6 nei lattanti). 

d. Lesioni interne come ad esempio: le lesioni otorinolaringoiatriche e la sindrome del 

bambino scosso. Quest’ultima consiste in una forma particolare di trauma 

craniocerebrale non accidentale e avviene solamente se si scuote il bambino, che 

non è ancora in grado di stabilizzare la testa, in direzione sagittale. Essa porta a 

lesioni intracraniche ed intracerebrali gravi, senza che vengano messi in atto degli urti 

esterni al cranio.  

e. Mutilazione genitale femminile (Lips et al., 2020). Secondo l’OMS, esistono quattro 

forme di Female Genital Mutilation (FGM):  

- Tipo I: totale o parziale rimozione del clitoride 

- Tipo II: totale o parziale rimozione del clitoride e delle piccole labbra 

- Tipo III: infibulazione ovvero asportazione del clitoride, delle piccole labbra e parti 

delle grandi labbra con conseguente cucitura della vulva lasciando solo un piccolo 

foro. 

- Tipo IV: altre procedure dannose per i genitali femminili per scopi non medici 

(incisioni, raschiatura, cauterizzazioni) (Types of Female Genital Mutilation, s.d.). 

 
5 Fratture metafisarie: “la metafisi è la parte ossea che fa da sostegno alle epifisi; è costituita da osso 

spugnoso molto vascolarizzato ma molle ed è sede dell'attività osteoclastica. Per questo motivo le fratture 

metafisarie sono più frequenti in soggetti anziani” («Frattura (medicina)», 2021) 
6 fratture epifisarie “sono lesioni ossee di natura traumatica che coinvolgono le cartilagini di 

accrescimento. Possono essere considerati particolari tipi di frattura che possono colpire soggetti in età 

di crescita.” («Distacchi epifisari», 2019) 
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Per quanto riguarda l’abuso sessuale, invece, viene considerato come tale ogni azione 

commessa nei confronti di un bambino in cui è presente una gratificazione sessuale di un 

adulto o di un bambino più grande (Pekarsky, 2020). Molto spesso, l’abuso sessuale viene 

considerato come tale quando coinvolge bambini o adolescenti che non sono in grado di 

acconsentire intenzionalmente o che non possono comprendere la ragione del loro stadio di 

sviluppo. Le forme di questo abuso possono essere varie (Lips et al., 2020) e includono i 

rapporti, come ad esempio, la penetrazione orale, anale o vaginale; molestie, ovvero il 

contatto degli organi genitali senza la completezza di un rapporto; forme che non implicano il 

contatto fisico con l’aggressore come, ad esempio, l’esposizione degli organi genitali, 

mostrare materiale sessuale, forzare un bambino a partecipare ad un atto sessuale o 

registrazione di un atto pornografico (Pekarsky, 2020). In caso di sospetto di abuso sessuale 

è importante avviare una procedura iniziale, di conseguenza il personale specializzato che si 

trova in questa situazione deve valutare se è opportuno procedere con un esame genitale 

della vittima. Esso è riscontrabile con maggiori probabilità dopo 72 ore dall’ipotetico atto. Di 

conseguenza, essendo che la definizione di tale abuso è molto ampia, i risultati possono 

essere analizzati solamente da specialisti qualificati, come ad esempio i pediatri con una 

formazione complementare in ginecologia o ginecologi specializzati. I sintomi del bambino, 

non sono prettamente fisici, molto spesso invece sono più comunemente visibili cambiamenti 

a livello comportamentale. Nel sospetto dell’abuso è importante documentare in modo 

corretto le dichiarazioni dell’interessato, con un esatto resoconto di ciò che viene detto e in 

che contesto. Secondo l’art. 154 del CPP (RS 312.0 - Codice di diritto processuale penale 

svizzero del 5 ottobre 2007 (Codice di procedura penale, CPP), s.d.), l’interrogazione dei 

bambini su possibili aggressioni sessuali è di competenza esclusiva di un funzionario 

specializzato dell’autorità inquirente (Lips et al., 2020). 

Il maltrattamento psicologico, invece, è molto più complesso da individuare poiché vengono 

considerati come tali i bambini che subiscono spesso un atteggiamento distruttivo-negativo 

da parte dei caregiver, che sono caratterizzati da continue denigrazioni nei confronti del 

minore (insulti, minacce, umiliazioni) e dalla continua attribuzione al bambino di qualità 

negative che diminuiscono la sua autostima in modo permanente (Lips et al., 2020). Esso 

può essere definito anche come abuso emotivo che consiste nell’infliggere traumi emozionali 

ai bambini mediante l’uso di parole o azioni (Pekarsky, 2020). Questa tipologia di 

maltrattamento avviene attraverso continue denigrazioni del bambino, che consistono in 

umiliazioni, insulti, mortificazioni e/o minacce, ma anche l’attribuzione di qualità negative che 

mirano lo sviluppo dell’autostima (Lips et al., 2020) e infine, sono considerati atteggiamenti a 

rischio anche lo sfruttamento e la corruzione, in questo modo da incoraggiare il minore ad 

intraprendere una vita criminosa (Pekarsky, 2020).  Nel caso del maltrattamento psicologico 

rientra anche la violenza assistita che è stata definita da Save the Children come: “il fare 

esperienza da parte del/la bambino/a di qualsiasi forma di maltrattamento, compiuto 

attraverso atti di violenza fisica, verbale, psicologica, sessuale ed economica, su figure di 

riferimento o su altre figure affettivamente significative adulti e minori” (2021). Con ciò si 

intende che viene ritenuta violenza anche quando essa non è rivolta intenzionalmente contro 

i minori, ma coinvolge un altro membro familiare. I litigi fanno parte di una convivenza 

all’interno delle stesse mura domestica, ma è importante riuscire a superarli rispettando gli 

altri, dal confronto si trae vantaggio. Ma se questi litigi sfociano in ferite corporali o psichiche, 

significa che si è arrivati al limite e questo può influire negativamente anche sullo sviluppo 
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del bambino: se si tenta di umiliare, denigrare, ferire, minacciare, usare violenza sessuale 

contro il partner, il bambino può provare sentimenti di paura, rabbia, impotenza che possono 

sfociare in irrigidimento emotivo, sensi di colpa, problemi di attenzione, disturbi del sonno, 

aggressività, chiusura nel silenzio e incapacità di adottare strategie funzionali alle risoluzioni 

dei conflitti (Kinderschutz, s.d.). 

I termini trascuratezza e negligenza, invece, rientrano nel grande cappello dell’incuria, 

ovvero l’insufficiente o mancata risposta ai bisogni del bambino ma che viene differita 

dall’abuso poiché in genere avviene senza intento doloso. Il termine negligenza viene 

descritto da Lacharité come: “Una carenza significativa o un’assenza di risposte ai bisogni di 

un bambino, bisogni riconosciuti come fondamentali sulla base delle conoscenze scientifiche 

attuali e/o dei valori sociali adottati dalla collettività di cui il bambino è parte” (Lacharité et al., 

2006, pag. 385). Esistono quindi 4 tipologie di incuria: educativa, affettiva, fisica e sanitaria 

(Pekarsky, 2020). I sintomi della trascuratezza possono essere un aumento insufficiente del 

peso del bambino, scarsa cura della pelle e dell’igiene personale. È compresa anche la 

negligenza emotiva che può essere intenzionale o meno e quest’ultima, la non intenzionale, 

si manifesta in presenza di dipendenze, malattie mentali, problemi di lavoro (Lips et al., 

2020). 

Infine, per quanto riguarda la sindrome di Münchhausen per procura, colpisce nello specifico 

i genitori che spesso fanno un’ottima impressione sul personale medico, poiché manifestano 

preoccupazione per il loro figlio e sembrano essere competenti da un punto di vista medico. 

In realtà, tendono ad inventare i sintomi del proprio bambino (febbre, crampi ecc.) o li 

provocano con le più differenti manipolazioni. Questo comportamento messo in atto, con più 

frequenza dalle madri, causa molti accertamenti ed esami medici al bambino in questione. 

Mostrandosi preoccupato nei confronti del personale medico a causa della malattia non 

curabile del bambino, il genitore si pone al centro dell’attenzione, traendo un vantaggio 

secondario della malattia. Questo comportamento è riconducibile ad una malattia 

psichiatrica, spesso anche all’esperienza personale come vittima di maltrattamento e alla 

sindrome di Münchhausen (Lips et al., 2020). 

3.1.2. Maltrattamento intrafamigliare 

La protezione dei minori, come abbiamo visto precedentemente, tutela i minori da situazioni 

che possono influire negativamente sul loro sviluppo, come il maltrattamento e la 

trascuratezza (Sabine Brunner/MMI, 2017). Nel nostro territorio non sono presenti delle vere 

e proprie statistiche che permettano di definire il tasso di maltrattamento e abuso 

nonostante, il riconoscimento precoce di esso, intrafamigliare e non, è un pilastro 

fondamentale della protezione dell’infanzia (Lips et al., 2020). 

Ciò su cui ci si intende focalizzare maggiormente è maltrattamento intrafamigliare che risulta 

essere una delle forme meno visibili di violenza sui minori, questo è dovuto al fatto che è 

qualcosa che avviene nel contesto e nell’intimità della vita domestica. Si tratta di un 

fenomeno molto diffuso nella società (World Health Organization, 2006). Le cause del 

maltrattamento intrafamigliare sui minori sono più diversificate, di conseguenza esso non è il 

risultato di un solo fattore di rischio o di stress da parte del caregiver7, ma dipendono dalla 

somma di più fattori scatenanti. Questa situazione porta ad una situazione di pressione 

 
7 Caregiver s. f. e m. Chi dà assistenza a una persona non autosufficiente. (caregiver in Vocabolario - 

Treccani, s.d.) 
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eccessiva per il genitore, con un abbassamento della tolleranza allo stress, perdita di 

controllo e impossibilità di soddisfare i bisogni del bambino. Questo vale per tutte le tipologie 

di maltrattamenti (Lips et al., 2020). Di conseguenza, esse non possono essere certe, poiché 

possono essere varie e non completamente comprese (Pekarsky, 2020). Come, ad esempio, 

il pianto ininterrotto di un neonato, la disobbedienza dei bambini, e la testardaggine degli 

adolescenti mettono i genitori a dura prova e se a questi si aggiungono altri fattori come il 

mancato sonno, problemi economici, motivi personali o fattori di stress, possono portare ad 

un sovraccarico eccessivo, che può sfociare in maltrattamento. Per questa ragione è 

davvero complesso riuscire a categorizzare le diverse tipologie di maltrattamento infantile 

poiché è possibile che esso si mostri in svariate forme e a volte anche sovrapposte tra loro 

(vedi allegato 4).  Risulta quindi importante, secondo l’OMS (World Health Organization, 

2006), per riuscire a comprendere meglio questi comportamenti violenti messi in atto dai 

caregiver nei confronti dei minori, tenere in considerazione il modello ecologico che permette 

di analizzare e tenere in considerazione le diverse cause scatenanti: individuali, relazionali, 

relative alla comunità e alla società. L’approccio ecologico sostiene che all’origine di questi 

comportamenti messi in atto dai caregiver, vi siamo due ordini di fattori: una prima 

perturbazione/fragilità che agisce nelle relazioni tra genitori e figli; una seconda 

perturbazione/fragilità che riguarda i rapporti tra le famiglie e il loro contesto sociale di 

appartenenza (Milani, 2014). Questo tipo di approccio, secondo Savarese (2019), fornisce 

una base piena di opzioni per la rilevazione e l’intervento terapeutico. Esso, infatti, prende in 

considerazione 4 aree concentriche che interagiscono tra loro per la riparazione del danno: 

livello ontogenico, microsistema, esosistema, macrosistema (Bronfenbrenner, 1979 in 

Savarese, 2019). Il primo livello è caratterizzato dalla presenza di fattori biologici e personali 

di ogni individuo, nello specifico questo livello si focalizza sulle caratteristiche personali  che 

incrementano l’essere attore di violenza o vittima. Il secondo livello riguarda le relazioni 

sociali dell’individuo e di come esse incrementino il rischio di violenza subita o agita. Il terzo 

livello, invece, analizza i contesti comunitari nelle quali le relazioni sociali sono inserite, 

cercando di comprendere le caratteristiche degli insiemi che favoriscono l’essere vittima o 

autore di violenza. Infine, l’ultimo livello prende in considerazione l’aspetto più ampio, con 

annessi fattori che possono incrementare la violenza (Savarese, 2019). I fattori che 

accrescono la suscettibilità al maltrattamento sui minori sono indicati come fattori di rischio e 

quelli che invece ne diminuiscono la sensibilità, fattori di protezione (World Health 

Organization, 2006) (vedi allegato 5). 

Nel 2019 sono stati identificati 1568 casi di maltrattamento intrafamigliare infantile in 21 

cliniche (vedi allegato 3). Come si può osservare dal grafico, il maltrattamento più identificato 

è quello fisico, pari al 31%, ma anche la trascuratezza e/o negligenza è molto diffusa (30%). 

Nonostante, i minori siano tutelati e sostenuti da diversi servizi in Svizzera, come ad esempio 

l’APMA (ARP in Ticino), servizi sociali, centri di assistenza per le vittime, non sempre il 

riconoscimento precoce di maltrattamento infantile è così rapido. Infatti, sul territorio elvetico, 

l’età media dei minori riconosciuti come vittime di maltrattamento è di 10,4 anni (Lips et al., 

2020). Nel maltrattamento fisico rientrano anche le punizioni corporali verso i fanciulli che 

rappresentano una violazione dei loro diritti e risultano essere la forma di violenza contro i 

bambini più diffusa al mondo. Nel 2019, uno studio presso l’università di Friburgo, ha rilevato 

che il 4.4.% dei genitori ricorre regolarmente alla violenza fisica, di conseguenza un bambino 

su venti subisce punizioni corporali a casa, mentre uno su quattro è abitualmente vittima di 

violenza piscologica da parte dei genitori (Vidoli, 2020).  
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4. Emozioni 

4.1. Cosa sono le emozioni 

Tutte le emozioni dell’essere umano sono: “impulsi all’azione, di conseguenza esse risultano 

essere dei piani d’azione per riuscire a gestire in tempo reale le emergenze della vita. La 

radice stessa della parola “emozione” è il verbo latino moveo (muovere), con l’aggiunta del 

prefisso “e- “(movimento da), per indicare che ogni emozione consiste in una tendenza ad 

agire.” (Goleman, 1999, pag. 24). È un processo interiore considerato come complesso, 

poiché si manifesta come risposta ad uno stimolo esterno che va a mirare in modo 

significativo gli interessi di un individuo ed è accompagnato da esperienze personali, 

cambiamenti fisiologici e comportamenti espressivi  (emozione nell’Enciclopedia Treccani, 

s.d.). 

Ogni tipologia di emozione ci prepara all’azione in modo caratteristico e diversificato; infatti, 

ognuna di esse ci orienta in una direzione già rivelatasi adatta a superare le determinate 

sfide in cui ci imbattiamo durante l’arco della nostra vita (Goleman, 1999). Secondo la teoria 

relazionale delle emozioni, infatti, le nostre emozioni non sono mai solamente interne, ma 

esiste un rapporto con l’esterno che permette di dare forma alle relazioni a cui partecipiamo. 

(Formenti, 2012) 

Come spiega Goleman (1999) l’essere umano possiede due modalità della conoscenza che 

sono molto diverse tra loro ma che interagiscono per costruire la nostra vita mentale: quella 

razionale ed emotiva. L’autore afferma che accanto alla mente razionale che risulta essere la 

modalità di comprensione predominante nella consapevolezza e nella riflessione, è presente 

un altro sistema di conoscenza, ovvero la mente emozionale. Quest’ultima risulta essere più 

impulsiva e potente, anche se a volte sembra illogica. Essa è molto più rapida di quella 

razionale, perché passa all’azione senza fermarsi un attimo a riflettere sul da farsi, di 

conseguenza non permette una riflessione sulle azioni a differenza di quella razionale. Oltre 

questa sua rapidità, questa parte che controlla le emozioni all’interno della nostra mente, 

presenta una certa sicurezza nelle azioni, a causa di un modo di vedere le cose in maniera 

semplificativa e immediata. Il percepire in modo rapido mette a rischio però l’accuratezza del 

pensiero e dell’azione, basandosi su prime impressioni, non prevedendo quindi un’analisi 

riflessiva della circostanza, producendo una sua lettura istantanea della realtà, ovvero un 

giudizio intuitivo che consiste nel nostro radar di pericolo. Inoltre, secondo Goleman (1999) 

esiste anche un secondo tipo di mente emozionale, che è più lenta rispetto alla prima poiché 

ha origine nei nostri pensieri prima di trasformarsi in veri e propri sentimenti. Da questa 

tipologia di mente emozionale più lenta nascono sentimenti più complessi come l’imbarazzo 

o l’apprensione, impiegando minuti prima di svilupparsi. Mentre emozioni più semplici hanno 

una via più rapida, di conseguenza si sviluppano in simultanea al pensiero e solamente in 

situazioni di emergenza per l’essere umano (Goleman, 1999). Secondo l’autore, questa 

mente emozionale segue una logica associativa, ovvero che gli elementi che simboleggiano  

una realtà o la suscitano equivalgono a quella stessa realtà. Di conseguenza, per la parte 

emozionale della nostra mente ciò che conta è come vengono percepite le cose dal 

soggetto, reagendo al presente come se fosse il passato. Tanto più cresce l’emozione, più la 

mente emozionale ragione in modo infantile mettendo in atto un pensiero categorico dove 

non sono presenti sfumature della situazione. Inoltre, questo essere infantili si riscontra 

anche nel pensiero personalizzato, ovvero la mente emozionale percepisce in maniera 

deformata la realtà, riconducendo tutto alla propria persona e al proprio io. Questi aspetti 
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risultano essere molto autoconvalidanti poiché essa ignora tutti quegli aspetti che potrebbero 

disconfermare la sua realtà, aggrappandosi solamente a ciò che la conferma.  

A livello biologico, il centro che controlla le nostre emozioni risulta essere l’amigdala che, 

insieme all’ippocampo, svolgono una funzione di apprendimento e memorizzazione. Essa si 

occupa nello specifico di questioni emozionali, funzionando quindi come un archivio della 

memoria emozionale e depositando quindi il significato stesso degli eventi. Infatti, ha una 

grande influenza nella vita umana poiché funge da sentinella psicologica che analizza ogni 

situazione e percezione. Dall’amigdala, infatti, quando viene avvertita di una situazione di 

pericolo, invia un messaggio alle altre parti del corpo che reagiscono di conseguenza. Di 

conseguenza, la vasta rete di connessioni neurali le permette di prendere potere in una 

situazione di crisi, di conseguenza può sequestrare gran parte del cervello e imponendo 

comandi al resto del corpo (Goleman, 1999). Lo scopo “biologico” delle emozioni è quello di 

regolare, insieme ad altri organismi, le funzioni vitali, immaginandole come un kit 

fondamentale per la sopravvivenza (Damasio, 2022). 

La mente razionale e quella emozionale sono due proprietà della nostra mente che risultano 

essere coordinate tra loro, l’una non può fare a meno dell’altra: i sentimenti sono importanti 

per i pensieri e viceversa. Quando però il sentimento risulta essere intensamente carico, 

l’equilibrio può capovolgersi e la mente emozionale può prendere il sopravvento su quella 

razionale (Goleman, 1999, pag. 28). Questo aspetto genera quindi un conflitto tra le due 

menti e, di conseguenza, si attiva un processo emozionale (Varani, 2000). 

Come afferma Goleman (1999) nostro modo di comportarci nella vita è determinato da 

entrambe le due menti, sia razionale che emotiva, di conseguenza non dipende solo dal QI, 

ma anche dall’intelligenza emotiva. Essa viene definita come: 

“la capacità di motivare sé stessi e di persistere nel perseguire un obbiettivo nonostante le 

frustrazioni; di controllare gli impulsi e rimandare la gratificazione; di modulare i propri stati 

d’animo evitando che la sofferenza ci impedisca di pensare; e, ancora, la capacità di essere 

empatici e di sperare.” (Goleman, 1999, pag. 54). 

Le emozioni, quindi, non sono più semplicemente una reazione fisiologica a determinare 

situazioni, ma una variabile che interagisce con tutto l’organismo, da quello neurologico a 

quello viscerale, da quello cognitivo a comportamentale, dando così significato a tutti gli 

eventi della nostra vita (Varani, 2000). Al giorno d’oggi, infatti, le emozioni sono riconosciute 

come un fenomeno molto complesso che contiene al suo interno aspetti relazionali, cognitivi, 

corporei ed etici (Formenti, 2012). 

 

4.2. Le emozioni primarie e secondarie 

Le emozioni possono essere suddivise in due tipologie: quelle primarie e quelle secondarie. 

Le prime sono considerate le più arcaiche, che hanno origine dagli animali e sono quelle che 

permettono di attivarsi in situazione di pericolo. Sono impiegate nel mantenimento della 

sopravvivenza dell’essere umano (Greenberg & Paivo, 2000). Sono molte le teorie sulle 

emozioni, ma uno dei primi fu probabilmente Darwin, che definì le emozioni una prova del 

fatto che le forze evolutive avevano impresso questi segnali nel nostro sistema nervoso 

centrale (Goleman, 1999, pag. 334), dalla quale presero spunto le successive teorie. Le 

teorie più influenti per ciò che riguarda le emozioni sono quelle di Ekman (1970) e di Plutchik 

(1982). 
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Secondo lo studio sulle espressioni facciali di Ekman nel 1970, le emozioni primarie possono 

essere suddivise in sei tipologie tra cui: gioia, tristezza, paura, rabbia, sorpresa e disgusto. 

Queste fungono da base ad espressioni facciali che sono condivise in molte culture diverse a 

livello mondiale (Ekman, 1970). Secondo l’autore, le emozioni si devono considerare come 

famiglie o dimensioni; le famiglie principali (collera, gioia, tristezza, vergogna, ecc) possono 

essere esempi tipici di sfumature infinite della nostra vita emotiva. Ciascuna di queste 

famiglie ha un nucleo emozionale con le connesse derivazioni che fluiscono da esso 

secondo innumerevoli mutamenti. Le derivazioni più esterne sono gli umori o stati d’animo 

che sono più attenutati e assai più durevoli delle emozioni. Oltre gli umori ci sono i 

temperamenti, ossia la propensione a evocare una certa emozione o umore che rende le 

persone malinconiche, timide o allegre (Paul Ekman, 1970 citato in Goleman, 1999 p.334).  

Secondo Plutchik (1982), invece, le emozioni di base sono otto: gioia, accettazione, paura, 

sorpresa, tristezza, disgusto, rabbia e attesa. Egli osserva come molti studiosi hanno notato 

una similitudine tra colori ed emozioni, ovvero che mescolandoli tra loro si possono ottenere 

distinte tipologie. Da questa idea, l’autore, costruisce il circomplesso delle emozioni (vedi 

allegato 6) che comprende come punto di partenza le otto emozioni primarie da lui 

identificate (Plutchik, 1982). 

Le emozioni secondarie, invece, sono emozioni influenzate dai valori con cui siamo cresciuti 

e che quindi sono caratteristiche di una tipologia di usi e costumi come ad esempio, la 

vergogna, speranza, rassegnazione, gelosia (Buccolo, 2013). 

 

4.3. Le emozioni degli educatori in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare 

L’atto educativo è originario di un posizionamento da parte dell’educatore nei confronti del 

minore e della sua famiglia, che è fisico ma soprattutto e in gran parte mentale ed emotivo 

(Formenti, 2012). Per quanto riguarda l’agire dell’operatore sociale all’interno dei CEM è 

presente una forte paura da parte degli educatori di affrontare argomenti così importanti, 

come il maltrattamento, con gli ospiti, poiché si tratta di una tematica emotivamente 

coinvolgente (Barberis, 2007).  I motivi di questo distacco emotivo dipendono in modo 

parziale dalla necessità del professionista di evitare un eccessivo, disfunzionale e 

insopportabile coinvolgimento nel processo educativo, ma piuttosto mirare ad un processo 

che risulti essere più funzionale, sopportabile e dosato. Questo è dovuto all’acquisizione, da 

parte dell’operatore sociale, di alcuni comportamenti professionali ritenuti adeguati in ambiti 

dove è presente una maggiore distanza (Tramma, 2018). Infatti, nelle professioni centrate 

sulla relazione con l’altro, sia con i minori che con la famiglia, pare evidente come le 

emozioni e i sentimenti assumano un ruolo fondamentale poiché è importante affiancarsi al 

dolore della vittima, accoglierlo e saperne riconoscere le incidenze nella propria e altrui vita 

emotiva (Acquistapace & Milani, 2005). La vicinanza emotiva dell’operatore nella relazione 

con il minore è considerato come uno strumento di lavoro e come tale è sottoposto a molti 

rischi tra cui il coinvolgimento eccessivo (surplus di vicinanza) ma anche scarso (surplus di 

distanza) (Tramma, 2018). In molti casi di maltrattamento su minore, la sofferenza dell’utente 

può diventare, quindi, anche un fattore di sofferenza per l’operatore, dovuto alla troppo 

vicinanza, e di conseguenza si può affermare che, questo lavoro, spesso induce in lui molta 

frustrazione, aumentando il carico emotivo del professionista sociale (Blandino, 2004). 
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In generale, l’emozione, descritta anche attraverso la teoria della Nussbaum (Salerno, 2021), 

corrisponde nel comunicare ad un soggetto che vive una determinata esperienza, in questo 

caso al minore maltrattato, che esiste un rapporto tra di loro e il valore che la situazione ha 

per la costruzione del proprio progetto di vita. Pare, quindi, indispensabile al lavoro 

dell’operatore sociale coinvolto in queste situazioni, dare un senso non solamente al 

significato delle emozioni altrui, ma prestare attenzione anche alle proprie (Morrison, 2006). 

In questo modo aumenta la consapevolezza di sé, che rientra in uno degli aspetti inerenti 

l’Intelligenza emotiva (Goleman, 1999), e che l’autore definisce come maggiore attenzione ai 

propri stati emotivi interni. In questo senso l’emozione, dapprima riconosciuta grazie alla 

maggior consapevolezza, viene poi utilizzata e quindi messa a disposizione dalla propria 

intenzionalità educativa permettendo un maggior orientamento nell’intervento (Formenti, 

2012). Se siamo in grado di ascoltare le nostre emozioni, sentimenti e di riconoscerle dando 

loro un nome, si ha l’occasione di imparare a “sentire” in una maniera differente che risulta 

essere più ricca ed efficace e riuscendo in questo modo a rapportarci al meglio con noi 

stessi. Se al contrario si tenta di tacerle o di escluderle esse si manifesteranno comunque in 

modo inconsapevole con il rischio di avere ripercussioni nella relazione professionale (Iori, 

2009). 

Per chiarire meglio il coinvolgimento emotivo dell’operatore sociale nella relazione con 

l’utenza, delle volte è importante utilizzare la metafora della “giusta distanza” che permette 

all’operatore di posizionarsi in modo tale da poter cogliere i particolari (vicinanza) ma senza 

perdere la complessità della situazione (distanza) (Tramma, 2018). Secondo la Formenti 

(2012), con giusta vicinanza si intende: “una ricerca che permette di orientare la naturale 

propensione all’altro entro un percorso studiato e condiviso all’interno del quale è possibile 

ristabilire i giusti confini rispetto alle richieste delle famiglia” (Formenti, 2012, pag. 343).  

L’educatore nella relazione con l’altro può adottare reazioni emotive che lo portano ad 

allontanarsi da colui che mette in atto un maltrattamento, coma la famiglia del minore, 

attivando aspetti inconsci che richiamano l’attivazione delle proprie emozioni favorendo 

l’attribuzione di tutti gli aspetti negativi sulla persona artefice di violenza. In questo modo 

però, egli assume una posizione di giudizio nei confronti dell’individuo ritenuto colpevole, 

andando ad intromettere il suo operato nella professione d’aiuto. Tramma (2018) nel suo 

libro L’educatore imperfetto, definisce il pregiudizio come una parte importante nel lavoro e 

nella relazione educativa “se per pregiudizio intendiamo, come si è visto, delle (nei limiti del 

possibile) consapevoli coordinate cognitive ed emozionali con le quali ci apprestiamo al 

continuativo incontro con l’altro, e dal quale incontro tali coordinate potranno essere 

modificate” (Tramma, 2018, pag. 105).  

Secondo Formenti, nel suo libro Re-inventare la famiglia (2012), si può riconoscere nei 

professionisti nei CEM, un grande pregiudizio nei confronti della famiglia definita come 

disfunzionale, fin dalle prime presentazioni del “caso”, dalla quale è importante allontanare il 

minore e questa visione pone grandi limiti d’azione nel lavoro con le famiglie e con il minore. 

Nell’ambito della protezione dei minori, infatti, le decisioni sono influenzate da molti aspetti 

che non rientrano solamente nelle caratteristiche del caso reale, ma anche dai diversi 

atteggiamenti che l’operatore può introdurre nella situazione (Nikolova et al., 2017). Nei casi 

dove è presente un maltrattamento su minore in una famiglia, la decisione di segnalare il 

caso è molto difficile, soprattutto quando si ha una relazione educativa con il minore e la 

famiglia. In questi casi vengono richiamate diverse emozioni nell’operatore come: la paura 

dell’interruzione del rapporto con il minore a cui l’operatore può sentirsi legato, il terrore delle 
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minacce o ritorsioni violente da parte dei genitori, l’idea di collaborazione difficoltosa con il 

magistrato e la polizia che portano a pensare di aver sbagliato nella rilevazione dei bisogni 

del minore e della famiglia. Dall’altro lato, la preoccupazione nei confronti del minore però fa 

ritornare sui propri passi l’educatore, prendendo coscienza della difficoltà e la paura di 

essere rimproverati o l’evoluzione del sentimento del senso di colpa. In questo senso, 

l’operatore sociale si trova costretto tra l’ambivalenza e l’indecisione che possono 

paralizzarlo (Cirillo, 2005). Come affermano gli autori Acquistapace e Milani (2005), i vissuti 

emotivi degli educatori in queste situazioni sono riconducibili a: desiderio di togliere la 

sofferenza al minore, perplessità e dubbio, senso di inadeguatezza, indignazione e rabbia 

verso i genitori artefici del maltrattamento, pena verso la vittima, rabbia per la carenza di 

risorse attivabili e sensazione di essere giudicanti nei confronti della situazione. È importante 

che ogni operatore sia in grado di riconoscere il proprio disagio e i suoi tentativi di schivarlo, 

tentando di comprendere e rielaborare le emozioni e gli impulsi che risultano essere 

contradditori e che lo legano alla vittima e agli autori di violenza (Barberis, 2007). Secondo 

l’autrice, molti degli atteggiamenti che l’educatore sociale può intraprendere possono essere 

definiti come meccanismi di difesa, tra cui la scissione e l’identificazione con la vittima, 

racchiudono la sua tendenza a schierarsi dalla parte del minore. In questo senso, questi 

atteggiamenti possono influenzare l’operatore rendendolo poco obiettivo e poco mirato alla 

comprensione della complessità della situazione. 

Di conseguenza, sia gli atteggiamenti e sia le emozioni che entrano in gioco nella situazione 

da parte dell’educatore, hanno un ruolo importante nel processo decisionale (Morrison, 

2006). Queste portano l’operatore sociale ad un lavoro di continua esplorazione dei propri 

sentimenti ed emozioni e dell’immagine sé (Acquistapace & Milani, 2005). È quindi 

importante, per il professionista in ambito sociale, avere una maggiore consapevolezza del 

significato dei propri vissuti per acquisire maggior conoscenza delle situazioni con le quali 

sono confrontati nel proprio operato, ma anche per riuscire a gestire con maggior facilità le 

responsabilità connesse al loro ruolo professionale (Poletti, 2019). Inoltre, l’operatore sociale 

può provare anche vissuti di minaccia, di collera e di repulsione nei confronti di bambini o 

ragazzi maltrattati che possono esprimere bisogni ingombranti e vivere emozioni troppo 

estreme. Questo può spaventare gli adulti professionisti che non hanno lavorato a fondo 

sulle proprie emozioni (Biffi & Macinai, 2020).  

Tra gli ausili proposti da Blandino nella sua sezione all’interno del libro Compendio di 

psicologia (Imbasciati & Margiotta, 2004, pagg. 461–477), sarebbe opportuno fare grande 

riferimento all’uso della supervisione da parte di coloro che operano nel sociale per la 

gestione delle relazioni in questo modo da lavorare sulle risposte emotive che suscitano 

determinate situazioni (Blandino, 2004). Infatti, se inizialmente l’operatore può tendere a 

rinnegare i sentimenti e i ricordi dolorosi suscitati, la supervisione comporta il richiamo di 

pensieri ed emozioni associati all’evento traumatizzante, sviluppando dei meccanismi di 

mediazione della resilienza (Horwitz, 1998). Inoltre, secondo Acquistapace e Milani (2005) 

vengono esposti anche dei moduli a cui l’operatore sociale in situazioni complesse deve far 

riferimento: modulo della missione che permette agli operatori di avere una missione da 

compiere e degli obiettivi da raggiungere e il modulo dell’esecutivo dove è presente 

un’attenzione sul compito con poca partecipazione emotiva. Secondo gli autori, quindi 

l’’adozione di questi due moduli nel proprio operato, permette di affrontare il carico emotivo e 

l’impegno della presa a carico da parte dell’operatore, in questo modo da essere capaci di 

interagire con gli altri, con le regole del contesto e dell’istituzione nonostante i costi emotivi in 
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gioco (Acquistapace &  Milani, 2005). Inoltre, nei casi dove è presente un grande pregiudizio 

nei confronti della famiglia del minore maltrattato e che di conseguenza ha tanta influenza 

nell’intervento, è importante il lavoro di gruppo con i colleghi durante le riunioni d’équipe che 

permettono di confrontarsi e rispecchiarsi sui pregiudizi reciproci all’interno dell’équipe  

(Formenti, 2012). 
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5. Metodologia di ricerca 

5.1. Domanda di ricerca e obiettivi 

Le domande di tesi nascono da una curiosità personale riguardante le emozioni provate in 

situazioni complesse, come quelle di maltrattamento intrafamigliare, dagli operatori che 

lavorano in un CEM, quindi a stretto contatto con i minori ma anche con le famiglie. Nello 

specifico, questa figura professionale è confrontata con situazioni particolarmente difficoltose 

che possono mettere a dura prova il proprio coinvolgimento emotivo nella relazione con i 

minori e le famiglie. A questo proposito, la riflessione si basa sui vissuti emotivi 

dell’educatore sociale che si trova confrontato con situazioni specifiche di maltrattamento 

intrafamigliare, andando a comprendere ed analizzare le diverse emozioni suscitate da 

questa situazione e il modo in cui esse si trasformano all’interno del lavoro educativo svolto 

dal professionista. 

Dunque, per poter rispondere alle domande di tesi: “Quali risultano essere, nello 

specifico, le emozioni provate dall’operatore sociale di fronte a queste situazioni? In 

che modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono all’interno del lavoro 

educativo?” sono stati posti tre principali obbiettivi che permettono di mantenere una linea 

continuativa all’interno del lavoro di tesi: 

- Approfondire la tematica riguardante la protezione dei minorenni in Svizzera e nello 

specifico all’interno del Canton Ticino, per riuscire a focalizzare maggiormente il 

lavoro all’interno del contesto dei CEM. 

- Comprendere le diverse tipologie di emozioni e nello specifico analizzare quelle che 

risultano essere maggiormente suscitate nell’operatore sociale che si trova 

confrontato con queste situazioni. 

- Comprendere al meglio le varietà di maltrattamento e analizzare la tematica del 

maltrattamento intrafamigliare. 

5.2. La metodologia e gli strumenti 

La metodologia scelta per poter rispondere alla domanda di tesi è stata quella di impostare 

una tesi empirica di tipo qualitativo, attraverso il supporto di interviste semi-strutturate che 

consistono in una combinazione tra domande predefinite e parti non predefinite e che 

permettessero appunto di dare una risposta agli interrogativi. (Carey, 2012). Attraverso 

l’utilizzo di queste interviste semi-strutturate ho potuto approfondire la tematica da me scelta, 

attraverso uno sguardo coinvolto direttamente all’interno del contesto del CEM, e che fosse 

protagonista anche di quelle che sono le mie domande di tesi. Nello specifico, le interviste 

semi-strutturate saranno rivolte ad un campione di 5 educatori che svolgono il loro operato 

all’interno del Von Mentlen. Inoltre, essi rientrano in due gruppi differenti ma entrambi 

verticali e che quindi accolgono bambini e adolescenti tra i 4 e i 19 anni. Per lo svolgimento 

di esse, si è deciso dunque di mantenere l’anonimato degli operatori che saranno intervistati 

(OP1, OP2, …). I criteri di scelta degli operatori intervistati si basano sul livello personale di 

conoscenza che ho degli operatori in istituto e sulla loro conoscenza della struttura e delle 

situazioni, dovute all’acquisizione di esperienze nella loro pratica professionale avvenuta nel 

contesto. Prima di svolgere le interviste è stato comunicato alla docente di riferimento le 

domande contenute all’interno di essa e il numero degli intervistati. Inoltre, gli operatori 

sociali che mi hanno seguita durante il mio percorso di stage sono stati dapprima informati 
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della loro partecipazione all’interno del lavoro di tesi in modo informale. In un secondo 

momento, invece, è stato definito in modo più formale la loro partecipazione anonima nelle 

interviste, tramite un documento di consenso informato. Il momento dedicato alle interviste è 

stato precedentemente concordato con gli operatori intervistati e si è svolto, con ognuno di 

essi, all’interno della struttura del Von Mentlen durante gli orari in cui non erano presenti i 

ragazzi. 

Le prime domande delle interviste sono perlopiù identificative del campione di operatori da 

intervistare, dunque definite dal principio della trascrizione. Queste domande vogliono 

dunque fornire una panoramica più dettagliata della propria formazione professionale e la 

loro percentuale lavorativa all’interno del contesto del Von Mentlen. Le risposte a questi 

interrogativi vengono esplicitate all’interno del lavoro di tesi ma riferimenti più preci a persone 

e fatti vengono sostituiti tramite (…), per favorire l’obbiettivo di mantenere l’anonimato e la 

privacy. Le altre domande invece, sono indirizzate nello specifico a rispondere ai quesiti di 

tesi precedentemente citati. All’interno di questo lavoro di tesi, nello specifico nella 

dissertazione, la metodologia utilizzata è suddivisa tra un’analisi tematica ed un’analisi 

comparativa (Carey, 2012). 
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6. Dissertazione: Risultati e analisi  

All’interno di questo capitolo, vengono riportate le riflessioni inerenti ai dati raccolti attraverso 

l’utilizzo delle interviste semi-strutturate, proposte a cinque degli operatori che svolgono il 

loro operato all’interno del CEM, che sono stati precedentemente selezionati. Questo 

processo di analisi è permesso da un confronto con le teorie di riferimento contenute nel 

capitolo di precedente inerente alla revisione della letteratura, per permettere una 

connessione e un dialogo tra la teoria raccolta e la pratica dell’operatore sociale. Inoltre, ciò 

che seguirà sarà influenzato dalla realtà attuale presente nei CEM e dalla percezione di ogni 

operatore in merito alle proprie emozioni.  

1. Le emozioni degli operatori sociali 

Questo capitolo, grazie al contributo degli operatori intervistati che lavorano all’interno del 

contesto del Von Mentlen, vuole dare una panoramica generale sulle emozioni provate da 

questi professionisti venuti a contatto con situazioni di maltrattamento intrafamigliare su un 

minore collocato nel CEM.  

- Vissuti emotivi 

Una parte fondamentale di questo lavoro di tesi riguarda le emozioni degli operatori sociali 

che si trovano confrontati con situazioni di maltrattamento intrafamigliare subito da 

bambino/ragazzi collocati al Von Mentlen. Nella pratica educativa, infatti, sono molte le 

emozioni suscitate negli operatori sociali, soprattutto in situazioni complesse e che mettono a 

dura prova le competenze emotive dei professionisti. In questo caso come afferma 

un’operatrice: “comunque anche noi siamo degli esseri umani e non siamo dei numeri per cui 

anche nei confronti dei ragazzi proviamo delle emozioni.” (Allegato OP3). Il lavoro di 

protezione all’infanzia, come afferma Howe (Howe, 2010), risulta essere molto complesso ed 

impegnativo, richiedendo a tutti i partecipanti, quindi anche agli operatori una serie di 

richieste emotive e relazionali. 

Come afferma Tramma nel suo libro L’educatore imperfetto (Tramma, 2018), nella relazione 

educativa è impossibile evitare un coinvolgimento emotivo da parte dell’operatore sociale, 

poiché le condizioni strutturali di questa professione (condivisone di tempi, spazi, attività 

ecc.) lo determinano. Ancor di più, è importante specificare il concetto di condivisione della 

quotidianità degli operatori che lavorano al Von Mentlen e i ragazzi collocati al suo interno. In 

questo senso è possibile affermare che nell’operato dell’educatore in questo contesto, il suo 

coinvolgimento emotivo è molto presente nella relazione con i ragazzi.  Infatti, come afferma 

un operatore all’interno del CEM: “Si è confrontati sempre davanti a situazioni di disagio, di 

dolore, di sofferenza. Come dico sempre, dei bambini in primis perché sono i nostri diretti, 

quelli di cui dobbiamo occuparci (…)” (Allegato OP5). È importante specificare che, il livello 

di coinvolgimento dell'educatore influisce sull'osservazione, di conseguenza è opportuno 

conoscere e controllare i propri stati emotivi, sapendo che essi influenzano l'interazione 

osservata (Molteni, Maida, Nuzzo, 2014). 

Come abbiamo approfondito precedentemente nella parte riguardante la teoria, ogni  

emozione prepara in modo diverso il corpo ad intraprendere un’azione con una tipologia di 

risposta corporea differente (Goleman, 1999), ma possono esserci modi di lettura differenti: 

uno più impulsivo mentre un altro più razionale. Durante le interviste, questi due aspetti sono 

usciti molto da parte degli intervistati, nello specifico da due: “Dunque, anche qui farei una 
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differenziazione: ci sono i vissuti emotivi e impulsivi che sono le prime emozioni che provi e 

sono quelle che lo dice il termine stesso impulsivo che dentro di te non riesci a controllare 

che probabilmente non esprimi neanche perché sai che non bisogna.” (Allegato OP3). In 

supporto ad essa anche un altro intervistato afferma che: “Sai tante volte, quando interviene 

per l'emozione ti fa scadere un pò nella professionalità perché può farti fare delle cose che 

sono più di pancia devo dirti pancia, più emotive per cui devi dare la lettura giusta e darti il 

tempo anche di maturare.” (Allegato OP5). In supporto a queste affermazioni, anche un’altra 

operatrice intervista espone: “Però se prima ragioni con la pancia poi interviene la testa e da 

lì e cominci ad osservare la situazione da un punto di vista molto più razionale ed obiettivo, 

tenendo conto delle fragilità del bambino in primis dei suoi bisogni ma anche nelle 

problematiche dei genitori.” (Allegato OP3). Da queste affermazioni, da parte degli operatori 

intervistati, si può dedurre che c’è una grande consapevolezza della funzione delle emozioni 

impulsive e quelle maggiormente razionali, quindi una presenza di autoconsapevolezza delle 

proprie emozioni. Le emozioni hanno un ruolo importante ai fini della razionalità. Nel 

complesso rapporto fra sentimenti e pensiero, le emozioni guidano le nostre decisioni in 

stretta collaborazione con la mente razionale, consentendo il pensiero logico o rendendolo 

impossibile e allo stesso modo, il cervello razionale ha un ruolo dominante nelle nostre 

emozioni (Goleman, 1999). Secondo l’autore, di conseguenza, sono presenti in noi due 

menti che determinano il nostro modo di comportarci: il QI (quoziente intellettivo) e IE 

(intelligenza emotiva).  

Dall’analisi delle interviste, l’operato dell’educatore sociale in queste situazioni risulta essere 

caratterizzato da emozioni poco positive, ponendo l’accento su emozioni come la 

frustrazione, senso di impotenza. Infatti, a livello personale, secondo un’intervistata: “Quindi 

sì, si sente anche un po' questa sensazione di impotenza, di frustrazione” (Allegato OP1) 

mentre il collega invece esprime: “Può esserci anche un certo scoraggiamento dell’educatore 

di fronte a certe rivelazioni da parte del ragazzo, quindi anche una certa compassione che 

può essere definita anche come amarezza”. C’è chi afferma: “In quel momento ho provato 

anche un po' di disorientamento, perché non hai una risposta subito per ogni cosa. Poi ho 

provato anche timore per la gravità e l’incolumità del ragazzo” (Allegato OP4). Da come si 

può dedurre le emozioni provate in queste situazioni hanno un forte impatto e coinvolgimento 

emotivo negli educatori nei confronti dei ragazzi e si basano principalmente su un senso di 

protezione nei confronti del minore. In questo senso, è possibile che si crei una relazione 

paritaria con il ragazzo, soprattutto adolescente, e a far emergere nei loro confronti un 

“istinto chioccia”. Questi secondo Barberis ( 2007), rientrano nei meccanismi di difesa 

adottati dagli operatori in situazioni traumatiche che riguardano il minore collocato. 

Sono esplicitate anche emozioni primarie come ad esempio: “Si mi è capitato di avere paura, 

ma paura soprattutto di non accorgersi di certe dinamiche o di non accorgersi di certi 

avvenimenti che magari succedevano a casa o di non avere fatto” (Allegato OP2). In questo 

caso, come descritto da Goleman (1999), l’emozione della paura attiva a livello corporeo una 

maggiore circolazione sanguigna e quindi il sangue fluisce verso i grandi muscoli scheletrici, 

rendendo così più facile la fuga e al tempo stesso facendo impallidire il volto, 

momentaneamente meno irrorato. Allo stesso tempo, il corpo si immobilizza, come 

congelato, forse per valutare se non convenga nascondersi. L’organismo si trova in uno stato 

generale di allerta, preparandolo all’azione e fissando l’attenzione sulla minaccia che 

incombe per valutare quale sia la risposta migliore. Un altro operatore afferma che: “quindi è 

chiaro che tante volte sei sconcertato, sei deluso”. (Allegato OP5). Al contempo, un’altra 
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emozione che dalla intervista risulta essere presente, riguarda la rabbia e infatti 

un’intervistata afferma che: “Eh, penso che sia anche naturale all’inizio provare una 

sensazione di rabbia, di schifo e di frustrazione anche per questi ragazzi che hanno subito 

ciò all’interno del proprio nucleo famigliare.” (Allegato OP3). Come afferma Barberis (2007) il 

sentimento della rabbia, accompagnato odio, repulsione, senso di impotenza sono i 

sentimenti più comuni provati dagli operatori nei confronti degli adulti considerati responsabili 

di azioni “mostruose”. La rabbia, che può essere definita come collera, viene analizzata da 

Goleman nel suo scritto e livello corporeo può apportare dei cambiamenti:  il sangue affluisce 

alle mani e questo rende più facile afferrare un’arma o sferrare un pugno all’avversario; la 

frequenza cardiaca aumenta e una scarica di ormoni, fra i quali l’adrenalina, genera un 

impulso di energia abbastanza forte da permettere un’azione vigorosa (Goleman, 1999). 

Anche un’altra operatrice conferma di aver provato rabbia: “In altre situazioni invece si tratta 

di rabbia perché magari sono consapevole del fatto che forse ci sono delle persone che 

potrebbero fare qualcosa che però non so per un motivo per l'altro, non so magari il sistema 

che non lo permette, non vengono fatte o non si riesce ad attivare magari dei sostegni.” 

(Allegato OP1). È importante che questi sentimenti forti, come la collera, la paura e la 

tristezza, non sfuggano dal controllo spazzando via tutti gli stati d’animo piacevoli (Goleman, 

1999). In generale, secondo Barberis (2007), la gestione dei vissuti emotivi degli operatori, è 

infatti un percorso particolarmente complesso, soprattutto per chi svolge il proprio operato 

all’interno di strutture residenziali. Questo perché il contatto diretto e quotidiano con i propri 

utenti amplifica l’impatto con la sofferenza, generando emozioni molto forti e pesanti che, 

non trovano sempre uno spazio adeguato a essere riconosciute e controllate.  

Durante le interviste, sono emerse da due intervistati anche delle emozioni positive. Infatti, 

c’è chi afferma che: “Dunque, vengono suscitate, dal mio punto di vista, maggiormente le 

emozioni primarie insieme a sentimenti di tenerezza ma anche sensazione di protezione, che 

si possono definire con amore” (Allegato OP3). Come trattato nella teoria, le emozioni 

primarie riguardano quelle innate e che si possono riscontrare in ogni popolazione (Paul 

Ekman, 1970), nello specifico emozioni di gioia, tristezza, paura, rabbia, sorpresa e disgusto. 

In questo caso l’educatrice fa riferimento a dei sentimenti empatici nei confronti del minore, 

che sono, da un punto di vista oggettivo, dei sentimenti positivi. Anche un altro operatore fa 

riferimento a questo tipo di sentimenti parlando di una specifica situazione provata durante la 

sua carriera: “Vuoi chiamarlo amore? Ma non l'amore quello, ma l'amore in generale.”  

(Allegato OP5). Goleman (1999) definisce l’emozione dell’amore attraverso dei sentimenti di 

tenerezza e la soddisfazione sessuale che comportano il risveglio del sistema parasimpatico. 

La modalità parasimpatica, che potremmo chiamare “risposta di rilassamento” si avvale di un 

insieme di reazioni che interessano tutto l’organismo e inducono uno stato generale di calma 

e soddisfazione tale da facilitare la cooperazione. È auspicabile che si acquisisca un 

’adeguata consapevolezza su tutti i vissuti e le reazioni emotive generate dal contatto con 

situazioni di violenza, attraverso un’adeguata rielaborazione, in modo da prevenire la messa 

in atto di atteggiamenti scorretti e potenzialmente distorti nella relazione con tutti i 

protagonisti (Barberis, 2007). 

- Empatia 

L’operatore sociale che lavora all’interno dei CEM, nello specifico nel contesto del Von 

Mentlen, è un professionista che utilizza e mette in atto nel suo operato l’empatia nella 

relazione educativa con il minore. Infatti, dalle varie interviste emerge più volte questo 
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concetto che viene ritenuto sia come una competenza emozionale di base per intraprendere 

la professione, ma anche proprio come un approccio al lavoro con i ragazzi che hanno subito 

maltrattamento intrafamigliare.  

Secondo la definizione del Dizionario Treccani l’empatia corrisponde alla: “Capacità di porsi 

nella situazione di un’altra persona o, più esattamente, di comprendere immediatamente i 

processi psichici dell’altro. Con questo termine si suole rendere in italiano quello tedesco di 

Einfühlung.”(empatia nell’Enciclopedia Treccani, s.d.). L’empatia inoltre può essere descritta 

come l’abilità di riconoscere e capire i pensieri, le prospettive e le emozioni di un altro 

individuo. L’empatia comprende una componente affettiva e una componente cognitiva  

(Eisenberg & Strayer, 1990, pag. 146). 

Un operatore del Von Mentlen, all’interno della sua intervista introduce il concetto di empatia 

che rispecchia in parte la definizione precedente: “Beh, sicuramente l'empatia, ovvero il 

provare da parte dell’educatore a mettersi un po’ nei panni del ragazzo, cercare di capire 

quello che prova il ragazzo in un certo momento della sua vita quindi sicuramente l'empatia.” 

(Allegato OP2). Molto spesso, infatti, il concetto di empatia, in merito a quanto emerso nelle 

interviste degli operatori, viene ridotto al “mettersi nei panni di...”. Come abbiamo visto nel 

corso degli anni di formazione, l’empatia non implica semplicemente il “mettersi nei panni di” 

ma è un processo che, come definito da Palmieri (2011), necessita di esercizio, di 

mediazione per riuscire a ricreare materialmente le condizioni in cui si crede nell’altro per 

avvicinarsi il più possibile a lui e comprendere la sua situazione. La visione di un’altra 

operatrice intervistata, si avvicina maggiormente a questo sguardo “(…) di essere empatici 

ovvero il fatto che tu capisci o provi a immaginare che cosa abbia passato il minore.” 

(Allegato OP1). Nella sua intervista l’operatrice, inoltre, afferma che dal momento che è 

presente l’empatia: “In questo caso diventa quasi un ostacolo un pò al lavoro perché ci si 

ritrova più fragili e quindi si cerca un pò di elaborare questa emozione e in un certo senso di 

accantonarla, di restare un pò più razionali e cercare di attivarsi e restare operativi.” (Allegato 

OP1). Al contempo, un suo collega afferma che “chiaramente però l’empatia fine a sé stessa 

non serve a nulla perché io posso capire quello che provi ma se rimango passivo non è che 

si aiuta questo ragazzo.” (Allegato OP2). Di conseguenza, si potrebbe dedurre che l’empatia 

non è fine a sé stessa ma bisogna comunque riuscire nell’elaborazione di essa, per riuscire 

ad essere operativi nella pratica educativa con i minori. Ciò è possibile grazie ad una 

maggior autoconsapevolezza che Goleman, nel suo scritto, definisce: “quanto più aperti 

siamo alle nostre emozioni, tanto più saremo abili anche nel leggere i sentimenti altrui.” 

(Goleman, 1999, pag. 124). Inoltre, in merito a ciò, un’operatrice sociale afferma che: “Le 

emozioni sono chiaramente a volte di pancia e possono basarsi sul livello empatico, 

chiaramente sentire quello che ti porta il bambino come la tristezza, il senso di rifiuto che ha, 

eccetera.” (Allegato OP4). Come si può cogliere da questa affermazione il livello empatico, 

definito tale dall’intervistata, inteso come concetto di empatia, permette di cogliere i 

sentimenti del minore che presenta determinate emozioni, riuscendo a coglierle e iniziare a 

riconoscere le proprie in merito alla situazione riportata. Una maggior conoscenza delle 

proprie emozioni permette di entrare in contatto con le dimensioni del nostro Io, rendendo 

l’individuo più consapevole di se stesso: questa autoconsapevolezza aiuta a relazionarsi con 

gli altri in modo efficace e soprattutto a stare meglio fisicamente e mentalmente (Cheli, 

2005). Allo stesso tempo, un altro intervistato definisce l’empatia: “È quella cosa lì, quel 

sapere che comunque anche nel disagio, anche nel dolore, anche nella malattia, anche nelle 

violenze comunque quando c'è questa empatia ma che è creatrice di buone emozioni.” 
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(Allegato OP5). Quest’ultimo mette in luce l’aspetto empatico che favorisce la creazione di 

buone emozioni all’interno della relazione educativa con il minore. In questo senso, l’empatia 

è quell’aspetto che permette di captare i sentimenti altrui ma anche di essere consapevoli dei 

propri e di essere in grado di riuscire a trasformarli in emozioni positive nella relazione 

educativa con il minore maltrattato. Boella, nel suo scritto Empatie (2018), afferma che 

l’empatia risulta essere una capacità umana che assume un significato che si avvicina alla 

compassione e altruismo. Infatti, secondo l’autrice, i fenomeni che contraddistinguono 

l’empatia sono caratterizzati da più fronti, ad esempio passando da attività cerebrali 

complesse per trasformarsi in sentimenti di protezione e cura verso gli altri. Fredriskson 

(1998), definì la differenza tra le emozioni positive e quelle negative, in parte già viste nelle 

teorie di Plutchik (1982) ed Ekman (1970). Secondo l’autrice, infatti, esistono quattro 

tipologie di emozioni positive: gioia, contentezza, interesse e amore. Queste, come quelle 

negative, possono variare d’intensità nel soggetto che le prova e innescare dei cambiamenti 

a livello di pensiero e di comportamento dell’individuo (Fredrickson, 1998). Le emozioni 

positive hanno molteplici funzioni: a breve termine ampliano il pensiero rivolto all’azione, 

mentre a lungo termine rafforzano le risorse personali. Dunque, tramite le esperienze 

emotive positive le persone si trasformano: aumentano il livello di creatività, diventano 

resilienti, si integrano meglio a livello sociale e migliorano il loro stato di salute (Snyder & 

Lopez, 2002, pagg. 120–134). Il risultato di provare un’emozione positiva, secondo l’autrice, 

permette un incremento di risorse personali che possono essere poi utilizzate in altri contesti 

e in altri stati emotivi e diminuiscono anche gli effetti ottenuti dalle emozioni negative, 

funzionando in questo modo come una sorta di “antidoto”, aumentando l’abilità di allontanare 

gli stati emotivi derivanti da esse. (Fredrickson, 1998).  

L’empatia si sviluppa imparando ad ascoltare in modo attivo una persona, che consiste nella 

capacità di ascolto con un atteggiamento partecipe, flessibile e auto-osservativo, 

caratterizzato dalla capacità di comprendere diversi punti di vista (Molteni,  Maida,  Nuzzo, 

2014). Infatti, un’intervistata, afferma che nella pratica educativa è molto importante l’ascolto, 

inoltre aggiunge che: “poi, il mettere, almeno nel limite del possibile, da parte quelli che sono 

i propri vissuti e/o i propri pregiudizi. Questo pur tenendo sempre a mente che resteranno 

però ecco cercando di non metterli in primo piano. Quindi l’ascolto o per meglio dire empatia 

effettivamente (…)” (Allegato OP3). Come è già stato affrontato nella teoria, i pregiudizi sono 

una parte importante e presente nella relazione educativa, in questo caso con il minore 

maltrattato, e con essi si intendono delle coordinate all’interno del lavoro, che possono 

essere cognitive ed emotive, e solamente nell’incontro con l’altro questi possono essere 

superati o trasformati. Secondo Goleman (1999), i pregiudizi sono un tipo di insegnamento 

emozionale che viene impartito molto presto nella vita, che li rende particolarmente difficili da 

sradicare, anche in persone che, una volta divenute adulte, capiscano quanto sia sbagliato 

sostenerli. Di conseguenza, secondo le diverse teorie è possibile riuscire a trasformare i 

pregiudizi ma non ad eliminarli definitivamente. 

2. Intervento educativo e strumenti 

Questo capitolo, grazie al contributo degli operatori intervistati che lavorano all’interno del 

contesto del Von Mentlen, invece vorrebbe dare una panoramica generale su quanto le 

emozioni provate diventare risorsa/ostacolo nella pratica educativa e di conseguenza come 

esse si trasformano in un’intenzionalità educativa con gli appositi strumenti, come ad 

esempio la conoscenza di sé, la condivisione con l’équipe e la supervisione.  
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- Emozioni come risorsa/ostacolo 

Dalle interviste raccolte si possono cogliere sicuramente tutti gli aspetti ritenuti come risorse 

ma anche come ostacolo che le emozioni provocano all’interno della relazione educativa. 

Per quanto riguarda le risorse, c’è chi si sofferma molto sulla relazione educativa con il 

minore spiegando che: “Diventa una risorsa quando il minore riesce a gestire questa 

richiesta d’aiuto e riesce a esprimerla e nella relazione magari c'è anche un buon legame di 

fiducia e diciamo che in quel caso può anche essere che il minore si sente anche più sereno 

tranquillo per potersi aprire e potersi sfogare e raccontare anche un pò le proprie difficoltà e 

le proprie emozioni.” (Allegato OP1). Il fenomeno della fiducia, rientra nelle peculiarità della 

relazione professionale dell’operatore con l’utente, e si viene a generare in situazioni dove 

sono presenti delle aspettative reciproche di lungo periodo (Ripamonti, 2018). Come afferma 

l’autore, essa può maturare anche in situazioni complesse se accompagnata da un alto 

coinvolgimento emotivo-cognitivo dei soggetti, riuscendo ad andare oltre la soglia della 

semplice speranza. La fiducia, quindi risulta essere una parte fondamentale per il processo 

collaborativo. 

Come descritto precedentemente, nella relazione educativa è impossibile evitare il 

coinvolgimento emotivo dell’operatore sociale, in particolar modo in situazioni complesse che 

riguardano il maltrattamento intrafamigliare. Infatti, un’altra educatrice, in questo senso, 

descrive le emozioni come risorsa nella relazione mettendo il focus su di essa: “Sono risorsa 

nel senso che si parte da lì, che quando tu ti relazioni a qualcuno se non traspaiono le tue 

emozioni, rispetto a quella cosa che ti sta portando che è vissuto molto denso a livello 

emotivo, dal mio punto di vista non può esserci la relazione.” (Allegato OP4) In supporto a 

ciò, viene affermato che: “la dimensione affettiva non è solo presente nella relazione in 

quanto elemento di disturbo, da frenare o da controllare, ma come partecipazione emotiva e 

realizzazione di incontro umano, vera e sola sostanza del rapporto” (Santerini, 1998, pag. 62 

citato da Tramma, 2018, pag.108). Dall’autrice, viene altrettanto affermato che, il 

coinvolgimento emotivo dell’operatore nella situazione, in questo caso di maltrattamento 

intrafamigliare, è presente una certa cautela e diffidenza nella relazione educativa poiché 

nella pratica sono presenti molti richiami nell’adottare una giusta distanza professionale e 

delle regole della negoziazione all’interno della relazione. Infatti, un’operatrice intervistate 

pone l’accento su questa questione: “In questi casi è molto difficile avere una 

distanza/vicinanza relazionale adeguata perché devi stare attento a come ti muovi e a cosa 

dici perché potresti andare a toccare dei tasti molto dolenti.” (Allegato OP3). Come è stato 

affrontato nella parte teorica, la giusta distanza corrisponde ad un miglior posizionamento da 

parte dell’operatore nella relazione con il minore, per osservare i particolari, senza perdere di 

vista la complessità della situazione. Infatti, la stessa operatrice afferma che, questo miglior 

posizionamento nella relazione educativa può diventare risorsa sia con i minori che con le 

famiglie: “Le emozioni che ho provato mi hanno aiutata da un lato perché, comunque, ho 

sempre avuto quella delicatezza nei confronti dei bambini, dovuta anche una bella dose di 

empatia, l’ascolto e questa energia che si crea. Però mi hanno aiutato anche le emozioni 

provate nei confronti dei genitori perché è come se da un lato erano genitori trascuranti, beh 

erano comunque persone (…)” (Allegato OP3).  

Un altro intervistato pone l’accento sul ruolo: “Penso che nella relazione la prima cosa è che 

deve essere chiaro il ruolo della persona che ha davanti, per il bambino, per il genitore.” 

(Allegato OP5). In questo senso, è importante nella relazione riuscire a calibrare la simmetria 

e l’asimmetria. Con relazione asimmetrica, si intende, un ambito relazione in cui l’individuo 
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e/o l’istituzione, ritiene che l’altro venga meno di qualcosa che dovrebbe essere, di 

conseguenza si ritiene legittimo ridurre questa mancanza con tecniche apprese durante il 

corso della propria vita o in percorsi formativi (es. genitori/figli, insegnanti/bambini) (Tramma, 

2018). L’autore Macario (Macario, 1999 citato in Tramma, 2018 pag. 102), spiega che al 

concetto di asimmetria deve essere affiancato dal concetto di simmetria, poiché bisogna 

essere consapevoli che tutte le persone coinvolte sono portatrici di bisogni, progetti e di 

capacità differenziate ma anche di somiglianze. In questo senso è importante porsi in una 

posizione asimmetrica consapevole e responsabile, ovvero: consapevolezza del carattere 

educativo della relazione, della molteplicità di variabili che concorrono al gioco relazionale, 

consapevolezza che gli esiti relazionali sono sempre e comunque incerti e consapevolezza 

della diversità delle posizioni reciproche in quanto educatore e utente non sono alla pari a 

livello di ruolo; responsabilità riguardo al futuro soggetto educando, all’interazione tra il 

destinatario delle azioni educative e gli altri soggetti presenti nell’ambiente di vita nel quale si 

colloca il contesto relazionale, al mandato ricevuto, alla necessità di ridurre nella misura 

massima possibile, l’asimmetria relazionale. (Tramma, 2018) Infatti, secondo l’operatore 

intervistato: “Ma piuttosto ti metti in ascolto, le tue emozioni appaiono e piano piano la 

relazione si crea, non a livello di gerarchia ma a livello proprio di empatia che non deve 

essere simbiosi e non deve essere tante cose. Deve essere un equilibrio di tante cose.” 

(Allegato OP5) 

Dall’altro lato c’è chi però afferma che questo: “è un aspetto molto delicato perché può 

essere una risorsa ma può essere anche un’arma a doppio taglio, quindi molto molto molto 

molto delicato.” (Allegato OP2). In questo senso, nella sua intervista egli definisce le 

emozioni sia come risorsa ma anche come ostacolo, definendole “a doppio taglio”. Vanna 

Iori, spiega che evitando e diffidando dalle emozioni, quindi tentando di tacerle, c’è il rischio 

che esse si manifestino comunque ma in maniera distorta e dannosa per le relazioni ed i 

contesti all’interno dei quali l’operatore svolge il proprio operato (Vanna et al., 2010). Anche 

nel libro Educazione e osservazione (2009) viene detto che “(…) è importante per 

l’educatore riconoscere i propri stati emotivi, non per negarli o rimuoverli, ma per poterli 

gestire ed evitare di lasciarsene travolgere” (Maida, Molteni, & Nuzzo, 2009, p.88). A 

supporto di ciò molti degli operatori sociali intervistati concordano su questo aspetto: 

“Possono diventare ostacolo se non ti rendi conto del fatto di provarle. Se tu parti già 

sapendo che è normale provare delle emozioni anche da educatore, senza nasconderti 

dietro un dito e quindi internamente lo sai poi riesci ad elaborarle” (Allegato OP3); un’altra 

aggiunge: “Secondo me, quando probabilmente cerchiamo di rimuoverli possono diventare 

degli ostacoli perché comunque la rimozione è impossibile. Da qualche parte è importante 

essere consapevoli di queste emozioni per poi poterle utilizzare e la consapevolezza ti porta 

o meno a fare in modo che siano ostacoli o risorse.” (Allegato OP4). Un’altra operatrice 

intervistata invece fa rifermento alle emozioni come ostacolo soprattutto quando esse 

risultano essere talmente negative da travolgere la persona: “mi viene da pensare un 

ostacolo quando magari ti sembra di ritrovarti in un vicolo cieco e magari o ci si fa travolgere 

un po' da sensazioni negative, dal senso di frustrazione e sembra che non ci sia una via 

d'uscita e può diventare un ostacolo” oppure “diventa un ostacolo quando magari nella 

relazione si sente una forte carica emotiva negativa ed è così forte che si fa fatica a 

prendersene carico, accogliere tutte queste negatività” (Allegato OP1). Infatti, secondo 

Vanna Iori, è proprio l’intensità di queste emozioni e la carica di energia che trasmettono i 

vissuti con cui l’operatore entra in contatto, a far in modo che egli creda che sia meglio 
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“scrollarsi” di dosso le emozioni e mettendo in pratica la freddezza sia la strada più corretta 

nella pratica educativa (Iori, 2006, pag. 251) 

Da ciò che si deduce dalla raccolta delle informazioni attraverso le interviste degli operatori 

sociali che si sono trovati confrontati con situazioni di maltrattamento su minori avvenuto 

all’interno del contesto famigliare, l’evoluzione e la maturazione professionale è possibile 

solamente “imparando ad abitare ogni tonalità della vita emotiva, anche quelle che hanno a 

che fare con la sofferenza” (Mortari, 2002, pag. 100) 

- Intenzionalità educativa  

Con il termine “intenzionalità educativa” si vuol far comprendere che l’operatore, nella sua 

pratica educativa, elabora ipotesi, progetti, interventi, esperienze consapevolmente e 

coerentemente orientate verso le finalità professionali, nel rispetto degli interessi e dei 

bisogni di potenzialità e limiti dei propri interlocutori, di vincoli e risorse dei contesti di  

intervento (Molteni, Maida, Nuzzo, 2014). In questo senso, l’operatore sociale dovrebbe 

agire in modo intenzionale nella relazione con l’utente, evitando di reagire in modo 

spontaneo e casuale. Questo, come è stato approfondito nella teoria, non sempre è possibile 

se mossi principalmente da emozioni forti dal momento che ti trovi confrontato con situazioni 

complesse che mettono a dura prova il proprio stato emotivo. Infatti, come afferma l’OP4 

nella sua intervista: “Mentre quello che invece avviene dentro di noi è appunto una questione 

anche di educazione emotiva dell'operatore sociale, ovvero che se noi non siamo 

consapevoli del fatto che le nostre emozioni ci sono ed entrano nel nostro lavoro. Ecco, non 

possiamo pensare che queste emozioni dalla pancia vadano alla testa e poi all' intenzionalità 

educativa successiva, fondamentalmente penso che l'operatore abbia bisogno di essere 

molto consapevole della sua emotività e avere delle competenze emotive.” (Allegato OP4). 

Con le competenze emotive, si intendono tutte quelle competenze che l’operatore sociale 

deve mettere in pratica nel proprio operato per riuscire in una maggior gestione dei propri 

aspetti emotivi, senza che essi prendano il sopravvento nella relazione. Esse, nello specifico, 

sono state riprese da Goleman (1999) e sono competenze che riguardano: 

 

1. Conoscenza delle proprie emozioni  

2. Controllo delle emozioni 

3. Motivazione di sé stessi 

4. Riconoscimento delle emozioni altrui 

5. Gestione delle relazioni  

 

Tutte queste competenze, come approfondito precedentemente, contribuiscono al 

miglioramento costante dell’Intelligenza emotiva (IE) di una persona.  

Vanna Iori, nel suo scritto, sostiene che sviluppare la competenza affettiva-emotiva sia 

fondamentale non soltanto per riconoscere e gestire le emozioni e i sentimenti altrui, ma 

anche per acquisire maggior consapevolezza e responsabilità sulle proprie (Vanna et al., 

2010). In sostegno a ciò un’intervistata afferma che: “Anzitutto ho cercato, perché poi è facile 

dire ho messo da parte i pregiudizi dato che quelli ci sono sempre, però ho tentato di 

mettermi in una posizione di ascolto sì della ragazza che comunque veniva ascoltata anche 

da altre figure, come da terapeuti, eh ma anche nei confronti dei genitori. ” (Allegato OP3). In 

questo caso, viene messa in atto da parte dell’operatrice intervistata un riconoscimento e 

gestione delle emozioni della ragazza e dei genitori mentre per quanto riguarda il proprio 
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sentire viene spiegato in un’intervista: “Nel caso le emozioni negative sono troppo forti o 

situazioni in cui il minore ha difficoltà e tende sempre di più a chiudersi è importante per noi 

magari riuscire a trovare un supporto necessario” (Allegato OP2). Infatti, come afferma Iori 

(2006), attraverso l’autoconoscenza e l’autocomprensione possono essere trovati i 

presupposti per riscrivere la biografia del sé professionale. Di conseguenza, eessere 

educatori richiede una capacità di poter contare su una propria capacità di elaborazione 

adulta per prendersi cura di tutto quel materiale informe che la storia infantile lascia in eredità 

(Biffi & Macinai, 2020). Un intervistato in supporto alla teoria precedentemente esposta, 

spiega che: “Bisogna saper graduare nell’intervento, al momento opportuno o avere questa 

possibilità a cui tu puoi attingere che, ovviamente, si crea con l’esperienza e le strategie che 

ha imparato negli anni. Questa trasformazione è un qualcosa che avviene con l’esperienza.” 

(Allegato OP5). Per spiegare meglio questo concetto, è importante tenere in considerazione 

la maturità personale e professionale di un soggetto. Essa può essere descritta come: “lo 

sviluppo completo ed armonico dell’area affettiva, mentale, relazionale, morale e spirituale e 

come la capacità di integrare ed esprimere questi diversi ambiti della vita” (Mazzucchelli, 

2010, pag.7). Anche Goleman, nel suo testo “Lavorare con l’intelligenza emotiva” (2000), 

descrive una maggior crescita nell’Intelligenza emotiva (IE), con il termine di “maturità ”. Di 

conseguenza più siamo in grado di coltivare la nostra Intelligenza emotiva, apprendendo 

dalle diverse situazioni che si presentano nella vita di ognuno, più si diventa maturi. Quindi, 

si tratta di una competenza che si sviluppa durante tutto l’arco della vita, grazie 

all’esperienza e alle competenze che riusciamo a migliorare nel tempo, come confermato 

anche dall’educatore.  

Infine, ogni educatore ha la responsabilità di riconoscere il proprio disagio e i propri tentativi 

di schivarlo, tentando di comprendere e rielaborare le emozioni e gli impulsi contradditori che 

lo legano alla vittima e agli “attori” di violenza intrafamigliare. Senza questa rielaborazione di 

questi vissuti emotivi, l’operato dell’educatore potrebbe risultare intralciato da troppe 

implicazioni emotive irrisolte, andando ad influenzare l’intervento professionale complessivo. 

Ciò può portare ad invalidare le possibilità terapeutiche e di cambiamento dei minori collocati 

ma anche delle famiglie autrici di maltrattamento (Barberis, 2007).  

- Strumenti  

In tutte le interviste degli operatori intervistati viene ribadita l’importanza di lavorare su sé 

stessi, con il supporto altrui ma anche in solitudine.  

In questo senso, viene posto l’accento sulla conoscenza del proprio sistema di premesse 

che corrisponde a delle mappe emotive e cognitive che consentono di orientarsi nella varietà 

di informazioni che riceviamo nella quotidianità. Queste mappe racchiudono il sistema 

culturale, affettivo, sociale di ogni essere umano (Molteni et al., 2014). In questo senso, da 

ciò che emerge è fondamentale riuscire ad avere una conoscenza di sé e un’intervistata 

afferma che: “Beh molte emozioni si basano sul nostro sistema di premesse e quando ti dico: 

noi dobbiamo essere consapevoli di qual è il nostro sistema di premesse per capire se 

qualcosa ci sta toccando più di qualcos'altro eccetera, intendo dire che è fondamentale. Per 

capire il nostro sistema di premesse l'unico modo è confrontarsi chiaramente con l'altro” 

(Allegato OP4).  

Un altro aspetto ritenuto importante, secondo gli autori, inoltre, diventa importante conoscere 

quali processi cognitivi ed emotivi egli attiva nell’interazione con gli altri, in modo da poterli 

poi riconoscere e governare (Molteni et al., 2014). A questo proposito un’educatrice 
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intervistata conferma che: “(..) al contempo la postura giusta per mettersi in discussione 

perché altrimenti non ne esci. Puoi parlare anche con mille operatori ma se tu non sei 

disposto a rivedere o relativizzare o a prendere la consapevolezza di certi tuoi assunti di 

base, allora il confronto diventa comunque inutile, come l'esperienza” (Allegato OP4). 

Secondo Barberis (2007), la più frequente modalità di reazione ai propri vissuti emotivi è la 

rielaborazione individuale, intesa come il bisogno e il tentativo di ritrovare serenità ed 

equilibrio e d’integrare i sentimenti emersi nella relazione interpersonale instaurata con il 

minore attraverso una riflessione individuale. Dall’analisi delle interviste, svolte all’interno del 

contesto di un CEM, risulta invece molto importante il supporto tra colleghi, infatti  viene 

esplicitato che: “gli strumenti, o per meglio dire le risorse professionali utili in queste 

situazioni si riferiscono principalmente al lavoro di équipe, quindi al confronto interno (…)”  

(Allegato OP1). Secondo l’autrice Lorena Milani:  “(…) il lavoro di gruppo si differenzia anche 

per le procedure, per i compiti specifici, per i tempi e per i luoghi d’incontro e richiede 

determinate capacità umane indispensabili: capacità di collaborare e di cooperare; capacità 

di argomentare e di confrontarsi; rispetto delle regole democratiche; empatia; capacità di 

dialogare anche con linguaggi differenti; capacità di creare il gruppo e di socializzare; 

capacità di assumere ruoli differenti nel gruppo; capacità di adattamento al compito e al 

gruppo senza lasciarsi annullare da questo; leadership: ossia capacità di guida e di 

conduzione del gruppo, ma anche capacità di valorizzare le singole potenzialità e le differenti 

risorse umane. Perché il gruppo possa essere operativo ed efficace occorre che diventi 

équipe, ossia un gruppo organizzato che non sia solo un insieme di specialisti o di operatori 

tesi a difendere i propri punti di vista, ma un insieme di soggetti in grado di assumere la 

propria professionalità come capacità di sintesi del sapere, del saper fare e del saper essere; 

professionalità che da individuale deve diventare collettiva. (…) Diventare équipe vuol dire 

lavorare in modo che ciascuno si senta, ed effettivamente sia, protagonista e abbia al tempo 

stesso lo spazio necessario per agire in forma cooperativa. È importante evitare di dilatare le 

aspettative estranee all’efficacia del lavoro e al perseguimento degli obiettivi che rischiano di 

generare frustrazioni. A questo scopo è utile che i componenti di un’équipe imparino sempre 

più a collocare nei luoghi adeguati le proprie esigenze e i propri bisogni, per evitare 

confusioni e mistificazioni.” (Milani, 2014, pagg. 147–148).  Di conseguenza risulta 

importante il lavoro in équipe per alleggerire il proprio peso e per permettere un confronto: 

“Non tenere tutto sulle tue spalle e quindi essere parte di un'equipe dove è possibile un 

confronto.” (Allegato OP2) ma anche “perché altrimenti faremmo veramente fatica a 

scardinare quello che è il nostro punto di vista sulle situazioni.” (Allegato OP4). Come 

strumento, viene citato anche il lavoro di rete: “E poi alla base il lavoro di rete che reputo sia 

uno strumento che devi utilizzare e ti aiuta a non pensare al fatto di non credere di essere i 

salvatori del mondo da soli ma collaborare, collaborare e collaborare. Questo perché in 

situazioni così se non collabori ti bruci da solo.” (Allegato OP2). All’interno del lavoro di rete, 

come in quello d’équipe è fondamentale collaborare, infatti come descritto da Ripamonti 

(2018), questo processo sociale può essere definito dall’azione congiunta per il 

raggiungimento degli stessi obbiettivi. Secondo l’autore, infatti, per rendere possibile questo 

lavoro comune è fondamentale tenere in considerazione cinque elementi fondamentali: 

comunicazione e ascolto, coordinamento, tolleranza e fiducia reciproca, interessi allineati, 

norme e leggi istituzionali (Ripamonti, 2018). 

Un’importanza più elevata è data al supporto riscontrato nelle supervisioni sia di gruppo di 

lavoro che individuali. Secondo Allegri (1997), la supervisione consiste in uno spazio e un 
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tempo di sospensione, che permette all’operatore di ritrovare, accanto ad una riflessione 

guidata di un esperto esterno, una distanza equilibrata dall'azione, per analizzare con lucidità 

la dimensione emotiva e quella metodologica dell'intervento. In questo modo da poter 

ricollocarla in una dimensione corretta, con spirito critico e di ricerca. La maggior parte degli 

intervistati concordano sulla importanza di questo supporto nella pratica educativa, c’è chi 

afferma che: “la supervisione in questo mi ha aiutata tantissimo, anche la supervisione 

privata in alcuni casi, come quando mi sono resa conto che si trattava di situazioni davvero 

difficoltose a livello emotivo” (Allegato OP3) e infine: “ma anche a un supporto più concreto 

per il singolo operatore come la supervisione.” (Allegato OP1). Di conseguenza, risulta molto 

importante per gli operatori sociali sapersi prendere cura di sé stessi e questa risulta essere 

una delle competenze chiave e cruciali per chi lavora nel settore educativo ma soprattutto 

per chi entra in contatto con la vulnerabilità del minore che ha subito maltrattamento 

all’interno del contesto familiare (Mazzucchelli, 2010). Inoltre, la supervisione, come 

affermano gli autori Manzocchi, Martignoni e Pezzoli (2014), funge da guida per l’operatore 

sociale all’interno della relazione e corrisponde alla dimensione affettivo-simbolica che 

affianca quella pratico- cognitiva dell’individuo. Di conseguenza, il compito della supervisione 

è anche quello di offrire all’operatore un’esperienza di conoscenza di sé attraverso l’incontro 

con l’altro. In aggiunta, supervisione funge da confronto e supporto in merito a situazioni 

complesse e infatti un intervistato pone l’accento su questo, affermando che le supervisioni 

sono un momento utile alla condivisione e al confronto (Allegato OP5). In questo senso, 

traspare importante la sua utilità anche perché come viene spiegato in “Ombre e ferite 

dell’educazione” (2020), per poter condividere il dolore di una storia interrotta, gli operatori 

sono chiamati a istituire uno spazio terzo dove le proprie storie entrano in gioco, si 

espongono e sono messe a confronto con gli aspetti più invisibili e profondi della propria 

biografia (Biffi & Macinai, 2020).  Lo stesso intervistato afferma inoltre che: “Si cerca di tirar 

fuori queste cose durante le riunioni (…)” (Allegato OP5). Quindi anche le riunioni d’équipe 

risultano uno strumento fondamentale per il lavoro educativo, poiché come affermano 

Quaglino, Casagrande e Catellano (1996), il dialogo e il confronto all’interno dell’équipe 

caratterizzano il lavoro degli operatori sociali.   

Infine, da ciò che si è raccolto dalle informazioni presenti all’interno delle interviste poste agli 

educatori, risulta importante lavorare su sé stessi, attraverso la supervisione, ma anche in 

équipe e in rete. Un’educatrice infatti afferma che: “di conseguenza tutte queste riunioni, 

anche le riunioni di rete, ti permettono magari di uscire da questo vicolo cieco e di trovare 

delle soluzioni insieme e valorizzando anche altri punti di vista” (Allegato OP1). Come 

affermano gli autori Biffi e Macinai: “Lavorare in prossimità del trauma chiede agli educatori 

un lavoro oneroso per raggiungere un’integrazione emozionale, lavoro che presuppone la 

capacità di leggere i propri vissuti contro-transferali per evitare pericolose collusioni con il 

dolore dei bambini maltrattati.” (Biffi & Macinai, 2020, pag. 151). 
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7. Conclusione 

La parte conclusiva di questo lavoro di tesi sarà dedicata dapprima a dare una risposta alle 

domande di tesi che si basano sulle analisi delle interviste e la raccolta di concetti teorici 

avvenuta precedentemente. In un secondo momento si farà riferimento anche ai limiti e alle 

difficoltà riscontrate in questa ricerca. Infine, verranno esposte delle riflessioni in merito 

all’operatore sociale in relazione a ciò che è la tematica di questo lavoro di tesi.  

 

Qui di seguito vengono esposte nuovamente le domande di tesi: “Quali risultano essere, 

nello specifico, le emozioni provate dall’operatore sociale di fronte a queste 

situazioni? In che modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di 

maltrattamento intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono 

all’interno del lavoro educativo?”. Queste domande hanno permesso di indirizzare il 

lavoro di tesi durante tutto lo svolgimento di esso e di svolgere un’analisi più approfondita, 

per una scelta personale, all’interno del contesto del Von Mentlen di Bellinzona.  

Per dare una risposta a questi interrogativi posti, che hanno permesso la costruzione di 

questo lavoro, si può dunque affermare che tramite l’analisi precedentemente svolta, che 

comprende l’analisi tematica e comparativa, è stato possibile mettere in luce ciò che 

emergeva dalle interviste, cercando di cogliere tutti gli aspetti simili ma anche quelli differenti 

in merito alla percezione delle emozioni da parte degli operatori sociali in situazioni di 

maltrattamento intrafamigliare. Questo ha permesso anche di mettere a confronto, secondo 

le idee degli operatori, come queste emozioni entrano nella pratica educativa all’interno del 

contesto di un CEM.  

Alla luce della seguente indagine è possibile quindi affermare che le emozioni hanno un 

ruolo fondamentale nella pratica dell’operatore sociale che si trova confrontato con situazioni 

di maltrattamento intrafamigliare. Questo perché, l’operato svolto all’interno del CEM dove si 

vive una quotidianità con il minore maltrattato, porta alla luce i diversi sistemi di premesse 

che ognuno di noi si costruisce nel tempo e con sé anche i pregiudizi in merito alla 

situazione. Quest’ultimi possono dare leva ad emozioni contrastanti nell’operatore, sia nei 

confronti della famiglia che nei confronti del minore che ha subito violenza. Si può trattare di 

emozioni positive, come ad esempio l’amore, che secondo Plutchik (1982) e il circomplesso 

(vedi allegato 6) delle emozioni, non rientra nelle emozioni di base ma è derivante dal 

miscuglio di due emozioni di base positive: gioia e accettazione.  Oltre queste emozioni 

positive, molti degli intervistati concordano sulla presenza di emozioni che si possono 

connotare come negative: rabbia, paura e tristezza. Una forte importanza, riscontrata 

durante le interviste, è data al concetto di empatia che risulta essere più una competenza 

emotiva. Come abbiamo visto le diverse competenze emozionali che costruiscono 

l’Intelligenza emotiva, hanno una forte rilevanza per il lavoro sociale. Da quanto emerso, di 

conseguenza risulta importante prendersi cura di sé stessi e delle proprie emozioni. Lo 

strumento citato maggiormente dalle interviste riguarda il confronto, sia con l’équipe che 

attraverso la supervisione di gruppo e privata. Si può affermare che dalle interviste traspare 

poco l’auto-osservazione di sé stessi nella pratica educativa, ma è ipotizzabile che si tratti di 

un aspetto intrinseco ad esso, che sicuramente ha molta importanza per il lavoro 

dell’operatore sociale. Infatti, per attivare un confronto o una condivisione su questi temi è di 

fondamentale importanza attivare un percorso auto-osservativo di comprensione delle 

proprie emozioni in merito alla situazione di maltrattamento intrafamigliare.  
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In questo senso, le emozioni provate dall’operatore si inseriscono fortemente nel lavoro 

educativo e hanno un forte impatto sulle relazioni. Infatti, dalla raccolta di informazioni 

tramite le interviste, queste possono fungere da risorsa nella relazione educativa con il 

minore e la famiglia, ma anche come ostacolo alla pratica.  Esse possono essere 

considerate risorsa poiché rientrano come dimensione effettiva della pratica; in questo senso 

utile alla costruzione di relazioni di fiducia con le persone coinvolte ma anche perché 

permettono all’operatore di trovare una giusta distanza/vicinanza dalla situazione, 

permettendo di riflettere sul proprio ruolo e sul giusto posizionamento.  Dall’altro canto, però 

le emozioni suscitate possono essere anche ostacolo nella relazione educativa se il 

professionista non è in grado di riconoscerle o in caso di rimozione forzata delle stesse.  

Inoltre, risulta una parte fondamentale del lavoro dell’operatore sociale riuscire a governare 

queste emozioni, seguendo un’intenzionalità educativa che si basa sull’acquisizione delle 

esperienze passate, sulla conoscenza di sé e delle proprie emozioni. Si è posto molto 

l’accetto sull’aspetto riguardante la maturità personale e professionale che permette 

l’evoluzione del professionista della relazione in merito al tema riguardante le emozioni e che 

si basa su un apprendimento di competenze che avviene durante tutto l’arco della vita.  

Nel ruolo da ricercatrice, ho potuto osservare e constatare dalle interviste poste agli 

operatori, che tutti loro mettono molta passione all’interno del loro operato e che, anche in 

situazioni non inerenti al maltrattamento intrafamigliare, le emozioni giocano un ruolo molto 

grande nella pratica educativa e di conseguenza è opportuno dargli il giusto peso. Infatti, 

essendo delle interviste semi-strutturate, hanno permesso di aprire un dialogo improntato 

sulla tematica delle emozioni e questo ha portato delle volte ad introdurre situazioni non 

pertinenti al maltrattamento intrafamigliare ma che hanno avuto grande importanza ed 

impatto emotivo sugli operatori intervistati. Queste informazioni non sono state d’intralcio alla 

costruzione del lavoro poiché è stato possibile ritornare alla domanda posta senza alcun 

problema, senza influenzare quindi o circoscrivere in maniera eccessiva le risposte. È stato 

fondamentale riuscire a cogliere più aspetti, anche che fuorviassero dal tema scelto, per 

comprendere il tatto e la trasparenza con cui questi professionisti entrano in contatto con le 

vite, a volte piene di disagi, dei ragazzi e delle famiglie.   

 

Per quanto riguarda invece, le difficoltà riscontrate, ho potuto constatare che se ne sono 

presentate alcune durante lo svolgimento di questo lavoro di tesi. Nello specifico, la prima 

difficoltà riscontrata durante la stesura è inerente all’ampiezza della tematica scelta. Infatti, è 

stato molto complesso riuscire a definire cosa introdurre all’interno di questo lavoro di tesi e 

cosa tralasciare. Questo perché appunto, da come ho potuto constatare il tema inerente alle 

emozioni comprende tante sfaccettature che possono andare da un’analisi più 

sull’osservazione del comportamento interiore, come Ekman (1970), o più evoluzionistico 

delle emozioni come la visione esposta da Pluthchik (1982). Inoltre, è presente anche una 

visione sulle neuroscienze delle emozioni basate più sull’anatomia e la biochimica. 

Quest’ultima non è stata affrontata in questo lavoro di tesi, lasciando maggior spazio alle due 

citate precedentemente. In questo senso è stato doveroso selezionare le tematiche da 

trattare, di conseguenza quelle che ritenevo più opportune e che mi incuriosivano 

maggiormente per la stesura del lavoro. Di conseguenza, non è stato evidente farsi largo tra 

la grande quantità di teoria che tratta questa tematica così fondamentale, non solo per la 

pratica dell’educatore ma anche per la vita di ogni essere umano.  Inoltre, in merito ancora 

alle difficoltà riscontrate, posso affermare che è stato molto complesso definire uno 
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strumento opportuno a questa tematica. Affermo questo poiché trattare un tema così delicato 

non è evidente attraverso le interviste semi-strutturate, soprattutto perché mi trovavo di 

fronte a degli educatori che sono spesso a contatto con situazioni di maltrattamento e abuso 

e che avevano libera scelta di parlare o meno di questa tematica. Infatti, durante la maggior 

parte delle interviste, si sono presentati dei momenti in cui le persone intervistate erano 

commosse e toccate dalle esperienze passate che mi narravano. Questo ha permesso loro 

di riportare a galla vissuti passati in merito a queste situazioni, che in molti casi non hanno 

avuto un risvolto positivo sia per i minori, per le famiglie ma anche per gli operatori stessi.  

Da qui si possono collegare anche dei dubbi che hanno accompagnato, soprattutto nella 

parte iniziale, lo svolgimento del lavoro di tesi. Infatti, per quanto esposto prima, mi sono 

ritrovata a riflettere se le interviste semi-strutturate fossero adeguate, poiché si trattava di un 

vero e proprio dialogo inerente al tema delle emozioni, oppure era più opportuno utilizzare lo 

strumento del questionario. La scelta finale è ricaduta sulle interviste semi-strutturate poiché 

ho preferito che da questa trasparissero le vere emozioni provate dagli operatori e che ci 

fosse trasparenza nell’espressione di esse. È stato anche un metodo che ha facilitato 

l’espressione di alcuni operatori su delle difficoltà che hanno riscontrato. Successivamente le 

interviste, sono sorti anche dubbi in merito alla vera e propria gestione delle emozioni da 

parte degli operatori. Questo perché ognuno degli operatori intervistati attribuisce 

un’importanza diversa alla condivisione in équipe ma soprattutto in merito al tema delle 

supervisioni: chi si focalizza maggiormente su quella di gruppo e chi invece preferisce quella 

privata. Insomma, questo lavoro, mi ha dato la consapevolezza che non esiste un modello 

standard per riuscire nella gestione delle proprie emozioni da professionista, ma che è una 

scelta personale di come affrontare questo percorso di auto-osservazione.  

Invece, per quanto riguarda i limiti della ricerca, posso affermare che si può trattare di lavoro 

interpretativo poiché il campione delle interviste risulta essere molto limitato, di conseguenza 

non rappresentativo. 

 

Infine, le riflessioni in merito a questa figura professionale, dopo la redazione del seguente 

lavoro di tesi, riguardano principalmente la complessità della figura dell’operatore sociale, sia 

per il lavoro con la quale è confrontato quotidianamente ma anche per il coinvolgimento 

emotivo messo in atto nella relazione con i ragazzi. In questo senso, è stato possibile, 

attraverso le interviste, riflettere sulle diverse meta-competenze dell’operatore sociale, come 

appunto sull’auto-osservazione ma anche su una capacità critica costante che permette di 

leggere in modo adeguato le situazioni più coinvolgenti a livello emotivo, come possono 

essere quelle di maltrattamento intrafamigliare su minore collocato.  Inoltre, mi ha permesso 

di ampliare la mia riflessione anche sulla flessibilità dell’operatore sociale. Bauman, nel suo 

scritto “Modernità Liquida” (2011), descrive la figura dell’operatore sociale come una figura 

incerta, non definibile perché appunto opera nella complessità delle realtà umane che sono 

in continua trasformazione. Egli, inoltre, afferma che l’operatore sociale, come approfondito 

nel lavoro di tesi, affronta molti aspetti della vita quotidiana delle persone con cui lavora. Di 

conseguenza, per l’autore, la figura professionale dell’operatore sociale è liquida, ovvero che 

è caratterizzata da molta flessibilità per ricercare soluzioni funzionali nella complessità con il 

quale è confrontato.  Il lavoro degli operatori sociali che svolgono il proprio operato al Von 

Mentlen, è caratterizzato da questa flessibilità poiché lavora a stretto contatto con la 

complessità delle famiglie dei ragazzi collocati in istituto. Inoltre, si può considerare 

“flessibile” poiché è alla costante ricerca di soluzioni possibili e auspicabili che possono 



 

 

35 
Lavoro di tesi - Francesca De Pasquale 

35/84 
 

portare ad un cambiamento del sistema famigliare. Questi professionisti puntano molto sul 

lavoro di rete, sulla conoscenza del territorio e sulla centralità del lavoro con il minore ma 

anche con le famiglie. L’aspetto fondamentale di cui tiene conto il lavoro dell’operatore 

sociale in questo contesto è il benessere del minore.  Le interviste poste mi hanno permesso 

di riflettere su questo concetto e di come molto spesso, per raggiungere il più possibile il 

benessere del minore, il professionista è sollecitato a saper gestire nel modo più adeguato 

possibile le proprie emozioni, richiamate dalla situazione di maltrattamento intrafamigliare, 

senza che esse possano inserirsi all’interno dell’intenzionalità educativa con il minore e la 

famiglia. Essendo che appunto, si tratta di un tema così soggettivo, è importante tenere in 

considerazione i diversi tipi di reazioni che si possono avere provando determinate emozioni. 

In questo senso, lo scopo della ricerca è anche quello di andare a captare ma anche 

valorizzare le diverse risposte emotive degli operatori che si sono confrontati con situazioni 

di maltrattamento intrafamigliare, cercando di comprenderne ogni sfaccettatura e da cosa 

derivassero, mettendo da parte ogni giudizio. A livello personale, quindi ho potuto mettermi 

in una posizione di ascolto senza l’implicazione di alcun giudizio in merito alle situazioni che 

mi riportavano gli educatori nelle interviste. Inoltre, mi ha permesso di acquisire maggior 

consapevolezza in merito alle emozioni, che reputo da futura professionista, un tema sul 

quale porre un grande accento nella mia futura pratica professionale. Questo perché, grazie 

anche a questo lavoro, ho appreso l’importanza di continuare a lavorare su questi aspetti per 

tutto il tempo della pratica professionale, poiché si può continuare ad apprendere sempre 

dalle situazioni che si presentano.  Inoltre, ho appreso la fondamentale importanza di 

ascoltarsi, di ascoltare le proprie emozioni e le proprie sensazioni, cercando di dare loro un 

nome e trasportarle nella pratica in una maniera più possibile vicino alla realtà delle 

situazioni, adottando quindi uno sguardo consapevole sul proprio sentire. Per questo 

processo è fondamentale il supporto della supervisione sia di gruppo, ma reputo importante 

anche quella privata poiché permette di affrontare le tematiche più coinvolgenti a livello 

emotivo, anche adottando uno sguardo più vicino alla tua esperienza di vita.  
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8 (Centro Educativo per Minorenni della Fondazione von Mentlen - Concetto pedagogico, 2019) 
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Allegato 2  

Protezione fisica ed emotiva  

 

Art. 19 

 1.  Gli Stati parti adottano ogni misura legislativa, amministrativa, sociale ed 

educativa per tutelare il fanciullo contro ogni forma di violenza, di oltraggio o di 

brutalità fisiche o mentali, di abbandono o di negligenza, di maltrattamenti o di 

sfruttamento, compresa la violenza sessuale, per tutto il tempo in cui è affidato 

all’uno o all’altro, o ad entrambi, i suoi genitori, al suo rappresentante legale (o 

rappresentanti legali), oppure ad ogni altra persona che ha il suo affidamento. 

 2.  Le suddette misure di protezione comporteranno, a seconda del caso, 

procedure efficaci per la creazione di programmi sociali finalizzati a fornire 

l’appoggio necessario al fanciullo e a coloro ai quali egli è affidato, nonché per 

altre forme di prevenzione, ed ai fini dell’individuazione, del rapporto, del rinvio, 

dell’inchiesta, della trattazione e dei seguiti da dare ai casi di maltrattamento del 

fanciullo di cui sopra; esse dovranno altresì includere, se necessario, procedure di 

intervento giudiziario. 

 

Adozione di misure efficaci 

 

Art. 24 

1. Gli Stati parti riconoscono il diritto del minore di godere del miglior stato di 

salute possibile e di beneficiare di servizi medici e di riabilitazione. Essi si 

sforzano di garantire che nessun minore sia privato del diritto di avere 

accesso a tali servizi. 

2.  Gli Stati parti si sforzano di garantire l’attuazione integrale del summenzionato 

diritto ed in particolare, adottano ogni adeguato provvedimento per: 

a) diminuire la mortalità tra i lattanti ed i fanciulli; 

b) assicurare a tutti i minori l’assistenza medica e le cure sanitarie necessarie, 

con particolare attenzione per lo sviluppo delle cure sanitarie primarie; 

c) lottare contro la malattia e la malnutrizione, anche nell’ambito delle cure sani-

tarie primarie, in particolare mediante l’utilizzazione di tecniche agevolmente 

disponibili e la fornitura di alimenti nutritivi e di acqua potabile, tenendo conto 

dei pericoli e dei rischi di inquinamento dell’ambiente naturale; 

d)  garantire alle madri adeguate cure prenatali e postnatali;  

e) fare in modo che tutti i gruppi della società, in particolare i genitori ed i minori, 

ricevano informazioni sulla salute e sulla nutrizione del minore, sui vantaggi 

dell’allattamento al seno, sull’igiene e sulla salubrità dell’ambiente e sulla pre-

venzione degli incidenti e beneficino di un aiuto che consenta loro di mettere 

in pratica tali informazioni; 

a. sviluppare le cure sanitarie preventive, i consigli ai genitori e l’educazione ed i 

servizi in materia di pianificazione familiare. 

https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/1998/2055_2055_2055/it#art_19
https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/1998/2055_2055_2055/it#art_24
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3. Gli Stati parti adottano ogni misura efficace atta ad abolire le pratiche 

tradizionali pregiudizievoli per la salute dei minori. 

4. Gli Stati parti si impegnano a favorire ed a incoraggiare la cooperazione inter-

nazionale in vista di attuare gradualmente una completa attuazione del diritto 

riconosciuto nel presente articolo. A tal fine saranno tenute in particolare 

considerazione la necessità dei Paesi in via di sviluppo. 

 

Riconoscimento del diritto alla non violenza 

 

Art. 28 

1. Gli Stati parti riconoscono il diritto del fanciullo all’educazione, ed in 

particolare, al fine di garantire l’esercizio di tale diritto gradualmente ed in 

base all’uguaglianza delle possibilità: 

a) rendono l’insegnamento primario obbligatorio e gratuito per tutti; 

b)  incoraggiano l’organizzazione di varie forme di insegnamento secondario sia 

generale che professionale, che saranno aperte ed accessibili ad ogni 

fanciullo e adottano misure adeguate come la gratuità dell’insegnamento e 

l’offerta di una sovvenzione finanziaria in caso di necessità; 

c) garantiscono a tutti l’accesso all’insegnamento superiore con ogni mezzo 

appropriato, in funzione delle capacità di ognuno; 

d) fanno in modo che l’informazione e l’orientamento scolastico professionale 

siano aperte ed accessibili ad ogni fanciullo; 

e) adottano misure per promuovere la regolarità della frequenza scolastica e la 

diminuzione del tasso di abbandono della scuola. 

2. Gli Stati parti adottano ogni adeguato provvedimento per vigilare affinché la 

disciplina scolastica sia applicata in maniera compatibile con la dignità del 

fanciullo in quanto essere umano ed in conformità con la presente 

Convenzione. 

3. Gli Stati parti favoriscono ed incoraggiano la cooperazione internazionale nel 

settore dell’educazione, in vista soprattutto di contribuire ad eliminare 

l’ignoranza e l’analfabetismo nel mondo e facilitare l’accesso alle conoscenze 

scientifiche e tecniche ed ai metodi di insegnamento moderni. A tal fine, si 

tiene conto in particolare delle necessità dei Paesi in via di sviluppo. 

 

Art. 37 

Gli Stati parti vigilano affinché: 

a) nessun fanciullo sia sottoposto a tortura o a pene o trattamenti crudeli, inumani 

o degradanti. Né la pena capitale né l’imprigionamento a vita senza possibilità 

di rilascio devono essere decretati per reati commessi da persone di età infe-

riore a diciotto anni; 

b) nessun fanciullo sia privato di libertà in maniera illegale o arbitraria. L’arresto, 

la detenzione o l’imprigionamento di un fanciullo devono essere effettuati in 

https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/1998/2055_2055_2055/it#art_28
https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/1998/2055_2055_2055/it#art_37
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conformità con la legge, costituire un provvedimento di ultima risorsa ed avere 

la durata più breve possibile; 

c) ogni fanciullo privato di libertà sia trattato con umanità e con il rispetto dovuto 

alla dignità della persona umana ed in maniera da tener conto delle esigenze 

delle persone della sua età. In particolare, ogni fanciullo privato di libertà sarà 

separato dagli adulti, a meno che si ritenga preferibile di non farlo nell’in -

teresse preminente del fanciullo, ed egli avrà diritto di rimanere in contatto con 

la sua famiglia per mezzo di corrispondenza e di visite, tranne che in c irco-

stanze eccezionali; 

d) i fanciulli privati di libertà abbiano diritto ad avere rapidamente accesso ad 

un’assistenza giuridica o ad ogni altra assistenza adeguata, nonché il diritto di 

contestare la legalità della loro privazione di libertà dinanzi un Tribunale o altra 

autorità competente, indipendente ed imparziale, ed una decisione sollecita sia 

adottata in materia. 

 

Protezione del minore contro ogni forma di violenza sessuale 

 

Art. 34 

Gli Stati parti si impegnano a proteggere il fanciullo contro ogni forma di sfruttamento 

sessuale e di violenza sessuale. A tal fine, gli Stati adottano in particolare ogni 

adeguata misura a livello nazionale, bilaterale e multilaterale per impedire: 

a) che dei fanciulli siano incitati o costretti a dedicarsi ad una attività sessuale il-

legale; 

b) che dei fanciulli siano sfruttati a fini di prostituzione o di altre pratiche sessuali 

illegali; 

c) che dei fanciulli siano sfruttati ai fini della produzione di spettacoli o di mate-

riale a carattere pornografico. 

 

Adeguati provvedimenti da parte degli Stati 

 

Art. 39 

Gli Stati parti adottano ogni adeguato provvedimento per agevolare il riadattamento 

fisico e psicologico ed il reinserimento sociale di ogni fanciullo vittima di ogni forma di 

negligenza, di sfruttamento o di maltrattamenti; di torture o di ogni altra forma di pene 

o di trattamenti crudeli, inumani o degradanti, o di un conflitto armato. Tale 

riadattamento e tale reinserimento devono svolgersi in condizioni tali da favorire la 

salute, il rispetto della propria persona e la dignità del fanciullo. 

(ONU, 1989) 

https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/1998/2055_2055_2055/it#art_34
https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/1998/2055_2055_2055/it#art_39
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Allegato 3 

 
(Lips et al., 2020, pag. 13) 

 

Allegato 4 

 

 
(Lips et al., 2020, pag. 17) 

 

 

 

 



 

 

51 
Lavoro di tesi - Francesca De Pasquale 

51/84 
 

Allegato 5 

I fattori di rischio nei genitori e in chi si prende cura del bambino. 

Genitori o persone che si prendono cura dei minori che: 

• hanno difficoltà a costruire il legame affettivo con il neonato, conseguentemente, per 

esempio, ad una gravidanza difficile, a complicazioni alla nascita o a un senso di 

delusione nei confronti del bambino; 

• non dimostrano qualità educative verso il bambino; 

• sono stati maltrattati da bambini; 

• mostrano una mancanza di consapevolezza dello sviluppo del bambino o che hanno 

aspettative irrealistiche che impediscono la comprensione dei bisogni e dei 

comportamenti del bambino – per esempio, interpretando il comportamento scorretto 

del bambino come intenzionale, invece che come uno stadio del suo sviluppo; 

• rispondono a un comportamento ritenuto scorretto con punizioni o azioni  

inappropriate, eccessive o violente; 

• approvano punizioni corporali, quali mezzi di disciplina per i minori o credono nella 

loro efficacia; 

• usano la punizione corporale per insegnare ai figli la disciplina; 

• soffrono di problemi fisici o psicologici o sono affetti da disabilità cognitive che 

interferiscono con la loro capacità di crescere i figli;  

• evidenziano una mancanza di auto controllo quando sono tristi o arrabbiati; 

• abusano di alcool e droga, anche durante la gravidanza, il che incide negativamente 

• sulla capacità di accudire i figli; 

• sono coinvolti in attività criminali che danneggiano la relazione genitori e figli; 

• sono socialmente isolati; 

• sono depressi o evidenziano sentimenti di bassa stima di sé o inadeguatezza, 

• sentimenti che possono essere acuiti dal non essere in grado di rispondere 

completamente ai bisogni del bambino e della famiglia; 

• dimostrano scarse competenze educative legate alla giovane età o alla mancanza di 

educazione; 

• hanno vissuto difficoltà economiche. 

 

Fattori di rischio nel bambino 

Alcuni fattori di rischio sono riconducibili al bambino, ma ciò non comporta che il bambino sia 

responsabile per il maltrattamento che subisce, ma piuttosto che potrebbe essere più difficile 

da crescere poiché: 

• non è stato un bambino desiderato o non è stato in grado di soddisfare le 
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• aspettative o i desideri dei genitori, in termini per esempio, di sesso, aspetto fisico, 

temperamento o anomalie congenite; 

• ha bisogni elevati, un bambino, ad esempio nato prematuramente, che piange 

costantemente, che ha una disabilità fisica o mentale, o una malattia cronica;  

• piange in continuazione e non si è in grado di calmarlo e consolarlo facilmente; 

• ha lineamenti fisici, come anormalità al viso, per i quali il genitore sente un’avversione 

e reagisce abbandonandolo; 

• mostra sintomi di problemi di salute mentale; 

• evidenzia tratti della personalità o del temperamento che sono percepiti dal genitore 

come problematici, come l’iperattività o l’impulsività; 

• è un bambino nato a seguito di una nascita multipla, che ha messo alla prova la  

capacità del genitore di sostenere il figlio; 

• ha un fratello o fratelli, vicini di età, che richiedono attenzione da parte dei genitori; 

• è un bambino che o mostra problemi di comportamento pericoloso o è esposto ad 

essi, come violenza tra i partner, comportamento criminale, comportamento 

autolesionista, abuso sugli animali o aggressione continua tra pari.  

 

Fattori relazionali 

La composizione delle famiglie può variare ampiamente in relazione a circostanze singolari  

e alle norme della società locale. I fattori di rischio per il maltrattamento sui minori che 

possono ricondursi alle relazioni con la famiglia, gli amici, i partner e i pari includono: 

• mancanza della relazione padre-figlio e impossibilità ad instaurare un legame; 

• problemi fisici, dello sviluppo, o mentali di un membro della famiglia;  

• separazioni, come problemi legati a un matrimonio o a una relazione intima, che 

sfociano in disturbi mentali del bambino o dell’adulto, tristezza, solitudine, tensione o 

controversie in ordine alla custodia; 

• violenza nella famiglia tra genitori, tra bambini, o tra genitori e bambini;  

• ruoli di genere e ruoli nelle relazioni intime, come il matrimonio, irrispettose di una o 

più persone all’interno dalla famiglia; 

• isolamento nella comunità; 

• mancanza di una rete di supporto che sia d’aiuto nelle situazioni difficili o di stress 

che si possono verificare in una relazione; 

• mancanza di sostegno per l’educazione dei figli da parte della famiglia estesa; 

• discriminazione della famiglia in ragione dell’etnia, della religione, del genere, dell’età, 

dell’orientamento sessuale, della disabilità o dello stile di vita;  

• coinvolgimento in attività violente o criminali nella comunità. 
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Fattori di rischio relativi alla comunità 

Le caratteristiche degli ambienti di comunità che sono associati ad un maggiore rischio 

di maltrattamento sui minori includono: 

• tollerabilità della violenza; 

• disuguaglianze di genere e sociali nella comunità; 

• mancanza di un alloggio o alloggio inadeguato; 

• mancanza di servizi che supportino la famiglia e le istituzioni e che rispondano 

• a bisogni particolari; 

• alti livelli di disoccupazione; 

• povertà; 

• livelli pericolosi di piombo o altre tossine nell’ambiente; 

• vicinato che cambia sovente; 

• facile reperibilità di alcool; 

• commercio locale di droga; 

• politiche e programmi inadeguati che rendono più probabile il verificarsi del  

• maltrattamento sui minori. 

 

Fattori relativi alla società 

I fattori, in una società, che possono contribuire all’incidenza del maltrattamento sui 

minori includono: 

• politiche economiche, sociali sanitarie ed educative che danno luogo a standard di 

vita poveri, a disuguaglianze o instabilità socioeconomiche; 

• norme sociali e culturali che promuovono o esaltano la violenza verso gli altri,  

compresa la punizione corporale, così come presentata dai media, nelle musiche 

popolari o nei videogiochi; 

• norme sociali e culturali che richiedono ruoli di genere rigidi per gli uomini e per le 

donne; 

• norme sociali e culturali che sminuiscono lo status del minore nella relazione padre-

figlio; 

• esistenza di casi di pornografia infantile, di prostituzione e lavoro minorile. (World 

Health Organization, 2006, pagg. 14–17) 
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Allegato 6 

9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
9 (Plutchik, 1982) 
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Allegato 7 

Introduzione:  

Ho deciso di svolgere questa intervista al fine di rispondere alle mie domande di tesi “In che 

modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono all’interno del lavoro 

educativo? Quali risultano essere, nello specifico, le emozioni provate dall’operatore 

sociale di fronte a queste situazioni?”  

Di seguito, dunque, le esporrò̀ alcune domande che mi permetteranno di raccogliere del 

materiale informativo da utilizzare per la mia ricerca. Le domande sono indirizzate alla 

comprensione delle emozioni provate dall’operatore sociale nella relazione educativa con le 

famiglie e i minori, collocati nel CEM, e che presentano situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare. L’intervista sarà̀ anonima, verrà̀ registrata e poi trascritta personalmente da 

me, è libero di non rispondere alle domande.  

È d’accordo ad iniziare l’intervista? 

PRIMA PARTE: INFORMAZIONI GENERALI 

Età: 

Sesso: 

Formazione: 

Percentuale di lavoro in struttura: 

SECONDA PARTE: CONCETTO DI PROTEZIONE 

Secondo lei, cosa si intende con il concetto di “protezione dei minori”? 

In che modo viene concretizzata la funzione di protezione del minore all’interno della 

struttura? 

TERZA PARTE: VISSUTI EMOTIVI 

Cosa intende con il concetto di “maltrattamento intrafamigliare”? 

Quali sono, secondo lei, le emozioni suscitate più frequentemente nella relazione educativa 

con minori che hanno subito maltrattamento intrafamigliare? 

Quali sono i vissuti emotivi che ha sperimentato e/o sperimenta nel suo operato in situazioni 

di maltrattamento intrafamigliare? 

Nella sua carriera, si è presentata una situazione di maltrattamento intrafamigliare che lei 

reputa maggiormente coinvolgente a livello emotivo? In caso affermativo, quali sono stati i 

principali vissuti emotivi e professionali riscontrati nella relazione educativa? 

QUARTA PARTE: INTERVENTO EDUCATIVO E STRUMENTI 

In che modo tali vissuti, come educatore nel contatto e nella relazione quotidiana con 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare, possono essere risorsa nella relazione (sia nel 

rapporto con i minori che con il suo nucleo famigliare)? E come possono essere da ostacolo? 

Come ha trasformato l’emozione provata, in un’intenzionalità educativa che è risultata utile 

alla relazione con i minori e le famiglie? 

Secondo lei, quali potrebbero essere degli strumenti, intesi come risorse della professione, 

utili a far fronte a questi vissuti emotivi? 

Le è mai capitato di sentire il bisogno di confrontarsi su questi vissuti? In che modo è riuscito 

a trovare supporto e conforto in merito alle reazioni a tali vissuti? 

In che modo la sua équipe le è stata di supporto? 
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Si sono presentate, alcune situazioni, in cui si sono verificate delle difficoltà all’interno del 

lavoro d’équipe rispetto al confronto ed alla condivisione di tali vissuti emotivi con i colleghi? 

In caso affermativo, quali? (solo se esce il tema dell’équipe) 

Allegato 8 

Trascrizione delle interviste: 

Intervista OP1 

Introduzione 

Ho deciso di svolgere questa intervista al fine di rispondere alle mie domande di tesi “In che 

modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono all’interno del lavoro 

educativo? Quali risultano essere, nello specifico, le emozioni provate dall’operatore 

sociale di fronte a queste situazioni?”  

Di seguito, dunque, le esporrò̀ alcune domande che mi permetteranno di raccogliere del 

materiale informativo da utilizzare per la mia ricerca.  Le domande sono indirizzate alla 

comprensione delle emozioni provate dall’operatore sociale nella relazione educativa con le 

famiglie e i minori, collocati nel CEM, e che presentano situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare. L’intervista sarà̀ anonima, verrà̀ registrata e poi trascritta personalmente da 

me, è libero di non rispondere alle domande.  

È d’accordo ad iniziare l’intervista? 

 

PRIMA PARTE: INFORMAZIONI GENERALI 

Età: 31 

Sesso: Femmina 

Formazione: Educatrice  

Percentuale di lavoro in struttura: 80% 

SECONDA PARTE: CONCETTO DI PROTEZIONE 

INT: Secondo lei, cosa si intende con il concetto di “protezione dei minori”? 

OP1: Ehm, si intende gestire e mantenere un contesto di tutela per il minore, ovvero che 

possa offrire una stabilità e anche una sicurezza minore, che possa soddisfare i propri 

bisogni ehm se dovesse avere un vissuto anche difficoltoso da elaborare che possa 

ritagliarsi uno spazio anche per elaborare un po’ queste cose e che possono magari anche 

esprimere le proprie emozioni con tutta sicurezza e tranquillità, senza avere delle 

preoccupazioni o pressioni esterne. A grandi linee mi sembra un po’questa, secondo me la 

mia idea è un po' questa 

INT: Con pressioni esterne cosa intende? 

OP1: Pressioni esterne potrebbero essere: o persone familiari, magari se un bambino 

racconta qualcosa si sente un pò un traditore perché mette in cattiva luce il genitore, se il 

racconto è un racconto anche ad esempio di violenza o insomma divieti di situazioni 

negative. E quindi il minore può sentirsi molto combattuto e rischia anche magari di non 

sentirsi stimolato a tirato fuori queste cose per proteggere anche i genitori, per cui si fa 

anche si cerca di fare un lavoro in cui il minore venga protetto e di solito funziona anche 

mantenere il segreto professionale. 
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INT: In che modo viene concretizzata la funzione di protezione del minore all’interno della 

struttura?  

OP1: Beh si attiva una prima accoglienza minore dove si cerca di instaurare una relazione di 

fiducia e si cerca anche di offrire una certa serenità al bambino, magari proponendo anche 

delle attività più spensierate. E poi dopo anche in base alla relazione che si costruisce, si 

cerca anche di rispondere un po' ai bisogni del bambino e se necessario attivare anche un 

supporto psicologico, terapeutico e da lì potrà creare anche uno spazio tutto suo dove non 

verranno divulgate informazioni. È uno spazio dove potrà dire, esprimere ciò che sente di più 

e magari anche lavorare, oltre che sul bambino, col tempo anche iniziare a lavorare un pò 

con la famiglia per cercare di rafforzare anche il legame tra il bambino e la famiglia o anche 

la famiglia con gli operatori.  

 

TERZA PARTE: VISSUTI EMOTIVI 

INT: Cosa intende con il concetto di “maltrattamento intrafamigliare”? 

OP1: intrafamigliare significa all'interno del contesto della famiglia. Maltrattamento ehm sono 

tante cose. Beh, si può partire un pò da... dai diritti del minore per cui già partire da una 

violazione di uno di questi diritti viene ritenuto un maltrattamento. Come spiegare... beh 

potrebbe essere un maltrattamento a livello psicologico o maltrattamento a livello fisico o 

anche un maltrattamento viene ritenuto anche ad esempio essere trascurati e nei bisogni 

primari, quindi essere anche un pò abbandonati a sé stessi. Insomma, quando un bambino 

non riceve quel supporto necessario, anche l'educazione necessaria per uno sviluppo e un 

benessere personale e uno sviluppo positivo rischi di diventare un maltrattamento  

 

INT: Quali sono, secondo lei, le emozioni suscitate più frequentemente nella relazione 

educativa con minori che hanno subito maltrattamento intrafamigliare? 

OP1: Allora, e… inizialmente si prova della frustrazione perché magari in tanti casi si 

vorrebbe far qualcosa di concreto, dare un aiuto concreto e magari non sempre si riesce a 

concretizzare questo supporto. Magari tante volte si vorrebbe anche dire al genitore, “dai 

caspita hai un figlio e apprezza questa cosa e cerca di tirar fuori le risorse” e insomma si fa 

anche del male staccare il figlio dalla famiglia perché la realtà del che vive il figlio è quella e 

diciamo tagliarla così all'improvviso è anche un trauma per il bambino. Quindi sì, si sente 

anche un po' questa sensazione di impotenza, di frustrazione. Dall'altra parte si sente anche 

quella voglia di investire, quindi da una parte mi sento anche stimolata ad investire, a trovare 

anche un progetto o una soluzione o qualcosa che possa aiutare il minore anche la famiglia. 

Si cerca anche magari, se ci sono delle situazioni un pò più toccanti, di essere empatici 

ovvero il fatto che tu capisci o provi a immaginare che cosa abbia passato il minore. In 

questo caso diventa quasi un ostacolo un pò al lavoro perché ci si ritrova più fragili e quindi 

si cerca un pò di elaborare questa emozione e in un certo senso di accantonarla, di restare 

un pò più razionali e cercare di attivarsi e restare operativi. 

 

INT: Quali sono i vissuti emotivi che ha sperimentato e/o sperimenta nel suo operato in 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare? 

OP1: Per ciò che ho sperimentato sonno più sentimenti che riguardano quindi il senso di 

frustrazione e l’impotenza ma dall’altro anche la voglia di investire sempre più per il 

benessere del minore.  
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INT: Nella sua carriera, si è presentata una situazione di maltrattamento intrafamigliare che 

lei reputa maggiormente coinvolgente a livello emotivo? In caso affermativo, quali sono stati i 

principali vissuti emotivi e professionali riscontrati nella relazione educativa? 

OP1: Coinvolgente nel senso che magari ho un vissuto simile e potrebbe oppure è una cosa 

che mi tocca particolarmente? 

INT: Entrambe  

OP1: Sì mi è già successo di sentirmi tanto coinvolta e quindi qualcosa che mi ha toccato 

particolarmente. 

INT: E se ripensa a quella situazione quali sono stati i principali vissuti emotivi e professionali 

che ha riscontrato?  

OP1: Allora, me ne vengono in mente un paio. Beh, rientra sempre in gioco quel senso di 

impotenza, di frustrazione per non poter far qualcosa e beh anche un pò di tristezza perché 

sono cose negative e mi influenzano, dandomi un certo senso di tristezza. In altre situazioni 

invece si tratta di rabbia perché magari sono consapevole del fatto che forse ci sono delle 

persone che potrebbero fare qualcosa che però non so per un motivo per l'altro, non so 

magari il sistema che non lo permette, non vengono fatte o non si riesce ad attivare magari 

dei sostegni. E dopo niente cerco di elaborarle o di sfogarmi, di parlarne con qualcuno e poi 

da lì trasformare un po’ questi sentimenti in benzina per darmi la carica, per fare qualcosa.  

 

QUARTA PARTE: INTERVENTO EDUCATIVO E STRUMENTI 

INT: In che modo tali vissuti, come educatore nel contatto e nella relazione quotidiana con 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare, possono essere risorsa nella relazione (sia nel 

rapporto con i minori che con il suo nucleo famigliare)? E come possono essere da ostacolo? 

OP1: allora beh mi viene da pensare un ostacolo quando magari ti sembra di ritrovarti in un 

vicolo cieco e magari o ci si fa travolgere un po' sensazioni negative, dal senso di 

frustrazione e sembra che non ci sia una via d'uscita e può diventare un ostacolo. In quei 

casi il lavoro di squadra anche molto importante, ovvero il lavoro in équipe ma anche lavoro 

di supervisione e la condivisione con la direzione. Di conseguenza tutte queste riunioni, 

anche le riunioni di rete, ti permettono magari di uscire da questo vicolo cieco e di trovare 

delle soluzioni insieme e valorizzando anche altri punti di vista.  Questo tante volte funziona 

quindi in questi casi sempre importante lavorare insieme e se funziona diventa davvero un 

gran bel lavoro se non funziona bisognerà poi cercare anche lì di lavorare sul lavoro di 

gruppo.   

INT: Diciamo che per te è una risorsa quando questo incentiva a lavorare in gruppo ma 

dall’altro lato se si trovi magari in questo vicolo cieco da solo può essere un ostacolo 

OP1: Si ma capita anche magari che ci si trova in équipe educativa dove si concorda sul 

fatto che si tratta di una situazione molto complessa alla quale è difficile trovare una 

soluzione e in quel caso aiuta tanto condividere sia con la direzione che con la supervisione.  

INT: Ma nel pratico, nello specifico all’interno della relazione con il minore come il proprio 

vissuto emotivo può essere da ostacolo o da risorsa?   

OP1: Ok si, beh diventa un ostacolo quando magari nella relazione si sente una forte carica 

emotiva negativa ed è così forte che si fa fatica a prendersene carico, accogliere tutte queste 

negatività. Di solito capitato che magari si il ragazzo metteva un muro davanti, quando ad 

esempio si chiude in sé stesso e fatica ad esternare queste cose oppure le esterna ma in 

maniera aggressiva e difficoltosa da permetterci di accogliere tutto il suo malessere. Si sono 

anche presentate situazioni dove io ho avuto il bisogno di prendere delle distanze per 
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prendere fiato e dire “ok ho bisogno di prendere il tempo per riflettere per capire cos'è che mi 

fa scattare questa negatività, come posso uscirne”. Come risorsa beh la risorsa io la ritengo 

sempre importante.  Diventa una risorsa quando il minore riesce a gestire questa richiesta 

d’aiuto e riesce ad esprimerla e nella relazione magari c'è anche un buon legame di fiducia e 

diciamo che in quel caso può anche essere che il minore si sente anche più sereno tranquillo 

per potersi aprire e potersi sfogare e raccontare anche un pò le proprie difficoltà e le proprie 

le proprie emozioni.   

 

INT: Dall'altro lato con la famiglia come queste emozioni come possono essere risorsa e 

ostacolo nella relazione? 

OP1: Beh con la famiglia un pò più complesso proprio perché non c'è questo rapporto di 

quotidianità, che la vediamo tutti i giorni. Con la famiglia il lavoro anche un pò più lungo, 

secondo me, dove prima di tutto ci vuole un primo momento in cui ci si deve conoscere e in 

cui il genitore magari mette un pò alla prova l'operatore. Pian piano riesce a trovare un 

rapporto di fiducia con quell'operatore e solitamente questo accade dopo tanti mesi, magari 

in alcuni casi anche subito ma in altri casi accade dopo tanti mesi. Questo perché loro 

vedono concretamente con i fatti che siamo una figura professionale e che riusciamo 

davvero a soddisfare i bisogni della famiglia. In quel caso allora diventa una risorsa, quando 

si riesce a trovare questa relazione di fiducia. Invece è un ostacolo quando i familiari faticano 

ad aprirsi con gli operatori per mancanza di fiducia, magari per rabbia o magari perché 

diventiamo noi il capro espiatorio della situazione e risultiamo noi colpevoli di tutto di tutto ciò 

che accade del collocamento. Inoltre, diventa un ostacolo anche quando il genitore non 

mostra nessun interesse per il minore, in questo caso diventa un ostacolo diverso e bisogna 

cercare di trovare un minimo di collaborazione e di interesse da parte della famiglia nei 

confronti del minore. 

 

INT: Come ha trasformato l’emozione provata, in un’intenzionalità educativa che è risultata 

utile alla relazione con i minori e le famiglie? 

Nel caso le emozioni negative sono troppo forti o situazioni in cui il minore ha difficoltà e 

tende sempre di più a chiudersi è importante per noi magari riuscire a trovare un supporto 

necessario, sia per il minore come, ad esempio, una terapia o una presa carico terapeutica, 

dove il minore ha più facilità ad aprirsi ma anche per noi operatori come la supervisione e il 

confronto in équipe.  Inoltre, si pensa a proporre noi dell'attività ci potrebbero essere 

terapeutiche per il minore che lo aiutano un pò ad affrontare queste situazioni di difficoltà.  

 

INT: Secondo lei, quali potrebbero essere degli strumenti, intesi come risorse della 

professione, utili a far fronte a questi vissuti emotivi? 

OP1: Quindi per me gli strumenti, o per meglio dire le risorse professionali utili in queste 

situazioni si riferiscono principalmente al lavoro di équipe, quindi al confronto interno, ma 

anche a un supporto più concreto per il singolo operatore come la supervisione.  

 

INT: Le è mai capitato di sentire il bisogno di confrontarsi su questi vissuti? In che modo è 

riuscito a trovare supporto e conforto in merito alle reazioni a tali vissuti? 

OP1: In tutti questi anni di lavoro per me ha sempre aiutato il confronto con colleghi ma 

anche confronto in supervisione.  Anche perché se diventa un sentimento o una cosa 

collettiva diciamo che si alleggerisce e si trova quindi anche un po’ l'energia per pensare alla 
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soluzione o per riflettere un pò su sulla situazione. O anche il confronto con la rete, con 

l’assistente sociale, curatore, psicologa. Molte volte ha aiutato l’introduzione di una figura 

terapeutica per il minore, per ampliare anche i punti di vista e avere anche in più risorse su 

come affrontare le cose.  

 

INT: In che modo la sua équipe le è stata di supporto? 

OP1: Non so ad esempio mi capitava trovarmi in situazioni di stallo dove magari non riuscivo 

a trovare degli strumenti, anche per raggiungere degli obiettivi che mi ero prefissata nel 

progetto educativi, in quel caso condividevo con l'equipe. Grazie agli educatori nell'equipe 

che hanno più esperienza o anche grazie magari alla mia esperienza, che man mano 

accumulavo, riuscivo a trovare le risorse necessarie per raggiungere questi obiettivi. Si il 

confronto con gli altri, il punto di vista diverso. Non so adesso esempio concreto non mi 

viene in mente. 

 

INT: Si sono presentate, alcune situazioni, in cui si sono verificate delle difficoltà all’interno 

del lavoro d’équipe rispetto al confronto ed alla condivisione di tali vissuti emotivi con i 

colleghi? In caso affermativo, quali?  

OP1: Difficoltà all'interno dell'equipe intendi ad esempio che non sono un educatore non 

condivide il mio punto di vista su una certa cosa 

INT: Si  

OP1: Ok e lì beh ed importante esporre ognuno che ognuno esponga e proprio punti di vista 

e se sono tanto in disaccordo si cerca di trovare almeno un punto in comune compromesso 

per capire se si riesce trovare un accordo.  È sempre importante discuterne e alla fine 

magari aiuta tanto una terza figura, come non so ad esempio la figura della direzione, dove 

magari prende posizione dice piuttosto allora facciamo in questo modo. O comunque in 

équipe si parla e magari si cerca di negoziare un aspetto che permette a tutti di trovare un 

accordo e di agire in un determinato modo.  
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Intervista OP2 

Introduzione:  

Ho deciso di svolgere questa intervista al fine di rispondere alle mie domande di tesi “In che 

modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono all’interno del lavoro 

educativo? Quali risultano essere, nello specifico, le emozioni provate dall’operatore 

sociale di fronte a queste situazioni?”  

Di seguito, dunque, le esporrò̀ alcune domande che mi permetteranno di raccogliere del 

materiale informativo da utilizzare per la mia ricerca. Le domande sono indirizzate alla 

comprensione delle emozioni provate dall’operatore sociale nella relazione educativa con le 

famiglie e i minori, collocati nel CEM, e che presentano situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare. L’intervista sarà̀ anonima, verrà̀ registrata e poi trascritta personalmente da 

me, è libero di non rispondere alle domande.  

È d’accordo ad iniziare l’intervista? 

PRIMA PARTE: INFORMAZIONI GENERALI 

Età: 44 

Sesso: maschile 

Formazione: educatore 

Percentuale di lavoro in struttura: 100% 

SECONDA PARTE: CONCETTO DI PROTEZIONE 

INT: Secondo lei, cosa si intende con il concetto di “protezione dei minori”? 

OP2: È complesso riuscire a dare una risposta a questa domanda, ma dal mio punto di vista 

vuol dire offrire loro un posto dove poter esprimersi, dove poter crescere. Si crescere in un 

ambiente sano e attento alle esigenze del ragazzo. 

INT: In che modo viene concretizzata la funzione di protezione del minore all’interno della 

struttura? 

OP2: Ehm, beh conoscendo bene il ragazzo, relazionandosi con lui ma anche offrendogli le 

possibilità per potere crescere sia emotivamente che scolasticamente. In questo senso è 

seguito, il più possibile, a 360 °. 

TERZA PARTE: VISSUTI EMOTIVI 

INT: Cosa intende con il concetto di “maltrattamento intrafamigliare”? 

OP2: È un concetto molto vasto, può essere di tutto. Un maltrattamento può essere, beh si 

può andare dalla negligenza quindi dal non essere calcolato come ragazzo/bambino, 

insomma come persona o meglio come essere umano. Può essere appunto definita come 

negligenza, poi la negligenza psicologica appunto il non ascoltare i bisogni del ragazzo ad 

una negligenza anche materiale che può essere legata all’igiene o il non offrirti delle attività 

eccetera eccetera. Fino a dei maltrattamenti che possono anche di essere sia psicologici che 
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fisici, vabbè quest’ultimi mi sembrano abbastanza chiari. Ehm, poi la messa in pericolo dal 

ragazzo stesso tramite l’esposizione di materiale non adatto alla sua età, ma anche assistere 

a scene violente o pornografiche eccetera eccetera. 

INT: Quali sono, secondo lei, le emozioni suscitate più frequentemente nella relazione 

educativa con minori che hanno subito maltrattamento intrafamigliare? 

OP2: Beh, sicuramente l'empatia, ovvero il provare da parte dell’educatore a mettersi un po’ 

nei panni del ragazzo, cercare di capire quello che prova il ragazzo in un certo momento 

della sua vita quindi sicuramente l'empatia. Chiaramente però l’empatica fine a sé stessa 

non serve a nulla perché io posso capire quello che provi ma se rimango passivo non è che 

si aiuta questo ragazzo. Poi come sentimento potrebbe esserci anche una voglia di non… 

come si potrebbe dire. 

INT: magari è più semplice rimanere focalizzati sull’impatto emotivo più che sul sentimento  

OP2: Eh sì il sentimento può essere l’empatia. Per quanto riguarda l’impatto emotivo beh 

chiaro può essere, a dipendenza di quello che è successo, anche molto duro l’impatto 

emotivo, non sempre facilmente digeribile. Può esserci anche un certo scoraggiamento 

dell’educatore di fronte a certe rivelazioni da parte del ragazzo, quindi anche una certa 

compassione che può essere definita anche come amarezza.  

INT: Quali sono i vissuti emotivi che ha sperimentato e/o sperimenta nel suo operato in 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare? 

OP2: Beh, si mi è capitato anche di avere paura. Si mi è capitato di avere paura, ma paura 

soprattutto di non accorgersi di certe dinamiche o di non accorgersi certi avvenimenti che 

magari succedevano a casa o di non avere fatto abbastanza per cercare di denunciare o di  

segnalare una situazione pericolosa. 

INT: Nella sua carriera, si è presentata una situazione di maltrattamento intrafamigliare che 

lei reputa maggiormente coinvolgente a livello emotivo?  

OP2: Si certo me ne sono capitate parecchie all’interno della mia pratica professionale 

durante il corso degli anni.  

INT: In caso affermativo, quali sono stati i principali vissuti emotivi e professionali riscontrati 

nella relazione educativa? 

OP2: Puoi ripetermi la domanda? 

INT: Quali sono stati i principali vissuti emotivi e professionali che ha riscontrato nella 

relazione educativa con il minore e con la rispettiva famiglia? 

OP2: Beh, inizialmente sicuro un pò di sorpresa e anche, come accennato prima, un po' di 

paura beh perché mi è stata esposta una cosa molto grave. Adesso sto pensando a un caso 

particolare dove la cosa mi era stata esposta dal bambino davanti alla madre che aveva 

commesso questa cosa. Quindi si, chiaro la prima domanda che mi sono posto in quel 

momento è stata “e adesso che faccio?”. In quel momento ho provato anche un po' di 

disorientamento, perché non hai una risposta subito per ogni cosa. Poi ho provato anche 

timore per la gravità e l’incolumità ragazzo. 
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INT: Invece nei confronti della madre? Quali emozioni sono state suscitate da questa 

situazione esposta?  

OP2: In quel momento nei confronti della madre beh non pensavo tanto a lei in quel 

momento ma pensavo più all'incolumità del ragazzo. In quel caso, con la madre avevo 

comunque una buona relazione, però la mia attenzione si era veramente rivolta  

completamente ragazzo. Verso di lei, posso dire di aver provato una certa, in quel momento, 

una sorta di razionalità. Mi spiego meglio, razionalità nel senso che non era tanto 

un’emozione ma era più una consapevolezza che questa madre era difficoltà serie sia dal 

punto di vista scolastico che psicologico ed emotivo ma anche educativo. Quindi era una 

situazione in cui era presente una grande difficoltà materna nei confronti del ragazzo.  

QUARTA PARTE: INTERVENTO EDUCATIVO E STRUMENTI 

INT: In che modo tali vissuti, come educatore nel contatto e nella relazione quotidiana con 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare, possono essere risorsa nella relazione (sia nel 

rapporto con i minori che con il suo nucleo famigliare)? E come possono essere da ostacolo? 

Questo è un aspetto molto delicato perché può essere una risorsa ma può essere anche 

un’arma a doppio taglio, quindi molto molto molto molto delicato. Soprattutto se penso a 

questa situazione in particolare era stata davvero molto delicata. Appunto c'era un bambino 

che comunque sia, nonostante avesse subito dei maltrattamenti, comunque, voleva molto 

bene alla mamma e ne era molto affezionato. Quindi il fatto che lui ne abbia parlato penso 

che l'abbia liberato un po' da un peso, quello sicuramente sì ma è subentrato il fatto che io 

comunque non ho potuto tenermi questa informazione così grave e importante per me. 

Quindi ha fatto sì che altre persone venissero a conoscenza di quanto è successo e quindi si 

è messa in moto una macchina che io non riuscivo a controllare e sono state prese delle 

decisioni che andavano anche fuori da quanto io potessi decidere. Quindi si è delicato 

proprio per questo perché è importantissimo condividere con quelli con la rete e i colleghi 

quanto successo però d'altro canto c'è anche il fatto che se io dico una cosa che mi è stata 

detta dal ragazzo stesso, poi si mette in moto tutta una serie di decisioni e di misure di 

protezione, vuoi o non vuoi questo incide molto sul rapporto che si ha col ragazzo. Come 

risorse c’è stata una maggior protezione fisica verso il ragazzo, ma non psicologica. Ci 

rimaneva la relazione buona proprio con questo ragazzo, il quale comunque ha continuato a 

volere questa relazione fortunatamente. Sto pensando bene a cosa è successo perché si 

tratta di una situazione di anni fa. Beh, si non era una situazione di facile gestione, anche 

perché il ragazzo presentava disturbi del comportamento. La cosa positiva è che lui è riuscito 

a dire una cosa grave riguardava una persona a cui voleva molto bene e quindi ha avuto una 

sia potuto affrontare il problema. Ecco, si potuto anche lavorare con la madre in un secondo 

tempo su questa situazione specifica. Anche perché si trattava di una cosa che si è detta 

davanti a tutti, quindi, non c'era niente da nascondere. La mamma non poteva più 

nascondere questa cosa perché io sapevo, la rete avrebbe saputo e quindi si è potuto 

lavorare sia sulla madre che con il bambino. La cosa delicata è questo bambino non è più 

andato a casa per un bel periodo quindi da operatore sapendo ed essendo cosciente che per 

avermi detto una cosa questo bambino non è più tornato a casa. Ma anche qui non è stato 

un vero e proprio ostacolo, perché non c'era un'altra maniera per proteggere. No anzi, la 

vedo più come una risorsa perché nello stesso tempo la madre ha potuto chiedere aiuto. 

Come ostacolo se vuoi, forse è stata l’etichetta di maltrattante attribuita alla mamma da parte 
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della rete. Si da parte della rete, soprattutto l’autorità che ha svolto una riunione molto intesa 

nel quale si è etichettata la madre, facendola passare come una criminale nonostante le sue 

difficoltà di gestione erano evidenti. 

INT: Come ha trasformato l’emozione provata, in un’intenzionalità educativa che è risultata 

utile alla relazione con i minori e le famiglie? 

Come detto prima sono state emozioni basate più sul timore e sulla paura verso l’incolumità 

del minore. In questo caso sicuramente la condivisione di quanto è successo coi miei 

colleghi e con la rete. Questo ci ha permesso di avere più strumenti a disposizione per poter 

riaccogliere il ragazzo e per poter lavorare con la madre, con ovviamente tutte le difficoltà del 

caso che son state. 

INT: Secondo lei, quali potrebbero essere degli strumenti, intesi come risorse della 

professione, utili a far fronte a questi vissuti emotivi? 

OP2: intendi miei nello specifico? 

INT: si 

OP2: Non tenere tutto sulle tue spalle e quindi essere parte di un'equipe dove è possibile un 

confronto. Questo non solo all'interno dell’équipe ma anche con gli assistenti sociali, con i 

terapeuti. Però si la condivisione e il confronto sono alla base. 

INT: Le è mai capitato di sentire il bisogno di confrontarsi su questi vissuti? In che modo è 

riuscito a trovare supporto e conforto in merito alle reazioni a tali vissuti? 

OP2: Beh, è stata un alleggerimento di responsabilità sicuro, ma anche un poter vedere in 

maniera più oggettiva la situazione, lasciando un po' a côté tutti questi sentimenti di timore, 

di paura di non poter fare abbastanza. Non sono solo io che devo occuparmi di questo 

ragazzo, quindi, c’è una sorta di alleggerimento del carico emotivo.  

INT: In che modo la sua équipe le è stata di supporto? 

OP2: Tramite la condivisione e il confronto. 

INT: Si sono presentate, alcune situazioni, in cui si sono verificate delle difficoltà all’interno 

del lavoro d’équipe rispetto al confronto ed alla condivisione di tali vissuti emotivi con i 

colleghi? In caso affermativo, quali? (solo se esce il tema dell’équipe) 

OP2: Sì, io penso che ecco forse la difficoltà più grossa è quando sei tanto dentro in una 

situazione e difficile poter esporre la situazione in maniera chiara anche magari con dei 

colleghi che conosci molto bene. Quindi c'è sempre quel dubbio che il tuo collega non ti 

capisce al 100% come sei messo in quel momento e che non capisce neanche al 100% la 

tua visione di questa situazione. Questo è un po’ un pericolo, l'ho visto anche in altre 

situazioni.  Infatti, sei talmente dentro alla situazione che finché tutto va bene, va bene ma 

quando c'è un problema che può essere un maltrattamento o una rivelazione di 

maltrattamento improvvisa, lì possono esserci delle difficoltà di comprensione in équipe. 

Quando magari ci troviamo di fronte ad una situazione in cui bisogna agire anche 

abbastanza in fretta, beh bisogna comunque agire e non sempre si agisce in maniera  

compatta come équipe. Mi spiego meglio, che non sempre si può aspettare che tutti siano 

d'accordo di fare una certa cosa e poi la si fa, tante volte magari puoi condividere solo con 
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una o due persone che conoscono la situazione. In quel caso agisci senza aspettare il 

consenso da tutti e quindi non è sempre facile, anche soli solo esporre in maniera chiara ed 

esaustiva la situazione ma anche quello che provi e quello che pensi sia giusto fare.  

 

Intervista OP3 

Introduzione:  

Ho deciso di svolgere questa intervista al fine di rispondere alle mie domande di tesi “In che 

modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono all’interno del lavoro 

educativo? Quali risultano essere, nello specifico, le emozioni provate dall’operatore 

sociale di fronte a queste situazioni?”  

Di seguito, dunque, le esporrò̀ alcune domande che mi permetteranno di raccogliere del 

materiale informativo da utilizzare per la mia ricerca.  Le domande sono indirizzate alla 

comprensione delle emozioni provate dall’operatore sociale nella relazione educativa con le 

famiglie e i minori, collocati nel CEM, e che presentano situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare. L’intervista sarà̀ anonima, verrà̀ registrata e poi trascritta personalmente da 

me, è libero di non rispondere alle domande.  

È d’accordo ad iniziare l’intervista? 

PRIMA PARTE: INFORMAZIONI GENERALI 

Età: 44 

Sesso: femmina 

Formazione: educatrice 

Percentuale di lavoro in struttura: 70% 

SECONDA PARTE: CONCETTO DI PROTEZIONE 

INT: Secondo lei, cosa si intende con il concetto di “protezione dei minori”? 

OP3: Secondo il mio parere si intende una specie di vademecum forse, dove vengono 

elencate delle leggi che vadano a proteggere i ragazzi e bambini 

INT: In che modo viene concretizzata la funzione di protezione del minore all’interno della 

struttura? 

OP3: Attraverso sicuramente delle regole e delle leggi, secondariamente dei valori che 

devono essere parte della struttura, la quale senza non avrebbe modo di svolgere la propria 

funzione di protezione e di essere educatori. 

TERZA PARTE: VISSUTI EMOTIVI 

INT: Cosa intende con il concetto di “maltrattamento intrafamigliare”? 

OP3: Il concetto di maltrattamento intrafamigliare può essere visto in più modalità: c'è un 

maltrattamento fisico, un maltrattamento psicologico e c'è un maltrattamento anche legato ad 
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una trascuratezza del minore da parte dei genitori o di chi si prende cura del minore. 

Insomma, però sono comunque tutte e tre delle forme di maltrattamento verso il minore.  

INT: Quali sono, secondo lei, le emozioni suscitate più frequentemente nella relazione 

educativa con minori che hanno subito maltrattamento intrafamigliare? 

OP3: Dunque, vengono suscitate, dal mio punto di vista, maggiormente le emozioni primarie 

insieme a sentimenti di tenerezza ma anche sensazione di protezione che si possono 

definire con amore, ecco che forse riprende anche la domanda di prima cioè la protezione 

del giovane. Emozioni sempre riferite nei confronti del ragazzo sono di affetto, perché 

comunque anche noi siamo degli esseri umani e non siamo dei numeri per cui anche nei 

confronti dei ragazzi proviamo delle emozioni. Però fondamentalmente sono più concetto di 

affetto e di protezione. 

INT: se lei potesse definire questo senso di protezione in un’emozione, Scriveresti cioè con 

quale emozione per lei quale sarebbe? 

OP3: Affetto e tenerezza, che si possono riassumere in un certo senso in amore.  

INT: Quali sono i vissuti emotivi che ha sperimentato e/o sperimenta nel suo operato in 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare? 

OP3: Dunque, anche qui farei una differenziazione: ci sono i vissuti emotivi e impulsivi che 

sono le prime emozioni che provi e sono quelle che lo dice il termine stesso impulsivo che 

dentro di te non riesci a controllare che probabilmente non esprimi neanche perché sai che 

non bisogna. Eh, penso che sia anche naturale all'inizio a provare una sensazione di rabbia, 

di schifo e di frustrazione anche per questi ragazzi che hanno subito ciò all’interno del 

proprio nucleo famigliare. Però se prima ragioni con la pancia poi interviene la testa e da lì e 

cominci ad osservare la situazione da un punto di vista molto più razionale ed obiettivo, 

tenendo conto delle fragilità del bambino in primis dei suoi bisogni ma anche nelle 

problematiche dei genitori. 

INT: Nella sua carriera, si è presentata una situazione di maltrattamento intrafamigliare che 

lei reputa maggiormente coinvolgente a livello emotivo? In caso affermativo, quali sono stati i 

principali vissuti emotivi e professionali riscontrati nella relazione educativa? 

OP3: Devo dire la verità ce ne sono state tante, ma pensandoci bene si è presentata una 

situazione in passato che mi ha colpita maggiormente, ma non tanto per l’impatto emotivo 

ma piuttosto per la situazione in sé. In quel caso, nei confronti dei minori ti rendi conto che 

sei a contatto con un minore traumatizzato e che quindi non aveva fiducia. Magari ti confronti 

con questi ragazzi che mettono in atto atteggiamenti e comportamenti aggressivi o seduttivi 

a dipendenza della situazione, che magari ti chiedono aiuto ma al contempo ti respingono. In 

questi casi è molto difficile avere una distanza/vicinanza relazionale adeguata perché devi 

stare attento a come ti muovi e a cosa dici perché potresti andare a toccare dei tasti molto 

dolenti. Per quanto riguarda la famiglia, beh mi son trovata confrontata con una famiglia 

molto problematica e molto oppositiva nei confronti degli educatori, per cui anche in questo 

caso c’è stato molto da lavorare. Ti parlo principalmente della madre che si poneva in modo 

molto aggressivo nei nostri confronti. L’emozione più forte che ho provato in questa 

situazione è una situazione di rabbia, soprattutto nei confronti della rete poiché ci son voluto 
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molti mesi prima che questa ragazza venisse presa a carico a livello terapeutico, ecco sì 

magari più frustrazione. 

QUARTA PARTE: INTERVENTO EDUCATIVO E STRUMENTI 

INT: In che modo tali vissuti, come educatore nel contatto e nella relazione quotidiana con 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare, possono essere risorsa nella relazione (sia nel 

rapporto con i minori che con il suo nucleo famigliare)? E come possono essere da ostacolo? 

OP3: Ecco, come detto prima, trovo che sia normale avere queste reazioni di pancia all'inizio 

però dopo se vuoi lavorare col ragazzo devi elaborare per cui cercare anche di mettere da 

parte e lavorare anche la famiglia del bambino.  Le emozioni che ho provato mi hanno 

aiutata da un lato perché, comunque, ho sempre avuto quella delicatezza nei confronti dei 

bambini, dovuta anche una bella dose di empatia, l’ascolto e questa energia che si crea. 

Però mi hanno aiutato anche le emozioni provate nei confronti dei genitori perché è come se 

da un lato erano genitori trascuranti, beh erano comunque persone che quando conosci da 

vicino ti fanno a loro volta un pò di pena se si può definire così. Pena perché sai che alla 

base c’è una grande richiesta di aiuto e che questi maltrattamenti sono generati da difficoltà 

nella cura del minore. Invece, credo personalmente, che possono diventare ostacolo se non 

ti rendi conto del fatto di provarle. Se tu parti già sapendo che è normale provare delle 

emozioni anche da educatore, senza nasconderti dietro un dito e quindi internamente lo sai 

poi riesci ad elaborarle. Ma se parti già con il dire che è impossibile provare emozioni e che 

devi rimanere concentrato solo sul bambino, beh qui non sei onesto con te stesso, con le tue 

emozioni ma anche on il bambino. Per cui sempre prendere coscienza, parlarne e avere 

qualcuno che ti ascolti come un supervisore che reputo che in queste situazioni sia 

necessario.  

INT: Come ha trasformato l’emozione provata, in un’intenzionalità educativa che è risultata 

utile alla relazione con i minori e le famiglie? 

OP3: Anzitutto ho cercato, perché poi è facile dire ho messo da parte i pregiudizi dato che 

quelli ci sono sempre, però ho tentato di mettermi in una posizione di ascolto sì della ragazza 

che comunque veniva ascoltata anche da altre figure, come da terapeuti, eh ma anche nei 

confronti dei genitori.  Per quel poco che magari era possibile collaborare e ho sempre 

cercato di trovare le risorse anche di questi ultimi perché è collaborando con la famiglia 

riesce ad aiutare il ragazzo, laddove possibile. Se non è possibile si fa molta più fatica ma in 

questo caso è stato faticoso perché la famiglia non voleva collaborare con noi ma per quelle 

poche cose che siamo riusciti a mettere in atto insieme a loro, anche con la poca 

collaborazione che si è riuscita a trovare sicuramente è stata d’aiuto. Quindi sempre tener 

conto del generale non solo dello specifico. 

INT: Secondo lei, quali potrebbero essere degli strumenti, intesi come risorse della 

professione, utili a far fronte a questi vissuti emotivi? 

OP3: Non so se sia uno strumento o una dote che qualcuno ha ma sicuramente una dote 

che uno deve avere è l’ascolto, poi il mettere, almeno nel limite del possibile, da parte quelli 

che sono i propri vissuti e/o i propri pregiudizi. Questo pur tenendo sempre a mente che 

resteranno però ecco cercando di non metterli in primo piano. Quindi l’ascolto o per meglio 

dire empatia effettivamente, poi la collaborazione con la famiglia e il suo coinvolgimento. E 
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poi alla base il lavoro di rete che reputo sia uno strumento che devi utilizzare e ti aiuta a non 

pensare al fatto di non credere di essere i salvatori del mondo da soli ma collaborare, 

collaborare e collaborare. Questo perché in situazioni così se non collabori ti bruci da solo.  

INT: Le è mai capitato di sentire il bisogno di confrontarsi su questi vissuti? In che modo è 

riuscito a trovare supporto e conforto in merito alle reazioni a tali vissuti? 

OP3: Sempre e la supervisione in questo mi ha aiutata tantissimo, anche la supervisione 

privata in alcuni casi, come quando mi sono resa conto che si trattava di situazioni davvero 

difficoltose a livello emotivo e poi la condivisione con i colleghi. Credo che si parta da questo, 

dalla condivisione con i colleghi, il supporto dei colleghi, la condivisione con la direzione e 

poi in terzo luogo una supervisione generale e privata. 

INT: In che modo la sua équipe le è stata di supporto? 

OP3: Con l’ascolto. Penso che anche solo l'ascolto e la condivisione delle proprie emozioni, 

cioè fatto di esprimere ai colleghi magari delle emozioni che ovviamente non potresti mai 

esprimere durante una riunione di rete o davanti al bambino, davanti un genitore. Il fatto di 

poterti confrontare e di avere questa osmosi, questo scambio: tu prendi da loro le loro 

emozioni, le traduci magari gliele restituisci in un modo che per loro è più leggero no da 

affrontare ed è la stessa cosa vale per gli altri. Infatti, è proprio vero che quando si ha un 

problema, spesso è più facile occuparsi dei problemi degli altri perché si riesce a 

relativizzare certe cose anche no però sicuramente l'ascolto. 

INT: Si sono presentate, alcune situazioni, in cui si sono verificate delle difficoltà all’interno 

del lavoro d’équipe rispetto al confronto ed alla condivisione di tali vissuti emotivi con  i 

colleghi? In caso affermativo, quali?  

OP3: Non direi, direi che nelle situazioni così delicate, di sofferenza così forte per il ragazzo 

ma comunque anche di sofferenza nostra, l’équipe ha dimostrato la sua forza. Questo 

indipendentemente dal tipo di équipe, ma in questi momenti ci si è sempre supportati tutti e 

questo ha aiutato tantissimo tutti noi.  
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Intervista OP4 

Introduzione:  

Ho deciso di svolgere questa intervista al fine di rispondere alle mie domande di tesi “In che 

modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono all’interno del lavoro 

educativo? Quali risultano essere, nello specifico, le emozioni provate dall’operatore 

sociale di fronte a queste situazioni?”  

Di seguito, dunque, le esporrò̀ alcune domande che mi permetteranno di raccogliere del 

materiale informativo da utilizzare per la mia ricerca. Le domande sono indirizzate alla 

comprensione delle emozioni provate dall’operatore sociale nella relazione educativa con le 

famiglie e i minori, collocati nel CEM, e che presentano situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare. L’intervista sarà̀ anonima, verrà̀ registrata e poi trascritta personalmente da 

me, è libero di non rispondere alle domande.  

È d’accordo ad iniziare l’intervista? 

PRIMA PARTE: INFORMAZIONI GENERALI 

Età: 33 

Sesso: femmina 

Formazione: triennale come educatrice e una specialistica nella progettazione e gestione 

dell’intervento educativo nel disagio sociale, CAS in protezione dei minori alla SUPSI 

Percentuale di lavoro in struttura: 90% 

SECONDA PARTE: CONCETTO DI PROTEZIONE 

INT: Secondo lei, cosa si intende con il concetto di “protezione dei minori”? 

OP4: È una domanda molto difficile, poiché ci sono degli indicatori legati alle leggi e di 

conseguenza anche alle decisioni. Credo si tratti di un tema molto aperto sul quale non 

voglio esprimere un’opinione piuttosto che un’altra, poiché credo che sia qualcosa anche 

molto in costruzione. In generale, il concetto di protezione dovrebbe essere garantire al 

minore un contesto, che non per forza è un CEM ma la stessa famiglia con l’aggiunta dei 

giusti supporti, dove può svilupparsi e crescere con la sufficiente serenità relazionale ed 

emotiva. Eh, sì poi interrogarsi sul come, ma lo scopo dovrebbe essere di qualsiasi 

intervento rivolto al maltrattamento questo. Senza rimuovere tout court la relazione con la 

famiglia ma cercando di capire quindi inglobarla all'interno di un contesto più sereno. 

INT: In che modo viene concretizzata la funzione di protezione del minore all’interno della 

struttura? 

OP4: Beh, allora chiaramente siamo un CEM, quindi c'è di base un allontanamento familiare 

che può essere fatto in diverse misure a seconda della specificità della situazione. Quindi 

fondamentalmente il cem offre un contesto altro dove prendersi questo momento di 

allontanamento da un contesto che invece era in quel momento maltrattante. Quindi questo 

è il meccanismo di base del cem e poi all'interno del CEM si cerca di offrire ragazzi, oltre che 

un contesto, un ambiente sereno anche offrire loro, come dire una sorta di entourage 
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relazione che possa permettergli di confrontarsi con altri e sperimentare altre relazioni con 

l'adulto. Questo può anche favorire un pò la rielaborazione di quello che è invece il contesto 

familiare e da lì poi tutto il lavoro che comunque poi molto complesso però il meccanismo di 

base dovrebbe essere questo. 

TERZA PARTE: VISSUTI EMOTIVI 

INT: Cosa intende con il concetto di “maltrattamento intrafamigliare”?  

OP4: Esistono tante tipologia di maltrattamenti ma credo sia importante piuttosto riflettere  

rispetto a quanto l’allontanamento possa essere sempre una soluzione in caso di 

maltrattamento, nel senso che ci sono forme di maltrattamento come ad esempio l’incuria o 

la negligenza rispetto a determinati aspetti della cura riguardanti la cura del bambino, da un 

certo punto di vista forse l’allontanamento è una soluzione che potrebbe essere ovviata da 

altri tipi di servizi che al momento però scarseggiano sul territorio. Bisogna sempre tenere in 

considerazione che l’allontanamento crea comunque un distacco ed ha una forte portata 

nella vita del ragazzo. La domanda che dobbiamo porci, secondo me, come operatori del 

CEM, a quali forme di maltrattamento si può dar seguito ad un collocamento e quali invece 

con le giuste risorse e supporti rivolte alle famiglie possono evitare questo trauma. Dal mio 

punto di vista il maltrattamento che necessita di un punto di stacco, di pausa e di cercare in 

qualche modo di facilitare l’elaborazione delle cose con una pausa relazione, che non vuol 

dire totale. Mentre gli altri casi di maltrattamento palesi, non entro in merito, ma anche questi 

non implicano che poi non ci debba essere un lavoro di riavvicinamento ma che necessitano 

di uno stacco immediato. Poi c’è questa zona grigia di maltrattamento, soprattutto quello 

legato all’incuria, che probabilmente attualmente adesso, non sempre ma a volte, si danno 

delle risposte di allontanamento alle quali però non viene dato sufficientemente seguito ad 

un lavoro di ristabilire le condizioni in famiglia purché i ragazzi possano essere riaccolti. 

Spesso questi maltrattamenti sono dovuti ad una scarsità di risorse all’interno del nucleo 

famigliare, quindi rientra si nell’ottica del maltrattamento, ma i nostri ruoli dovrebbero essere 

molto diversi e il nostro modo di supportare le situazioni, dovrebbero essere molto diverse a 

seconda del tipo di maltrattamento. Reputo che adesso il cappello di maltrattamento sia 

davvero ampio e quindi include situazioni diverse che necessitano di risposte diverse.  

INT: Quali sono, secondo lei, le emozioni suscitate più frequentemente nella relazione 

educativa con minori che hanno subito maltrattamento intrafamigliare? 

OP4: Allora io penso che nel momento in cui un bambino, un ragazzo ti racconta determinati 

agiti siamo esseri umani per cui è inevitabile che determinate emozioni anche personali o 

anche il famoso “cosa farei io in quella situazione” o “come agirei io” o “come mi sentirei io in 

quella situazione”, è parte dell'essere umano non può essere rimosso, non siamo robot. 

Quindi questa cosa emerge, poi dopo l'operatore consapevole del proprio lavoro è in grado 

innanzitutto di capire che ci sono condizioni variabili e condizioni di partenza diverse 

all'interno di ogni situazione, che portano uno stesso episodio che nella tua vita avrebbe un 

simile significato, ad averne uno diverso o parzialmente diverso in un'altra situazione. Di 

conseguenza è pericoloso relativizzare quello che incontri nella storia di vita di ciascuno 

perché altrimenti diventa una lettura molto lineare e molto rischiosa quella di dire “io questa 

situazione non la concepisco per cui la etichetto come buona, cattiva, irrecuperabile”. Questo 

è molto pericoloso perché preclude poi un lavoro. Anche qua chiaramente bisogna molto 
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distinguere di cosa si sta parlando, vale per tutto però è chiaro che in entità diverse. Non 

voglio farti troppi esempi però giusto per esemplificare un pò quello che sto dicendo: è chiaro 

che in una famiglia ad esempio dove c'è una mamma sola, con tanti bambini e scarse risorse 

economiche con aggiunta magari una situazione è legata al tipo di permesso, che spesso 

caratterizzata da una precarietà anche esistenziale proprio di vita su un territorio, beh tutto 

insieme può far capire bene come magari gli strumenti per gestire quella situazione lì e le 

risorse,  le energie siano molto più basse di quelle che noi potremmo figurarci in una 

situazione di “normalità”. Quindi ecco capito dalle basi. In questo senso qui è chiaro che 

contestualizzando in quel nucleo familiare, quello che succede come ad esempio appunto il 

metodo educativo dell’alzare le mani sul bambino, ecco su cosa si può fare per dare, offrire 

anche altri strumenti.  Per tornare alla tua domanda iniziale, cioè spesso è molto facile 

all'inizio sentirle magari in pancia però dopodiché la nostra professionalità e anche cercare di 

guardare globalmente, spogliandoci di quelle che sono le nostre letture personali. Questo 

può favorire l’adozione di letture diverse che poi ti possono permettere di trasformare 

quell'emozione in un pensiero diverso e uno strumento poi di lavoro per te. 

INT: Quali sono i vissuti emotivi che ha sperimentato e/o sperimenta nel suo operato in 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare? 

OP4: Allora sì, all'inizio penso quando ho iniziato a lavorare facevo un pochettino più fatica a 

scindere quelli che magari erano le mie sensazioni. O meglio lo fai comunque, con questa 

operazione di cercare di spogliarti dai tuoi pregiudizi però è un pò più difficile all'inizio.  Nel 

senso che contestualizzare è una parola poi farlo è complesso. Ecco, ad esempio, magari 

sul momento quando hai il bambino che ti riporta certe cose e sai che comunque c'è anche 

un una rete intorno che quella cosa è la può vedere come episodio senza contestualizzarla 

nella situazione familiare più complessa, questo può essere anche un elemento pericoloso 

da qualche parte.  Ad esempio, anche il non so, non fare la doccia un bambino consiste nel 

non prendersi cura sufficientemente di lui, nella sua igiene personale. Può essere letta, se 

prendi in considerazione il singolo elemento, come un non mi interessa e non mi prendo cura 

di mio figlio o visto in una situazione più globale, dove riesci a vedere un po’ tutti gli elementi, 

le difficoltà e il vissuto dei genitori eccetera. In questo modo riesci anche a capire, non tanto 

il senso della cosa, ma dove c’è carenza di risorse genitoriali. Quindi spesso anche lì 

bisogna sapere, non solamente leggere noi questa queste emozioni che proviamo e 

utilizzarle nella relazione col bambino ma anche proprio nell'osservazione più globale della 

situazione e nella condivisione con la rete. Quindi le emozioni sono chiaramente a volte di 

pancia e possono basarsi sul livello empatico, chiaramente sentire quello che ti porta nel 

bambino come la tristezza, il senso di rifiuto che ha, eccetera. L'emozione che poi provi tu e 

quella a livello empatico di tristezza e di dispiacere, di volontà di supportarlo ma appunto in 

una situazione complessa dove comunque c'è una famiglia che spesso ha un affetto di base 

ma che fatica ad esprimerlo. Non voglio sembrarti fredda però poi in realtà sono emozioni 

che proviamo perché è giusto che proviamo, perché è normale che lo facciamo. Poi appunto 

se vissute nel modo corretto a livello umano e professionale possono diventare veramente 

uno strumento di lavoro nel senso che anche nella relazione col genitore questa cosa può 

essere può essere positiva provare queste emozioni. 
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INT: Nella sua carriera, si è presentata una situazione di maltrattamento intrafamigliare che 

lei reputa maggiormente coinvolgente a livello emotivo? In caso affermativo, quali sono stati i 

principali vissuti emotivi e professionali riscontrati nella relazione educativa? 

OP4: Ma sai che in realtà no. Nel senso ci sono situazioni che magari le vivi come più vicine 

perché da qualche parte sono cose che o hai vissuto o che hai visto. Comunque, sai 

l'educazione cambia nel corso degli anni e quello che 25 anni fa era normale oggi non lo 

sono più.  Nel corso degli anni è aumentata la sensibilità, per cui giustamente quelle 

situazioni che in passato erano considerate normali oggi sono situazioni che sono un pò 

sotto la lente di ingrandimento dei servizi. Appunto, magari, certi episodi sono più vicini forse 

a quello che era l'educazione qualche decennio fa e quindi da qualche parte ci sono 

emozioni, beh voglio dirtela bene perché non voglio essere fraintesa. Allora non è che le 

squalifichi come poco importanti però semplicemente capisci meglio il funzionamento che 

può esserci dietro a quella cosa lì. Invece le forme di maltrattamento che vanno un pò al di là 

di questo, ovvero dove c'è una violenza più sistematica e regolare all'interno del nucleo 

familiare, dove magari c'è una psicopatologia di un genitore che lo porta a essere 

particolarmente anche aggressivo… Ecco queste forse sono quelle che, sempre partendo 

dai nostri codici, fatichiamo un pò di più inizialmente a capire. In questi casi per me, ci vuole 

un attimo di più ecco perché stridono maggiormente con quello che però il mio sistema di 

valori e di premesse che è situato nella mia situazione, nella mia vita e nella mia cultura.  

Chiaramente non vuol dire che siano peggio ma sono semplicemente più lontane dal mio 

sistema di premesse quindi ci metto un pò di più ad inglobarle. 

QUARTA PARTE: INTERVENTO EDUCATIVO E STRUMENTI 

INT: In che modo tali vissuti, come educatore nel contatto e nella relazione quotidiana con 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare, possono essere risorsa nella relazione (sia nel 

rapporto con i minori che con il suo nucleo famigliare)?  

OP4: Sono risorsa nel senso che si parte da lì, che quando tu ti relazioni a qualcuno se non 

traspaiono le tue emozioni, rispetto a quella cosa che ti sta portando che è un vissuto molto 

denso a livello emotivo, dal mio punto di vista non può esserci la relazione. Intendo che se io 

ti do un rimando asettico e privo di ogni sentimento, io non mi sto relazionando a te come 

persona quindi non ti sto considerando in quanto persona di conseguenza. Lo strumento di 

lavoro, dal mio punto di vista, è il fatto che il vissuto emotivo deve entrare nella relazione e 

dobbiamo saperlo gestire. E questo vale nella relazione del minore ma anche con la famiglia 

eccetera. Fondamentalmente, dal mio punto di vista, è un mito irraggiungibile quello 

dell'operatore che non prova i sentimenti o quello che riesce a rimuoverli. Nel momento in cui 

noi riusciamo ad essere consapevoli delle nostre emozioni, dei nostri risentimenti e di come 

entrano e nella nostra vita e nelle nostre relazioni poi possono diventare risorse e strumenti.   

INT: E come possono essere da ostacolo? 

OP4: Quando, dal mio punto di vista, non sono sufficientemente elaborati, ovvero quando 

non siamo sufficientemente consapevoli del fatto che è giusto provare delle emozioni e va 

bene, anzi sono parte di noi. Secondo me, quando probabilmente cerchiamo di rimuoverli 

possono diventare degli ostacoli perché comunque la rimozione è impossibile. Da qualche 

parte è importante essere consapevoli di queste emozioni per poi poterle utilizzare e la 

consapevolezza ti porta o meno a fare in modo che siano ostacoli o risorse. 



 

 

73 
Lavoro di tesi - Francesca De Pasquale 

73/84 
 

INT: Come ha trasformato l’emozione provata, in un’intenzionalità educativa che è risultata 

utile alla relazione con i minori e le famiglie? 

OP4: Allora, un’intenzionalità educativa dal mio punto di vista, deve essere esplicitata nel 

senso che quando parliamo di intenzionalità educativa c'è un’esplicitazione di un obiettivo 

che vogliamo raggiungere. Quindi c’è questo aspetto importante. Mentre quello che invece 

avviene dentro di noi è appunto una questione anche di educazione emotiva dell'operatore 

sociale, ovvero che se noi non siamo consapevoli del fatto che le nostre emozioni ci sono ed 

entrano nel nostro lavoro. Ecco, non possiamo pensare che queste emozioni dalla pancia 

vadano alla testa e poi all' intenzionalità educativa successiva, fondamentalmente penso che 

l'operatore abbia bisogno di essere molto consapevole della sua emotività e avere delle 

competenze emotive.  

INT: Secondo lei, quali potrebbero essere degli strumenti, intesi come risorse della 

professione, utili a far fronte a questi vissuti emotivi? 

OP4: Intendi gli strumenti in senso più ampio o più calato?  

INT: Ampio, non a livello operativo 

OP4: Non mi stai chiedendo degli strumenti pratici, ma intendi delle strategie a cui si può far 

fronte? 

INT: Esatto 

OP4: Beh molte emozioni si basano sul nostro sistema di premesse e quando ti dico: noi 

dobbiamo essere consapevoli di qual è il nostro sistema di premesse per capire se qualcosa 

ci sta toccando più di qualcos'altro eccetera, intendo dire che è fondamentale. Per capire il 

nostro sistema di premesse l'unico modo è confrontarsi chiaramente con l’altro. Io non ne ho 

parlato prima però noi lavoriamo in equipe proprio perché altrimenti faremmo veramente 

fatica a scardinare quello che è il nostro punto di vista sulle situazioni. Per quanto siamo tutti 

professionisti però se non c'è questa dimensione è molto difficile uscire da quello che è il 

nostro pensiero. Quando parlo di anche di consapevolezza, di sistema di premesse e di 

valori, di situazioni nostre di partenza beh son tutte cose che nel confronto, ma non solo nel 

confronto secondo me poi anche chiaramente tra professionisti sulla specifica situazione, 

però in generale. È la stessa cosa di quando leggi l'articolo di giornale: se tu parti solo dalle 

tue premesse vi darai sempre la stessa lettura.  

INT: Le è mai capitato di sentire il bisogno di confrontarsi su questi vissuti? In che modo è 

riuscito a trovare supporto e conforto in merito alle reazioni a tali vissuti?  

OP4: Sì, l'ho data un po’ per implicito questa dimensione, però è chiaro che per uscire da 

questa condizione e diventare consapevole, sì il confronto importante. Secondo me, dopo 

rimane il fatto che il confronto non basta ma bisogna anche avere la postura e 

l'atteggiamento giusto perché quel confronto riesca per turbarti ovvero a dare una piccola 

scossa quelle che è appunto il tuo sistema di pensiero e di valori eccetera. Quindi ci vuole il 

confronto ma al contempo la postura giusta per mettersi in discussione perché altrimenti non 

ne esci. Puoi parlare anche con mille operatori ma se tu non sei disposto a rivedere o 

relativizzare o a prendere la consapevolezza di certi tuoi assunti di base, allora il confronto 

diventa comunque inutile, come l'esperienza. Anche l'esperienza è importante nella misura in 
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cui tu da questa esperienza ti fai attraversare e ti fai lasciare qualcosa, altrimenti tu hai dei 

vissuti ma non si trasformano in esperienza e non si trasformano in un accrescimento del tuo 

percorso, del tuo bagaglio di competenze se non fai in modo che questa esperienza appunto 

ti attraversi. 

INT: In che modo la sua équipe le è stata di supporto?  

OP4: Allora intanto raccontare, perché magari capita che un bambino racconta qualcosa a te 

e tu hai questa cosa gigante tra le mani, ed è un peso enorme da portare per una persona e 

non deve essere portato da una persona. Quindi la condivisione, il racconto è già un primo 

step per iniziare questa elaborazione: di quello che ti è stato detto, questa consapevolezza di 

quello che stai provando o che hai provato quando ti è stato detto. Il confronto è importante e 

raccontare, poi quando parli con altre persone, hai delle altre teste, degli altri vissuti, degli 

altri valori, degli altri sistemi di premesse. Tu lì ti rendi conto che magari a quella cosa gli hai 

dato quella lettura ma la tua collega e dice: “però tieni in mente quest'altra cosa, pensa 

quando è successa questa cosa, magari anche a livello di storicità del gruppo”. Io ho 

cambiato gruppo quindi su tanti ragazzi che prima io non conoscevo, alcuni miei colleghi 

invece già li conoscevano e riuscivano a darmi degli elementi importanti per guardare una 

situazione in modo più ampio. Già lì e un'altra cosa importante e dopodiché insieme si riesce 

a dare una lettura con molte più sfaccettature e in teoria, si spera, dovrebbe essere molto più 

utile poi affrontare quella situazione e a lavorare con la situazione. 

INT: Si sono presentate, alcune situazioni, in cui si sono verificate delle difficoltà all’interno 

del lavoro d’équipe rispetto al confronto ed alla condivisione di tali vissuti emotivi con i 

colleghi? In caso affermativo, quali?  

OP4: Si è capitato, beh è una bellissima domanda. Quando in un'equipe a volte si è sempre 

sulla stessa lunghezza d'onda e si ha la sensazione che i vissuti di certe persone, i bisogni di 

certe persone entrino nella anche nella valutazione della situazione stessa. Questo non è 

detto che poi sia veramente così, a volte si ha questa sensazione invece siamo magari noi 

che in quel momento stiamo vivendo quella situazione lì; quindi, sai è molto difficile dire 

dov'è il conflitto o chi l'ha innescato. Dal mio punto di vista mi è capitato si, però 

tendenzialmente quando si lavora comunque con persone disposte a mettere in discussione 

le proprie permesse: il fatto che magari è sì è vero loro hanno una bella fetta di conoscenza 

della situazione, del sistema e hanno tanta esperienza. Al contempo ci sono altre persone 

che magari hanno altre parti da dare quindi quando riesci a guardare l'altro come qualcuno 

che può darti degli strumenti in più e non levarti e insomma non limitarti nel tuo pensiero a 

quel punto di solito le cose funzionano. Poi non ti posso dire che è sempre funzionato bene, 

mi è capitato che non fosse così, sempre quando mi è capitato penso che all'interno 

dell'equipe, mi ci metto anche io eh, si poteva avere un'apertura diversa al dialogo e un 

mettersi in discussione maggiore. Posso dire che tante volte questa cosa succede quando 

una persona si sente giudicata nella sua professionalità e quindi a volte penso che la 

riflessione che anche tutti gli operatori devono fare che quando ci si confronta e quando si 

condividono anche vissuti importanti dei ragazzi, beh le opinioni siano tutte da tenere in 

considerazione e fare attenzione a non far sentire qualcuno giudicato. Appunto perché 

ognuno parte dalla sua dalla sua posizione nel senso nel mondo e lavorativa. Quindi sì, da 

questo punto di vista ci sono state questi aspetti: giudizio che ha causato mettersi sulla 
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difensiva, una chiusura, la messa in discussione. Penso che le dinamiche di équipe siano 

molto importanti per fare bene poi un lavoro educativo tenendo sotto controllo questi aspetti.  

 

Intervista OP5 

Introduzione:  

Ho deciso di svolgere questa intervista al fine di rispondere alle mie domande di tesi “In che 

modo le emozioni suscitate nell’operatore sociale in situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare su un minore collocato in un CEM, si inseriscono all’interno del lavoro 

educativo? Quali risultano essere, nello specifico, le emozioni provate dall’operatore 

sociale di fronte a queste situazioni?”  

Di seguito, dunque, le esporrò̀ alcune domande che mi permetteranno di raccogliere del 

materiale informativo da utilizzare per la mia ricerca.  Le domande sono indirizzate alla 

comprensione delle emozioni provate dall’operatore sociale nella relazione educativa con le 

famiglie e i minori, collocati nel CEM, e che presentano situazioni di maltrattamento 

intrafamigliare. L’intervista sarà̀ anonima, verrà̀ registrata e poi trascritta personalmente da 

me, è libero di non rispondere alle domande.  

È d’accordo ad iniziare l’intervista? 

PRIMA PARTE: INFORMAZIONI GENERALI 

Età: 57 

Sesso: maschio 

Formazione: Conservatorio, sono docente di musica poi ho fatto la formazione di educatore.  

Percentuale di lavoro in struttura: 100% 

SECONDA PARTE: CONCETTO DI PROTEZIONE 

INT: Secondo lei, cosa si intende con il concetto di “protezione dei minori”? 

OP5: Tecnicamente c'è un UAP, un’autorità che decide di fronte a determinate situazioni 

familiari con determinate, come si dice eh problematiche familiari che inducono alla messa in 

protezione del ragazzo. Messa in protezione da eventuali violenze psicologiche o fisiche o 

anche da eventuali disagi familiari che non devono comportare per forza violenze: un 

divorzio, separazione, una famiglia monoparentale, una mamma che non riesce a occuparsi 

del minore, un papà non presente… sono tante variabili. La protezione può essere letta in 

tanti modi: la protezione fisica e psicologica. quello ormai è una e una è un'autorità per ogni 

cliente per forza ci sono tutte poi le restrizioni alla famiglia, dove c'è tutta una procedura e 

rapporto molto pesante nei loro confronti, c’é tutta una ricostruzione. Ecco, mettiamo la 

famiglia (…) che è un caso molto eclatante, gli abusi di alcol, di sostanze, di medicamenti, 

diversi interventi di polizia, allontanamenti. Quindi la messa in protezione, per me, non è a 

difesa dei bambini quindi dobbiamo escludere la famiglia ma anzi, vuol dire leggere il 

contesto della situazione e se ci sono le restrizioni e le proibizioni da parte di un’autorità, 

comunque, di trovare i fili per poter costruire all'interno di questa dinamica, anche difficile, un 

percorso che possa essere positivo per i ragazzi ma anche tenendo conto dei genitori. 
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Perché comunque anche se disadattati, problematici saranno sempre i genitori per i figli, pur 

avendo subito anche degli abusi, e così saranno sempre i loro genitori.  

INT: In che modo viene concretizzata la funzione di protezione del minore all’interno della 

struttura? 

OP5: Stando, prima di tutto, come in un'occasione di un decreto ARP, al decreto e nel 

rispetto di quello che viene richiesto a protezione del ragazzo, nei seguenti livello: giuridico, 

penale. Ciò va rispettato perché sono i nostri sopra, quindi è l'autorità a cui dobbiamo far 

capo e rispondere con i nostri doveri. All'interno della struttura, come vedi tante volte 

andiamo anche un pò a cozzare contro quelle che sono le decisioni, però noi facciamo il 

nostro percorso tenendo conto contesto e della rete. Qui penso che subentrino anche le 

emozioni, il fatto che noi viviamo i ragazzi 24 ore al giorno abbiamo, ce li sentiamo quasi 

sulla pelle. È molto diverso vivere ragazzo ventiquattr'ore, vivendo con lui che leggere un 

dossier, freddo e cartaceo, che non è che ti passa ma puoi immaginare determinate cose. 

Ma questo vale per ragazzi ma anche rispetto alle famiglie, dato che abbiamo anche molti 

più contatti noi con le famiglie rispetto alla rete. La funzione di protezione viene concretizzate 

nel rispetto delle norme che ci vengono decretate e nella costruzione di un progetto il più 

possibile proattivo alla costruzione di un percorso ideale e realistico. Non è che adesso 

bisogna avere l’idea che siamo i salvatori del mondo, per cui noi facciamo tutto. Anzi bisogna 

tener conto di dove il progetto può arrivare e dove può anche cozzare o dove può anche 

interrompersi di fronte alle difficoltà. Dobbiamo essere in grado di progettare, eventualmente 

anche di correggere, adattarci e magari anche delle delusioni e a cercare di assumerci 

queste delusioni ma essere propositivi, cambiare strada con altre proposte.  

TERZA PARTE: VISSUTI EMOTIVI 

INT: Cosa intende con il concetto di “maltrattamento intrafamigliare”? 

OP5: Ma nel senso cosa vuol dire?  

INT: Cosa intende lei 

OP5: Ma rispetto ai ragazzi che ci mettono qui o in generale? 

INT: rispetto ai ragazzi 

OP5: Beh chiaramente molte volte c'è maltrattamento più che fisico, di più quello psicologico. 

Nel senso che ci sono dei genitori in difficoltà per diversi motivi: chi fa uso di sostanze o chi 

ha subito shock, anche malattie o separazioni. Quindi c'è un disagio e da questo disagio 

nasce poi l'incapacità poi di prendersi a carico adeguatamente dei minori. Sono già capitate 

situazioni anche bambini molto piccoli che si trovavano in una situazione di pericolo, ma non 

pericolo tanto fisico, ma proprio di non accudimento adeguato alla crescita. 

INT: Quali sono, secondo lei, le emozioni suscitate più frequentemente nella relazione 

educativa con minori che hanno subito maltrattamento intrafamigliare? 

OP5: Si è confrontati sempre davanti a situazioni di disagio, di dolore, di sof ferenza.  Come 

dico sempre, dei bambini in primis perché sono i nostri diretti, quelli di cui dobbiamo 

occuparci quindi è chiaro che tante volte si sconcertato, sei deluso. Se ti parlo di me, di 30 

anni fa, magari vivevo in un determinato modo certe emozioni: mi ricordo quando ho iniziato, 
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c'era una bimba piccola e la prima notte che è arrivata qua e l'ho messa a letto, mi dice: “io 

cosa devo farne della mia vita”. Dici una bimba di sei anni, che ti conosce appena ti dice 

questo, cioè è stato sconcertante. Chiaro che quando ho cominciato avevo 27 anni ha 

suscitato in me determinate cose. Ad oggi, (…)  che mi viene a dire: “vorrei tornare indietro 

nella mia vita, nel tempo per poter stare con la mia mamma”, è più o meno la stessa cosa 

ma lo vivo in modo diverso. L'esperienza che ti crea altre emozioni, però sempre forti e forse 

anche quello che ti dà la forza di subire cioè ti portare avanti certi discorsi. 

INT: Se potesse definirle, che nome prenderebbero queste emozioni? 

OP5: Emozioni che ti toccano nel cuore e che devi gestire come educatore, da 

professionista. Devi lasciarti coinvolgere sicuramente per quella che è la tua emozione 

perché ti suscita tanti stati d'animo. Quante volte siamo incavolati o siamo confrontati a certe 

cose?  Vedere (…) che ti dice ****** ** ******* (parolacce), quando sai che non le sta dicendo 

a te. Te come persona devi bloccare perché non è giusto, non deve dire o non deve fare 

perché si tratta di educazione. Però da lì io preferisco farlo sfogare che poi lo so già che 

devo accoglierlo, perché spesso hanno bisogno di qualcuno che li martelli ma che li accolga.  

Quando però sei in città o sei fuori nel contesto sociale, è difficile far passare questa 

gestione che è la nostra nei confronti dei ragazzi. Tante volte questo confronto non è facile 

anzi.  Si tratta di accoglienza, cioè essere comunque sempre capace di ascoltare, di 

accogliere nel bene e nel male quello che ti arriva e da professionista cercare di collocarlo 

nella realtà. Questo è un percorso che risulta costruttivo per il bambino/ragazzo. 

INT: Quali sono i vissuti emotivi che ha sperimentato e/o sperimenta nel suo operato in 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare? 

In parte già risposto 

INT: Nella sua carriera, si è presentata una situazione di maltrattamento intrafamigliare che 

lei reputa maggiormente coinvolgente a livello emotivo? In caso affermativo, quali sono stati i 

principali vissuti emotivi e professionali riscontrati nella relazione educativa? 

OP5: Ce ne sono state tante e forse la più importante è ancora lì perché c'è la fotografia. 

(…), era una bimba che è morta nel 2011, che noi accoglievamo dal 2007, ed era affetta da 

muco viscidosi e praticamente un bimbo affetto da essa può campare fino a 20 quando va 

bene, lei è morta 13. Nella sua situazione familiare non era presente un disagio familiare 

grave, ma ci sono stati dei problemi e abbiamo dovuto accompagnarla. Se penso a lei, beh 

dico era una bimba piena di vita, piena di tutto, era un sole qui dentro; eppure, l'abbiamo 

accompagnata all'ospedale mentre si spegneva.  Mi ricordo che proprio gli ultimi giorni, 

facevamo turno, un educatore andava su a farle i grattini, che le piacevano tanto anche se 

era già piena di morfina perché aveva i polmoni quasi all'ultimo, ma non era intubata. 

L’emozione più grande è stata quando un giorno, proprio il giorno prima di morire, è stato sul 

direttore e mi ha detto che la bambina ci aveva sognati.  Cioè faccio per dire, stava per 

morire eppure ci sei nei suoi pensieri.  

INT: Non vorrei indagare troppo sulla situazione perché percepisco la difficoltà nel parlarne, 

ma vorrei sapere quali sono stati i principali vissuti emotivi riscontrati nella relazione 

educativa? 
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OP5: Vuoi chiamarlo amore? Ma non l'amore quello, ma l'amore in generale. Si può essere 

credenti, si può essere non credenti, si può credere in qualcosa che è più grande e pensare 

che comunque (…) è da qualche parte, anche perché se c'è ancora la foto, se é ancora 

presente così tanto in noi é perché non è che non c'è più, anzi. È quella cosa lì, quel sapere 

che comunque anche nel disagio, anche nel dolore, anche nella malattia, anche nelle 

violenze comunque quando c'è questa empatia ma che è creatrice di buone emozioni. Credo 

che questo sia quello che ci porta avanti nel nostro lavoro, perché se penso che abbia 

questa cosa dentro è molto difficile essere adeguati a questo lavoro. Devi avere comunque, 

non dico ideali o qualcosa ma essere predisposto all'accoglienza e avere questo senso di 

amore un pò globale, pur nella realtà professionale. Poi è molto difficile anche da equilibrare 

questa cosa. io ho sempre detto che in questo lavoro c’è molto di personale c'è molto di 

professionale e trovarne l’equilibrio risulta essere forse la cosa più difficile. Sai tante volte, 

quando interviene per l'emozione ti fa scadere un pò nella professionalità perché può farti 

fare delle cose che sono più di pancia devo dirti pancia, più emotive per cui devi dare la 

lettura giusta e darti il tempo anche di maturare. Quindi non sempre dare risposte subito ma 

darti il tempo di metabolizzare un pò perché oggi la vivi così, domani chi lo sa che avrai una 

lettura un pò diversa. Poi professionalmente devi anche stare nei tempi tecnici, quindi le 

risposte le devi dare però ci devi lavorare tanto costantemente.  

QUARTA PARTE: INTERVENTO EDUCATIVO E STRUMENTI 

INT: In che modo tali vissuti, come educatore nel contatto e nella relazione quotidiana con 

situazioni di maltrattamento intrafamigliare, possono essere risorsa nella relazione (sia nel 

rapporto con i minori che con il suo nucleo famigliare)?  

OP5: Io penso che quando ti trovi davanti un bambino in difficoltà, una mamma o un papà, 

prima di essere davanti all'educatore, al capogruppo, al direttore beh sei davanti una 

persona. Penso che nella relazione la prima cosa è che deve essere chiaro il ruolo dell a 

persona che ha davanti, per il bambino, per il genitore. Davanti a (…) ci sono io, c'è il nonno, 

c'è un papa, c’è tante cose. Non c'è mai un livello di superiorità, c’è un livello di ruolo 

chiaramente però specialmente anche con la famiglia, non puoi essere superiore. La 

relazione la crei se crei la possibilità di fare quell’aggancio. L’emozione se questo aggancio 

c'è, arriva all’altro. Sai ci sono genitori con cui non è semplice, soprattutto se ti si 

propongono in maniera aggressiva e oppositiva nella relazione, ma se leggi la situazione in 

questo modo e tu ti poni allo stesso livello finisce. Ma piuttosto ti metti in ascolto, le tue 

emozioni appaiono e piano piano la relazione si crea, non a livello di gerarchia ma a livello 

proprio di empatia che non deve essere simbiosi e non deve essere tante cose. Deve essere 

un equilibrio di tante cose.  

INT: Dall’altro lato però le pongo la domanda, invece come le emozioni possono essere 

ostacolo nella relazione? 

OP5: Le emozioni possono essere ostacolo se non è presente questo equilibrio, tra il tuo 

sentito e quello che è invece la realtà delle cose.  Come persone ognuno ha il diritto e il 

dovere di sentire la propria emozione ma le deve correlare a diversi ambiti, a diverse 

situazioni per cui non deve mai disequilibrarsi. La definisco come “l'armonia degli opposti”, ci 

deve essere quella cosa ed io la ricerco nella mia vita da sempre. C'è sempre una cosa che 

prevale poi ci provare l'altra quindi cercare di bilanciare il tutto, ma lo sai dipende un pò 
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anche perché non che ora, che tu esci dalla SUPSI, hai fatto un bel diploma e sei una 

perfetta educatrice. Ma sei lì, hai la tua vita, le tue emozioni, relazioni, la tua famiglia e 

queste nel bene o nel male vanno influire anche sul tuo lavoro. L’armonia di tutto questo è 

quello crea la capacità relazionale adeguata a fare questo lavoro, ma il nostro lavoro ma la 

vita in generale. Perché in fondo il nostro lavoro cos'è? Prendersi carico dei bimbi, dei 

genitori e quindi non è un lavoro ma è un continuo mettersi in gioco di fronte a situazioni che 

possono essere benissimo le tue.  Se penso anche al mio vissuto familiare o ho avuto le mie 

difficoltà, le ho tutt’ora ma è un costruire e cercare di andare avanti.  

INT: Come ha trasformato l’emozione provata, in un’intenzionalità educativa che è risultata 

utile alla relazione con i minori e le famiglie? 

OP5: È difficile da dire. Io credo che tante volte, anche di fronte a (…), di fronte a ciò che ti 

investe il bambino di negatività, di arroganza, di violenza, di tutto, non sempre sei lì ad 

ascoltarlo in modo empatico anzi molto spesso ti causa delle reazioni. Molto spesso anche 

noi reagiamo in malo modo anche per far capire al bambino. Ma il fatto che io reagisca così, 

con una certa “aggressività”, è un po' un modo di reazione mia che non è intenzionale è 

anche focalizzato a. Ci sono delle situazioni in cui tu puoi andare muro contro muro, botta e 

risposta, devi trasformare un po' il tutto con degli strumenti che hai a disposizione nella 

relazione per poter intervenire. Bisogna saper graduare nell’intervento, al momento 

opportuno o avere questa possibilità a cui tu puoi attingere che, ovviamente, si crea con 

l’esperienza e le strategie che ha imparato negli anni. Questa trasformazione è un qualcosa 

che avviene con l’esperienza.  

INT: Secondo lei, quali potrebbero essere degli strumenti, intesi come risorse della 

professione, utili a far fronte a questi vissuti emotivi? 

OP5: può essere la musica, possono essere gli hobby. È vero noi abbiamo qui dei ragazzi 

che dobbiamo seguire, anche a livello scolastico ma molte volte ti metti lì con loro a fare un 

disegno, ad ascoltare i loro desideri. Bisogna un po' attingere a tante cose. Abbiamo un 

compito educativa, relazione, scolastico ma ci devi mettere anche tanto di tua esperienza. 

Prendere queste piccole cose e utilizzarle nella relazione. Ma questo è il bello anche avere 

un lavoro d’équipe, poiché ognuno ha le proprie peculiarità e le proprie specificità e capacità 

che devono mettere in gioco. All’interno dell’équipe ci sono diversi aspetti che possono 

intervenire alla presa a carico dei ragazzi e di maggior consapevolezza interna tra gli 

operatori. 

INT: Le è mai capitato di sentire il bisogno di confrontarsi su questi vissuti? In che modo è 

riuscito a trovare supporto e conforto in merito alle reazioni a tali vissuti? 

OP5: Certo, in équipe lo si fa sempre. Si cerca di tirar fuori queste cose durante le riunioni, ci 

sono le supervisioni dove si può condividere o confrontarsi. Prima della pandemia erano 

presenti gli incontri di grande gruppo a cui partecipavano tutti gli operatori dei diversi gruppi 

educativi, dove si tirava fuori delle situazioni, si portavano i propri vissuti. Ci sono delle 

possibilità di condivisione, anche proattiva a mantenere e migliorare il benessere di un 

educatore e come si sente in merito a quella situazione che sta vivendo. Questo crea quella 

forza di coesione, di aiuto e che ti permette di crescere.  

INT: In che modo la sua équipe le è stata di supporto? 
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OP5: Beh devo dire che fino a qualche anno fa era differente, rispetto ad oggi. Se ripenso 

solo agli anni ’90, inizio 2000, eravamo solo in 3 persone all’interno del gruppo educativa che 

lavoravano al 100%. Se penso a quei tempi lì sento più il vissuto di supporto perché eri qua, 

eri qui al 100%, era come una seconda casa e vivevi più qui con i colleghi che con la 

famiglia. Era presente un altro tipo di passaggi, interpretazione anche non verbale ma 

proprio di contatto quotidiano con il collega, di familiarità. Adesso siamo in tanti, 6 educatori 

con in aggiunta gli stagiaire ed è molto più complesso. Questo perché ci sono più persone 

che arrivano dalle diverse formazioni, poi ci sono anni che traspare questo stare bene 

insieme, questo sentimento di coesione. Altre volte invece, non sempre si riesce a garantire 

un buon clima, soprattutto quando si accumulano delle cose durante gli anni. Ognuno 

ovviamente cerca di metterci del buono, ma non sempre è semplice anche mantenere una 

stessa linea educativa e non sempre questo è superabile, anche forse a causa della 

pandemia che ha anche un po' frantumanti come gruppo, è stato un po' un periodo pesante. 

Credo che sia importante in un gruppo, un’équipe, non sempre pretendere o meglio le 

pretese mi vanno bene, ma bisogna anche dare ogni tanto. Ma è chiaro che bisogna 

attingere l’uno dall’altro, sempre. Non sempre magari si riesce ad arrivare ad una soluzione, 

ma bisogna cercare di venirsi incontro, di avere reciprocità nella relazione. 

INT: Si sono presentate, alcune situazioni, in cui si sono verificate delle difficoltà all’interno 

del lavoro d’équipe rispetto al confronto ed alla condivisione di tali vissuti emotivi con i 

colleghi? In caso affermativo, quali?  

Già risposto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


