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INTERSOS LAB si qualifica come
polo territoriale dedicato a fornire
servizi di orientamento socio-
lavorativo e di supporto psicosociale
a migranti e persone che vivono o
attraversano condizioni di
vulnerabilita.

Il processo che esplicita e risponde
alla domanda di aiuto del

beneficiario, ideando,
accompagnando e monitorando una
tipologia di intervento che si
struttura in diversi fasi e con
diverse azioni, appropriate,
sistematiche e tempestive, sia
all'interno del Centro che attraverso
segnalazioni sul territorio.

Si tratta di un rapporto professionale
continuativo con lindividuo e/o la
famiglia, di un processo
collaborativo, coordinato e
multisettoriale che ha luogo tra il
case manager e 'utente con fragilita
psico-sociale c 3 rischio,
costantemente centrato nell'ottica
del CLIENT ENGAGEMENT.
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L'obiettivo del CM presso il nostro centro € ridurre e
contrastare le condizioni di RISCHIO, dove per
rischio intendiamo emarginazione e precarieta
sociale, disagio economico e abitativo, esposizione a
diverse forme di violenza, poverta non solo
economica, ma anche educativa, affettiva, difficolta
di accesso e fruizione dei servizi di salute,
socializzazione, istruzione del territorio.

Per perseguire questo obiettivo, il lavoro del case
manager (c.m.) & quello di supportare la persona nel
far emergere le condizione di disagio o sofferenza,
aiutandola a co-costruire una domanda di aiuto
consapevole e responsabile. Tale processo puo
incontrare particolari resistenze da parte di persone
che hanno subito traumi ed abusi, per via della
difficolta di reagire con meccanismi di coping
adattivi e funzionali.












Il C.M. presenta linee di continuita
anche con il dispositivo della protection



Cos'e la protection

“Protection is defined as all activities aimed at obtaining full
respect for the rights of the individual in accordance with
the letter and spirit of the relevant bodies of law, namely
human rights law, international humanitarian law and
refugee law”

Interagency Standing Committee (IASC) protection
definition (2016 Policy on Protection in Humanitarian
Action)

“La Protection & definita come l'insieme delle attivita volte a
ottenere il pieno rispetto per i diritti dell'individuo in
accordo con il contenuto e lo spirito dei rilevanti corpi di
legge, ovvero il diritto in materia di diritti umani, il diritto
internazionale umanitario e il diritto sui rifugiati”

Nel
dettaglio

Nel
dettaglio



La Protection consiste nell'agire per proteggere le persone
dalla violenza, dalla coercizione e privazione deliberata e

garantire ['accesso ai servizi.

Fondamentale COMPRENDERE e cercare di PREVENIRE,
MITIGARE o PORRE FINE ad attuali o potenziali RISCHI,
che nuociono alle persone colpite.

Video
"THE CENTRALITY OF PROTECTION: WHAT IT MEANS
IN PRACTICE"

(Global Protection Custer)
? —
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Obiettivo

La Protection puo essere vista

come: Responsabilita
legale

- un obiettivo;

- una responsabilita legale;

- unattivita.

Attivita



La Protection € un obiettivo che richiede il pieno
rispetto per i diritti degli individui, senza
discriminazioni, come sancito nel diritto nazionale
e internazionale.

La Protection non si limita alla sopravvivenza e
alla sicurezza fisica, ma concerne lintera gamma
dei diritti, inclusi i diritti civili e politici come il
diritto alla liberta di movimento, il diritto alla
partecipazione politica, diritti economici, sociali e
culturali, inclusi il diritto alleducazione e alla
salute.
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La Protection e una responsabilita legale,
principalmente dello Stato e dei suoi
rappresentanti.

Gli attori umanitari giocano un ruolo
importante, soprattutto quando lo Stato e le
altre autorita non sono in grado o non
vogliono adempiere ai loro obblighi di
protezione.
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come: Responsabilita
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- un obiettivo;
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- unattivita.

Attivita



La Protection e unattivita
perche bisogna agire al fine
di assicurare il godimento
dei propri diritti.
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Il C.M. presenta linee di continuita
anche con il dispositivo della protection



Uno sfratto e un caffe

IKadhija € una giovane donna egiziana che presso il centro ha frequantato solamente
qualche lezione del corso di lingua.

Un giorno si presenta in stato di grande agitazione perche non sa a chi chiedere aiuto: ha
scopeto di recente che l'uvomo che credeva essere il propietario della casa dove vive da 2
anni con il compagno, l'aveva in realta subaffittata. Lui € deceduto e la vera proprietaria di
casa vuole indietro lappartamento e non sente ragioni rispetto al prolungare la
permanenza della coppia, oltre i 10 giorni gia concessi loro.

. & disperata e teme di finire a dormire per strdada; anche se sono in Italia da diverso
tempo, lui, Seku é irregolare, mentre lei € ricorrente e ha un contratto di lavoro part time
come donna delle pulizie.

. appare curata nell'aspetto, pur nella concitazione del momento attuale,. Parla un buon
italiano e quando riesce a calmarsi si dice molto dispiaciuta: ha sempre lavorato nel nostro
paese, riuscendo a pagare l'affitto in maniera regolare e vorrebbe semplicemente poter
restare in quella casa.

La coppia riferisce di non avere amici, né una reta di connozionali a cui chiedere aiuto.
Insieme chiamiamo la Sos per la sistemazione notturna, ma non ci sono posti disponibili.
L'operatrice ci fornisce numeri di ostelli molto economici e io e K. ci salutiamo con
l'accordo di contattare quei numeri, farmi sapere dove andranno ad alloggiare e prendere
un nuovo appuntamento.

La telefona del giorno dopo e solare e rilassata...K. ha chiesto alla propietaria di andare a
conoscere lei e Seku. La donna ha accetto l'invito; lei vuole preparale il caffé arabo e
mostrarle quanto tiene la casa curata e pulita.
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L'obiettivo del CM presso il nostro centro € ridurre e
contrastare le condizioni di RISCHIO, dove per
rischio intendiamo emarginazione e precarieta
sociale, disagio economico e abitativo, esposizione a
diverse forme di violenza, poverta non solo
economica, ma anche educativa, affettiva, difficolta
di accesso e fruizione dei servizi di salute,
socializzazione, istruzione del territorio.

Per perseguire questo obiettivo, il lavoro del case
manager (c.m.) & quello di supportare la persona nel
far emergere le condizione di disagio o sofferenza,
aiutandola a co-costruire una domanda di aiuto
consapevole e responsabile. Tale processo puo
incontrare particolari resistenze da parte di persone
che hanno subito traumi ed abusi, per via della
difficolta di reagire con meccanismi di coping
adattivi e funzionali.
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persona cerca di potenziare
di fragilita psico-sociale dando
disogni e desideri.

implica il garantire che abbiano
azioni per fare una scelta libera ed
» di assistenza che vogliono ricevere.

e i servizi appropriati, accessibili e di
compresi l'assistenza sanitaria, il
iale, la sicurezza e i servizi legali,
izione attraverso meccanismi di

e riservati e protetti.







caso studio

Ogni persona ha il diritto di partecips
alle decisioni che riguardano la propric
vita, nonché di dare priorita ai propri
bisogni.

Le agenzie e le figure di CM sono
responsabili della comunicazione del
diritto a partecipare, compreso il diritto di
non rispondere alle domande che |i
mettono a disagio, e di supportarli nel
rivendicare tale diritto durante tutto il
processo di gestione del caso.

|l diritto a partecipare risponde anche alla
prospettiva del CLIENT ENGAGEMENT

g




uomo proveninte dalla Guinea, segue il cc
ello di O.L. ed e inserito nel C.M. anche per la one
Iva; l'uomo e sotto sfratto ma potrebbe avere una serie di
olozaione dal parte del Comune presentando un contratto di
tto e uno di lavoro.

ene supportato e fortemente indirizzato nella ricerca di una
ccupazione piu stabile, anche proponendogli di dialogare con il
atore di lavoro per cercare insieme soluzioni di regolarizzazione.
). sembra invece essere focalizzato nella ricerca della casa,
amite agenzia, che seppur infruttuosa, assorbe tutte le sue
ergie; il suo pensiero principale € che i bambini stiano in un
sto sicuro.

uarta visita dell'uffio giudiziario, provvede alla separazione del
0: la moglie e i 2 figli vengono collacati in casa famiglia,
per ora D. sta pagando un albergo, in attesa di trovare "la
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Definiamo SETTING la cornice di aspetti formali e mentali
che consentono lincontro comunicativo e che vanno
attentamente e costantemente pensati e realizzati al fine di
garantire e proteggere lincontro stesso.

Le persone migranti sono spesso portatrici di dis-
orientamento, confusione interna e ambientale,
frammentazione tra il mondo di provenienza e quello di
arrivo per cui la strutturazione di un luogo e di uno spazio
per la relazione e il dialogo si fa veicolo di contenitore sicuro
della propria storia, problematica, domanda di aiuto, oltre a
garantire la riservatezza del racconto e delle informazioni
date.

E cura del cm e di tutti gli operatori e le operatrici del centro,
fornire un luogo riservato e protetto per i colloqui e le
consultazioni, riportando entro le sedi adeguate eventuali
confidenze, cose dette in corridoio, consigli richiesti durante
unattivita. Questo atteggiamento permette di rimandare al
beneficiario non solo limportanza della notizia o del
racconto portato, ma anche la necessita e lopportunita di
ascoltarlo e trattarlo con la dovuta attenzione,
prendendosene insieme il carico.






Una necessita, una condizione
l'accesso alle informazioni, la
i, l'adesione alla nostra proposta di

equisito per garantire:

| DIRITTI
DEI SERVIZ] CHE







gli operatori e le operatrici, supervisori, manz
volti nelle presa in carico devono garantire
PNni persona seguita riceva cure e supporto adeguat
dipendentemente da nazionalita, sesso, genere, eta
background socio-economico, razza, religione, etnia,
disabilita, orientamento sessuale o identita di genere

stato giuridico, stato di salute e opinione politica o di
altro tipo.

3 figura del cm deve lavorare prestando particolar;
enzione al rischio del pre-giudizio, nella prassi







e le differenze, reali o percepite, tra

definire caratteristiche che giocano un

determinare le opportunita, le capacita, i
2rabilita di un individuo.

e sistematica di questo principio e essenziale
un'adeguata protezione a donne, uomini,
azze di ogni eta e provenienza. Le azioni e le

utte le organizzazioni saranno guidate dal
» scelte, dei desideri, dei diritti e della dignita
i che partecipano al C.M.

O interazioni con i c.m., tutti gli individui

ere accettati senza giudicare il loro

azione, cultura, razza, convinzioni
onali passate.







Tobie Nathan

"atteggiamento professionale volto a cogliere
[universo simbolico- culturale di cui laltro e
portatore".

Le rappresentazioni di sé, del proprio mondo

interno e della propria cultura, del proprio stato di
salute sono presenti non solo nel racconto che
laltro fa di s&é ma entrano, agiscono ed influiscono
nella relazione di aiuto, dal momento che anche il
“curante” e portatore delle sue e dovrebbe essere
consapevole della loro portata per tenerle, senzz







Tutti gli uomini e le donne sc
dignita ma, allo stesso tem
prospettive culturali e simboliche
necessario avvicinarsi con rispet
proprio per garantire i principi universe

Il principio dell'universalismo psichico

alla necessita di conciliare aspetti
inconciliabili: gli umani sono tutti
diversi.

Questa affermazione vale nelle relz
ed ancora di piu nellincontro ca
un‘altra cultura

L'incontro con l'altro/diverso e f
una posizione di “decentra







La riservatezza richiede che le agenzie di CM
fornitori di servizi proteggano le informazioni
raccolte sugli individui e accettino di
condividere le informazioni solo con il loro
esplicito permesso (riconoscendo i limiti della
riservatezza quando si verifica una situazione
grave come una minaccia alla vita e quando si
lavora con bambini e adulti ritenuti privi di
capacita decisionale).

Quando le informazioni sono condivise,
dovrebbero esserlo in base alla necessita di
sapere e limitate solo alle informazioni
necessarie e dopo che é stato ottenuto il
consenso.




Tutte le informazioni scritte devono essere
conservate in modo sicuro in file bloccati o
protetti da password e solo le informazioni non
identificative possono essere scritte sulla
superficie esterna dei fascicoli cartacei.

Il personale delle agenzie di CM non deve mai
discutere i dettagli del caso con familiari o amici o
con colleghi la cui conoscenza del caso o
dellindividuo & ritenuta non necessaria. |l
personale non deve presumere di poter
condividere informazioni sensibili e personali su
individui di cui gestisce i casi con i colleghi,
semplicemente perché lavorano nella stessa
organizzazione.




La riservatezza richiede che le agenzie di CM
fornitori di servizi proteggano le informazioni
raccolte sugli individui e accettino di
condividere le informazioni solo con il loro
esplicito permesso (riconoscendo i limiti della
riservatezza quando si verifica una situazione
grave come una minaccia alla vita e quando si
lavora con bambini e adulti ritenuti privi di
capacita decisionale).

Quando le informazioni sono condivise,
dovrebbero esserlo in base alla necessita di
sapere e limitate solo alle informazioni
necessarie e dopo che é stato ottenuto il
consenso.







Il termine "necessita di sapere" descrive la
limitazione delle informazioni considerate
sensibili e la loro condivisione solo con quelle
persone per le quali le informazioni
consentiranno un'ulteriore protezione.

Qualsiasi informazione sensibile e

identificativa raccolta dovrebbe essere

condivisa solo in base alla necessita di sapere

con il minor numero di persone possibile. Gli

Scheda operatori del caso devono prestare particolare
PCi attenzione a non divulgare accidentalmente

informazioni inutilmente con altri colleghi o
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Il consenso informato e l|'accordo
volontario di un individuo che ha la
capacita di esprimere il proprio consenso
e che esercita una SCELTA LIBERA E
INFORMATA.

In tutte le circostanze, prima di fornire i

servizi, deve essere richiesto e ottenuto il
consenso.




Se sono coinvolti MINORI, il cm si devé assicurare che anche loro, oltre alle famiglie e caregiver di
riferimento, comprendano appieng: i servizi e le opzioni disponibili (ad esempio il processo di
CM), i potenziali rischi e benefici per la ricezione dei servizi, le informazioni che verranno raccolte
e come verranno utilizzate, la riservatezza e i suoi limiti. In presenza di minori, il cm ha, quindi, la
responsabilita di comunicare a'misura di bambino e dovrebbe incoraggiare il/la minore e la sua
famiglia a porre domande che li aiutino a prendere decisioni consapevoli in merito alla propria
situazione. Anche per i bambini molto piccoli (quelli di eta inferiore a 5 anni) dovrebbero essere
compiuti sforzi per spiegare in un linguaggio appropriato alla loro eta, quali informazioni vengono
richieste, per cosa verranno utilizzate e come verranno condivise.

In alcune situazioni, il consenso informato potrebbe non essere possibile o potrebbe essere
rifiutato, ma l'intervento potrebbe comunque essere necessario per proteggere il bambino. Ad
esempio, se una ragazza di 12 anni viene abusata sessualmente da suo padre, potrebbe sentirsi
leale nei suoi confronti e nella sua famiglia e non voler intraprendere alcuna azione. Cio non
significa che le agenzie possano ignorare cio che sta accadendo. Laddove il consenso non venga
fornito e le agenzie coinvolte abbiano un mandato legale per intraprendere azioni per proteggere
un minore, le ragioni di cio dovrebbero essere spiegate e la partecipazione dei minori e dei
familiari non autori di reati dovrebbe essere continuamente incoraggiata.




Il consenso informato e l|'accordo
volontario di un individuo che ha la
capacita di esprimere il proprio consenso
e che esercita una SCELTA LIBERA E
INFORMATA.

In tutte le circostanze, prima di fornire i

servizi, deve essere richiesto e ottenuto il
consenso.







Il miglior interesse si riferisce alla sicurezza
fisica ed emotiva del cliente - il suo
cosiddetto benessere. Questo principio
dovrebbe guidare lintero processo di CM, i
responsabili del caso e i loro supervisori a
valutare costantemente i rischi e le risorse del
cliente e del suo ambiente immediato,
nonché le possibili conseguenze positive e
negative delle azioni prima di intraprenderle.
A volte non esiste una soluzione ideale
possibile, ma piuttosto una serie di scelte piu
o meno accettabili che devono essere
bilanciate nel miglior interesse del cliente.






Il principio riconosce che l'azione, cosi
come linazione, puo avere conseguenze
negative non intenzionali.

La programmazione umanitaria deve
garantire che le azioni e gli interventi (o
la loro mancanza) non influiscano
negativamente sugli individui o sulle loro

comunita, partner o colleghi e non i
espongano a danni.

Prima di agire, gli operatori e le operatrici
umanitarie  devono anticipare le
conseguenze, valutare fattori di rischio
potenziali e adottare misure per
eliminare e ridurre al minimo tali rischi.




UN TRASFERIMENTO
COLLETTIVO
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nanle

3ISOGNI PRIMARI

INDIVIDUO (infantilizzato - passivizzato)

MANDATO DELLA PSICOLOGIA: CENTRATO
SUL SINGOLO E SULLA PSICOPATOLOGIA,

volto ad intercettare, trattare o inviare i casi di
fragilita

PIRAMIDE DEI BISOGNI DI MASLOW (1954)

Rivista di Psicologia clinican. 2 2018 AUTOREALIZZAZIONE
“La cultura dei servizi di accoglienza .

migranti in ltalia: una ricerca esplorativa’ 00 soun - % STIMA

O $ :ﬁ APPARTENENZA

FISIOLOGIA

_  E=



g b el o EESISTEmaNd

accoglienza






MIGRAZIONE
QUALE
DIMENSIONE
PSICOLOGICA




Reazioni
individuali




M.R. Moro:

La diversita di reazione all'esperienza
migratoria dipende da molti fattori:

- la personalita dellindividuo

- la situazione di vita nel paese di
origine

- la cause che stanno all'origine
della migrazione

+ le condizioni in cui viene accolto.

nostro lavoro



Reazioni
individuali




Isolamento

Integrazione/

D i G Assimilazione

Marginalita




Modello riferito principalmente alle Il generazioni

Vivere

[ 4

el paese ospite come se si fosse in quello di

arlare prevalentemente la propria lingua

antenere rapporti molto vivi con la comunita di
2rimento, con tendenza allIRRIGIDIMENTO

enere unidea della cultura di origine fissat
1po (ARCHEOLOGIA DELLA CULTURA)



Isolamento

Integrazione/

D i G Assimilazione

Marginalita




ONE con la cultura ospitante (lingua,
ento, costumi di vita, nome)

UTAZIONE cultura di origine

cesso a breve e medio termine - stile piu accolto

gilita e crisi rispetto a problemi.

suti depressivi che fanno riemergere traumi e problemi
aduti anche nel paese di origine

ibile SCISSIONE

igli/e spesso mostrano RADIC ONE -



Isolamento

Integrazione/

D i G Assimilazione

Marginalita




Spesso persone che vengono da sole,
come migranti economici

Vita isolata anche dalla comunita di
connazionali

Attivita lavorativa border, facile
accesso alla criminalita organizzata.




Isolamento

Integrazione/

D i G Assimilazione

Marginalita




Persone orgogliose della
cultura di origine

Consapevoli di vivere in un

paese diverso

Criticita “lucida” su
entrambi.




Isolamento

Integrazione/

D i G Assimilazione

Marginalita




Accompagnare questo processo dovrebbe lobiettivo
fondamentale di ogni intervento con persone e
famiglie migranti.






Accompagnare questo processo dovrebbe lobiettivo
fondamentale di ogni intervento con persone e
famiglie migranti.



Isolamento

Integrazione/

D i G Assimilazione

Marginalita




Reazioni
individuali




“.uno degli obiettivi della pratig
ritessere i legami tra le rapg
alla cultura di origine e q

per evitare che dallesp

tra i due mondi, ng

patologica per lindi

Questo obiettivag
prevenzione s
ereditiere del t
genitori e sogget
possibilita di esi
e fortemente amt

Parliamsno di ACCOMODAMENTO come
PROCESSO proprio per dare conto del Vulnerabilita
carattere dinamico, circolare,

gtermittente delle storie migratorie.




ma ha a che fare cio
5de intorno

de da fattori personali,
onali, ambientali.

Periodidi
vulnerabilita

FATTORI DI RESILIEN

ambiente sicuro

ricchezza di stimoli

Incontri con persone g

stima di se.




Gravidanza-maternita-
paternita

Ingresso alla scuola
elementare

Adolescenza



ma ha a che fare cio
5de intorno

de da fattori personali,
onali, ambientali.

Periodidi
vulnerabilita

FATTORI DI RESILIEN

ambiente sicuro

ricchezza di stimoli

Incontri con persone g

stima di se.




“.uno degli obiettivi della pratig
ritessere i legami tra le rapg
alla cultura di origine e q

per evitare che dallesp

tra i due mondi, ng

patologica per lindi

Questo obiettivag
prevenzione s
ereditiere del t
genitori e sogget
possibilita di esi
e fortemente amt

Parliamsno di ACCOMODAMENTO come
PROCESSO proprio per dare conto del Vulnerabilita
carattere dinamico, circolare,

gtermittente delle storie migratorie.




Reazioni
individuali







Posizione dell'operatore

Cornice teorico-metodologica

Dispositivi di intervento

Mediazione

approfondiamo




possibili
rischi

possibili
strategie



ricorso alla diagnosi
Riconoscimento versus disconoscimento
L anticipazione
La sostituzione
Lo spiegar-via versus il comprendere
Buonismo- consolazione
Interventismo

Il colloquio “diffuso”

Il parente-mediatore



possibili
rischi

possibili
strategie



Mantenere il proprio setting (interno e

Domande aperte (interessarsi alla persona, pri
problema)

Ascolto attivo (ascolto senza interruzioni, messaggi
accoglimento, inviti allapprofondimento, ri-formulazi

Linguaggio conciso,senza tecnicismi. Far “posare” le pa

Se presente (presenza contrattata) la mediatrice/il me
rallentare i tempi del dialogo.

Gradualita nellapproccio con laltro (fiducia come pr
non punto di partenza/pretesa)

razione/ non prome



possibili
rischi

possibili
strategie



Posizione dell'operatore

Cornice teorico-metodologica

Dispositivi di intervento

Mediazione

approfondiamo







Reazioni
individuali




; non
8ssariamente

EVENTO DI
interruzion
e identita.

FENOMI
vulneral
Non neq
migrato

(Profita, |

salita lineare tra
ologia, piuttosto
enta unarea di
contiene in sé
opportunita e

i generativi di
perturbazioni
ttivi, familiari,
itari e sociali”

o Mauro, 2005)

Stress
migratorio




Non tutti i migranti sono vittime di tr
ma la maggior parte, se non la totalita]
soggetta ad un forte stress migratori
legato allesperienza stessa del migrare che
implica e impone un processo di rottura e
fragilizzazione del senso di appartenenza e
identita.

L'etimologia stessa della parola “trauma’ ci
rimanda al concetto di ferita, dunque ad una
lesione della e nella continuita (culturale,
cognitiva, sociale, affettiva, psicologica) ed
alla conseguente scissione tra il paese di
arrivo e il mondo di origine.



; non
8ssariamente

EVENTO DI
interruzion
e identita.

FENOMI
vulneral
Non neq
migrato

(Profita, |

salita lineare tra
ologia, piuttosto
enta unarea di
contiene in sé
opportunita e

i generativi di
perturbazioni
ttivi, familiari,
itari e sociali”

o Mauro, 2005)

Stress
migratorio




| TRAUMATICI

bndazioni, terremoti,

el trauma;
ontinuativo;
a alla fuga.

variabili

funzione/
traumatizzazione
vicaria




L'ascolto (visualizzazione) o la solo
conoscenza di storie traumatiche, di cui le
persone che incontriamo sono portatrici,
pud condurre l'operatore oltre una
condivisione empatica, ovvero verso

un' attivazione, per lo piu inconscia, di
vissuti salvifici

un vero e proprio iper-investimento nel
ruolo di co-attore/attrice a “valenza
chiaramente vicariante”, nel percorso
volto ad un ideale risarcimento ed una
riabilitazione psico-sociale del
sopravvissuto.

L'operatore/operatrice pud, in maniera del
tutto inconsapevole, auto-investstirsi
dell'incarico di “sostituto/a” dell'utente nel
percorso di ri-presa della vita.

ATIZZAZIONE VICARIA
esaurimento emozionale
2rminare l'assuzizione di

2 per distanziarsi:

Offerenza e da vissuti

e dalla sofferenza e
ci personali evocati
Iloperatore (difese
negazione,

, etc. ...)

in  un turbamento-

Issetto psicologico pre-

Oeratore, con graduale e

parsa di alcuni sintomi

atici, fino ad un vero e proprio
sofferenza psicologica



| TRAUMATICI

bndazioni, terremoti,

el trauma;
ontinuativo;
a alla fuga.

variabili

funzione/
traumatizzazione
vicaria




| traumi di natura

interpersonale, ripetuti e/o

sequenziali

feriscono l'identita (e la meg

autobiografica)

con conseguenze: reali e

Provocano
funzioni psichiche di k

Memoria
associative

alterazic

ldentita

Alterazione nella regolazione delle emozioni(difficolta nella modulazione della
rabbia, comportamenti autolesivi, alterazione nella regolazione delle
emozioni)

Disturbi della Memoria autobiografica

Disturbi della Coscienza e dell’Attenzione (amnesia, episodi dissociativi
transitori, depersonalizzazione, sintomi intrusivi come flashback)

Alterazioni della percezione di sé (senso
personale, sensazione di essere danneggiati, senso
eccessivi, vergogna pervasiva, idea di non pote
minimizzazione)

Disturbi relazionali (incapacita o difficolta ad avere fiducia negli altri, ten
ad essere rivittimizzato, tendenza a vittimizzare gli altri)

Somatizzazioni (disturbi al sistema digerente, dolori cronici, sintomi
cardiopolmonari)

Evitamento cognitivo e comportamentale



ta o indiretta) a un evento traumatico

PERIMENTAZIONE - FLASHBACK spesso acco
ita fisiologica - TRIGGER - INCUBI

O (situazioni esterne e esperienze interne)
ONE NEGATIVA DI PENSIERI ED EMOZIONI (amnesie post-

DI IPERATTIVAZIONE

DURATA
F - durare

G - creare
Importanti

persona in aree

H - non essere pefacenti o a un’altra

condizione medica



| traumi di natura

interpersonale, ripetuti e/o

sequenziali

feriscono l'identita (e la meg

autobiografica)

con conseguenze: reali e

Provocano
funzioni psichiche di k

Memoria
associative

alterazic

ldentita

Alterazione nella regolazione delle emozioni(difficolta nella modulazione della
rabbia, comportamenti autolesivi, alterazione nella regolazione delle
emozioni)

Disturbi della Memoria autobiografica

Disturbi della Coscienza e dell’Attenzione (amnesia, episodi dissociativi
transitori, depersonalizzazione, sintomi intrusivi come flashback)

Alterazioni della percezione di sé (senso
personale, sensazione di essere danneggiati, senso
eccessivi, vergogna pervasiva, idea di non pote
minimizzazione)

Disturbi relazionali (incapacita o difficolta ad avere fiducia negli altri, ten
ad essere rivittimizzato, tendenza a vittimizzare gli altri)

Somatizzazioni (disturbi al sistema digerente, dolori cronici, sintomi
cardiopolmonari)

Evitamento cognitivo e comportamentale



| TRAUMATICI

bndazioni, terremoti,

el trauma;
ontinuativo;
a alla fuga.

variabili

funzione/
traumatizzazione
vicaria




Fattori pre-traumatici

Fattori culturali e sociali
Fattori transgenerazionali
Esperienze traumatiche
pregresse

Patologie pregresse

Sviluppo psico-evolutivo

Stili di attaccamento
Struttura di personalita

rono all'evoluzione

Fattori peri-traumatici

Stato di equilibrio
psico-fisico

Grado di resilienza
Supporto affettivo e
soclale subito dopo il
trauma

Possibilita di ascolto
empatico

Tipologia del trauma
Arco temporale
traumatico

Esposi
destabi
Livelli di
accoglie

Qualita del
Prevenzione t
secondari

Assistenza Psicolog
Holding psico-sociale

Attivita gruppali ludico-
riabilitative-sportive



| TRAUMATICI

bndazioni, terremoti,

el trauma;
ontinuativo;
a alla fuga.

variabili

funzione/
traumatizzazione
vicaria




; non
8ssariamente

EVENTO DI
interruzion
e identita.

FENOMI
vulneral
Non neq
migrato

(Profita, |

salita lineare tra
ologia, piuttosto
enta unarea di
contiene in sé
opportunita e

i generativi di
perturbazioni
ttivi, familiari,
itari e sociali”

o Mauro, 2005)

Stress
migratorio




Reazioni
individuali




MIGRAZIONE
QUALE
DIMENSIONE
PSICOLOGICA




11]
—
<
o
)
ar
=)
O







11]
—
<
o
)
ar
=)
O




MEDIAZIONE: Non essere ne da
una parte ne dall'altra, ma fare
da ponte, mettere in dialogo

due diversi universi culturali CULTURA



Deveraux

Qualche

definizione







Deveraux

Qualche

definizione




Decentramento
culturale




|.Idris La posizione di decentramento culturale si puo
adottare seguendo il principio dell’ "accetto per
l'altro, non lo ammetto per me’”.

Questo principio permette di accogliere il racconto e
la sua rappresentazione simbolica come autentico per
laltro, ma contemporaneamente come distante da
me e garantisce la possibilita di leggerlo, interpretarlo,
intervenire (o proporre di intervenire) secondo gl
strumenti a disposizione.







|.Idris La posizione di decentramento culturale si puo
adottare seguendo il principio dell’ "accetto per
l'altro, non lo ammetto per me’”.

Questo principio permette di accogliere il racconto e
la sua rappresentazione simbolica come autentico per
laltro, ma contemporaneamente come distante da
me e garantisce la possibilita di leggerlo, interpretarlo,
intervenire (o proporre di intervenire) secondo gl
strumenti a disposizione.




Decentramento
culturale




Deveraux

Qualche

definizione







le risposte a queste
domande, prima di
essere individuali, sono
collettive, ancorate e
derivanti dalla cultura di
appartenenza



la frattura
culturale

e

e La cultura interna, interiorizzata, vissuta mantiene una sua capacita di
S A ~ evoluzione dinamica nella misura in cui trova sostegno nella cultura
“' esterna, che € omologa, che la rispecchia.

Una persona puo produrre le proprie risposte se si trova in un ambiente

< _ il métissage
~ nel quale quelle risposte hanno un senso.

s 'JC@ che accade nella migrazione € la frattura di questo rispecchiamento



e, esattamente una disaggre
appartenenze o un loro incripte
(Profita, Lo Mauro 2005).

Lassenza o, piuttosto, la non puntuc
corrispondenza tra individuo e grupf
di appartenenza, si configura come |

perdita dello sfondo di convinzioni
comunitarie che regolano e
strutturano l'esperienza, come la
perdita della matrice culturale, ov
lo sfondo inconscio da cui l'lo pe
(Cardamone, De Micco 1992)




la frattura
culturale

e

e La cultura interna, interiorizzata, vissuta mantiene una sua capacita di
S A ~ evoluzione dinamica nella misura in cui trova sostegno nella cultura
“' esterna, che € omologa, che la rispecchia.

Una persona puo produrre le proprie risposte se si trova in un ambiente

< _ il métissage
~ nel quale quelle risposte hanno un senso.

s 'JC@ che accade nella migrazione € la frattura di questo rispecchiamento



La formazione e la
media e importan
qualucuno tra ung
essere consapev:
propria storia mig
propri processi

Questo perms
mediazione e
anche relatiy

Possiamo definire il metissage come un processo di
adattamento continuo, cognitivo ed emotivo, sociale e
intrapsichico, che serve a mantenere i rapporti tra il QUI e
il LA"in una tensione dinamica, senza eliminare uno dei
due poli.

Accompagnare questo processo € l'obiettivo
fondamentale di ogni intervento con le persone migranti.

La mediazione permette di facilitarlo proprio perché la
mediatrice/il mediatore e colei/colui che sta in mezzo, che
media, appunto, tra i due mondi e ne consente la
comprensione "guidata” e l'attraversamento.



la frattura
culturale

e

e La cultura interna, interiorizzata, vissuta mantiene una sua capacita di
S A ~ evoluzione dinamica nella misura in cui trova sostegno nella cultura
“' esterna, che € omologa, che la rispecchia.

Una persona puo produrre le proprie risposte se si trova in un ambiente

< _ il métissage
~ nel quale quelle risposte hanno un senso.

s 'JC@ che accade nella migrazione € la frattura di questo rispecchiamento



le risposte a queste
domande, prima di
essere individuali, sono
collettive, ancorate e
derivanti dalla cultura di
appartenenza






Deveraux

Qualche

definizione




MEDIAZIONE: Non essere ne da
una parte ne dall'altra, ma fare
da ponte, mettere in dialogo

due diversi universi culturali CULTURA
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INTAKE
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INTERS[G]S
INTERSOS Lab - INTAKE/REGISTRATION FORM

0 Datais

Casn Manager{Casewcekar Mama: Date of Intake (DD/MMIYF):
_

Client's Coda:

lob Service Code: des. 0L orbw SPafe place
mamme LY il str P8 sost psi $8: sepr socisle]

Stetus of the Client {ad es. citt. Raliana, umanitaria, rifugisto, carta di sopgiono, e, Mtesh SoUpBzione: )
CrilMarital Status: D_';G(lfmh IDOIAM YY)

‘Who referred this case?

[ Community referral

Family Compasitian in Igaly /Ewop

Relatiorship to the
Client

5 the shelter shared with anaither famitg? [ ¥es [ Ma Mumber of membars af family with wham sheiter is
shared:
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INTERS[@]S

VERSO IL CENTRO

si utilizza il modulo

INTEGRATA

Si richiede allinvia
La scheda ha
informazioni pre

in modo da
garantendo la

necessaria, ma ¢
inviante quale ¢
collaborativa ed,

La scheda di presé
nominativo e il cont
rafforzare il lavoro di
dei servizi coinvolti sul ca

k‘ A‘ | T
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2
» nuclei famlgllarl,
7’soggetti con catatteristiche
vulnerabilita
Questo comporta livelli
diversi di complessita/ S

-’ TEAMWORK







2
» nuclei famlgllarl,
7’soggetti con catatteristiche
vulnerabilita
Questo comporta livelli
diversi di complessita/ S

-’ TEAMWORK
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riassumendo




Il CM é un processo focalizzato e centrato sull’ individuo e si realizza attraverso un piano di
azione personalizzato, volto a garantire che i bisogni specifici /o problemi di protezione ed
empowerment espressi dal cliente siano correttamente supportati

Il cliente non dovrebbe essere considerato come una vittima passiva della sua situazione, ma
piuttosto come un individuo con proprie capacita e risorse. Nel nostro agire professionale e
importante non dare consigli, non sostituirsi, non anticipare, proprio per evitare di indebolire e
minare le risorse potenzialmente emergenti della persona

La gestione dei casi dovrebbe concentrarsi nell'assistere i clienti attraverso percorsi di
consulenza finalizzati a contribuire positivamente alla ricerca condivisa di soluzioni ai propri
problemi. La partecipazione attiva del cliente durante lintero processo € quindi
fondamentale.

Il CM prevede il coordinamento continuo con i servizi interni ed esterni al Centro che ruotano
intorno alla persona, facendo sempre affidamento e riferimento agli organi istituzionali
eventualmente coinvolti.



riassumendo




| caso, il cm puo
re la stabilita
onibili, e la
j coinvolti,



riassumendo




Contenuti/
Obiettivi



Questa fase si basa sulle informazioni ricev
valutazione completa della situazione d
Sara una valutazione multisettoriale
rispetto ai bisogni e alle vulnerabll'

effettuata dal cm.

Durante questa fase & impor
amicale, istituzionale di cui
anche attraverso l'invio sul
Qualora la persona sia gja i
presa in carico da servizi e
attenzione i rapporti e le re

A partire dalla scheda di pre

di rete, alla luce degli interve
efficacia e la necessita di mod
ingaggiare altre risorse.

Questa indagine piu dettagliata €
appunto degli attori e risorse coinve
Si valuta anche invio a servizi di area




Contenuti/
Obiettivi



approfondiamo

Caso studio:
Alona e .....il sole




PIRAMIDE DEI BISOGNI DI MASLOW (1954)

" B150GN1 DEL SF . AUTOREALIZZAZIONE

.
BISOGNI SOCIALI : ,  STIMA

N =
:Ill mll % ﬂ @ AP SICUREZZA

_ e

quali
bisogni



Nonostante si tratti di una teoria superata, ci
permette di mettere a fuoco un concetto importante:
mentre i bisogni sociali e relazionali rinascono con
nuovi obiettivi nelle diverse fasi della vita, i bisogni
fondamentali, una volta soddisfatti, tendono a non
ripresentarsi

Questo non accade nelle situazioni di emergenza e itario si pone
nei processi migratori, che compromettono spesso b risti :
anche i bisogni fondamentali, a diversi livelli ipristinare |




PIRAMIDE DEI BISOGNI DI MASLOW (1954)

" B150GN1 DEL SF . AUTOREALIZZAZIONE

.
BISOGNI SOCIALI : ,  STIMA

N =
:Ill mll % ﬂ @ AP SICUREZZA

_ e

quali
bisogni



approfondiamo

Caso studio:
Alona e .....il sole




Contenuti/
Obiettivi



riassumendo




Attuazione

Monitoraggio



Sulla base degli obiéttivi individuati nel case plan, il cm lavora con il cliente e gli
altri attori sociali coinvolti nell'intervento, per garantire che la persona riceva i
servizi appropriati a migliorare la propria condizione.

Il cm puo fare:
- Supporto diretto, a seconda delle esigenze e delle sue competenze, ad es
fornendo informazioni, supporto psicosociale o consulenze mirate;

- Referral (interno o esterno) al fine di collegare il cliente ai fornitori
necessari a realizzare il piano di intervento.

Per quanto riguarda il referral esterno, avviene sempre attraverso |
Presa in Carico Integrata, inviata tramite l'indirizzo di posta elettroni
Se strettamente necessario, il cm o altri operatori dello s
accompagnare, almeno la prima volta, il cliente presso il servizio |
facilitare le presentazioni e lincontro, specie in presenza
mediazione, e garantire che l'invio sia compreso dall'agenzia ch
| referrals possono avvenire in diversi momenti e pass
seconda degli sviluppi del caso e delle necessita e condizi



Attuazione

Monitoraggio



MONITORAGGIO ESTERNO

Il case manager € responsabile di ogni invio effettuato; deve
assicurarsi che i servizi siano forniti in maniéra congrua al case
plan e che il cliente sia soddisfatto.

Deve inoltre monitorare lungo/ larco delliintervento, il
rapporto con il servizio attraverso i contatti e gli incontri
necessari, preferibilmente inviando puntuali report via mail
con in copia ogni referente di servizio e il Pm del Centro.

| passaggi fondamentali e i principi guida del referral esterno
sono i seguenti:
Garantire la riservatezza;
Fare l'invio solo con il consenso del cliente;
Essere chiari sui criteri di ammissibilita dellagenzia/
associazione ricevente - contattarli in anticipo;

Non fare promesse al cliente;

Usare il modulo di segnalazione "Scheda di presa in carico
integrata”;

Fornire al ricevente solo le informazioni minime necessarie
riguardanti l'utente.

MONITORAGGIO IN

Per quanto riguarda
monitoraggio interno, a
riunioni settimanali di CM;
attraverso mail al/ai colleg
copia il Pm.
L'accompagnamento  del
l'attuazione del case plan, s
incontri e contatti periodi
telefonici, che hanno fre
seconda delle evoluzioni del
monitoraggio strutturato
avviene ogni 3 mesi.

| monitoraggi, sia que
strutturati, vengono rip
"Registro degli inte
In Take.



Attuazione
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e attuate, il
trasferimento migliorato



D se, per diverse
di principale di
trasferimento

| passaggi
ecisione del
caso studio O CONsenso,

>vo cm per la



Sarah € una giovane donna guate
4 anni e uno di pochi mesi. Il pr
e stato seguito per diversg
soggiorno, alla situazione

Sarah ha partecipoato, §

del Safe Space.

Un giorno racconta a

Il nucleo, dovendo
citta lontana dal
trasferita.

Sarah manca i pri
andare insieme in o¢
ma invece fa saltare a

Qualche settimana fa,
dell'Assopciazione Salva N
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primo colloquio ha l'obiettivo di indagare la situazio
attuale della persona, esplorando le condizioni social

economiche e, piu in generale, di vita che motivano
l'accesso al Centro e la richiesta di aiuto.

risk rating



tabella del

rischio

Se durante il colloquio emergono rischi relativi alla
sicurezza o allincolumita della persona o vengono
identificate vulnerabilita elevate che non possono
essere trattate allinterno del Centro, la prassi di
CM e linvio, secondo il grado di urgenza, ai servizi
territoriali e agli organi competenti.

Ci riferiamo in particolar modo agli incidenti di
GBV e alle condizioni di disagio psicologico o
psichiatrico elevato (depressione grave, rischio
suicidario, sintomatologia psichiatrica...)



RISCHIO ALTO

Persona con un bisogno di protezione e

sicurezza tale per cui se non si interviene
rischia lesioni gravi, danni permanenti o

morte

Intervento urgente per sottrarre la persona
dall’attuale situazione e prevenire ulteriori

danni

La valutazione va completata entro
le48h

Il follow up andrebbe eseguito
settimanalmente nella fase iniziale
dell'intervento

RISCHIO MODERATO

Persona che, senza un intervento efficace,
corre potenziali rischi per la propria sicurezza

Intervento urgente per sottrarre la persona
dall’attuale situazione e prevenire ulteriori

danni

La valutazione va completata entro
2 set

ttimane

ollow up andrebbe eseguito
secondo l'evolversi del caso, ma non
meno di 1 volta ogni 2 mes

RISCHIO BASSO

Non ci sono

rischi per la sicurezza della

persona, quanto il protrarsi di situazioni di

instabilita economica, abitativa, psico-sociale

che bloccano

condizioni precarie della propria esistenza

a persona/la famiglia dentro

Si lavora con incontri a cadenza
settimanale, bi-mensile o secondo
‘'evolversi del caso, in accordo con

e indicazioni riportate nel Case Plan




tabella del

rischio

Se durante il colloquio emergono rischi relativi alla
sicurezza o allincolumita della persona o vengono
identificate vulnerabilita elevate che non possono
essere trattate allinterno del Centro, la prassi di
CM e linvio, secondo il grado di urgenza, ai servizi
territoriali e agli organi competenti.

Ci riferiamo in particolar modo agli incidenti di
GBV e alle condizioni di disagio psicologico o
psichiatrico elevato (depressione grave, rischio
suicidario, sintomatologia psichiatrica...)



Sulla base delle esigenze e
delle vulnerabilita identificate,
il cm decide se aprire 0 meno
un caso.

In questa fase, il suo compito
e spiegare al cliente qual e il
processo di gestione del caso,
coinvolgerlo e determinare se
desidera ricevere supporto

consenso

NON ACCONSENTE
NE DEL CASO

ger ha il compito di
te le informazioni
ber accedere ai servizi

e attivita richieste:

J indipendente
Jerso invio formale, per il
® € necessario ottenere prima il
Onsenso informato.




tabella del

rischio

Se durante il colloquio emergono rischi relativi alla
sicurezza o allincolumita della persona o vengono
identificate vulnerabilita elevate che non possono
essere trattate allinterno del Centro, la prassi di
CM e linvio, secondo il grado di urgenza, ai servizi
territoriali e agli organi competenti.

Ci riferiamo in particolar modo agli incidenti di
GBV e alle condizioni di disagio psicologico o
psichiatrico elevato (depressione grave, rischio
suicidario, sintomatologia psichiatrica...)



primo colloquio ha l'obiettivo di indagare la situazio
attuale della persona, esplorando le condizioni social

economiche e, piu in generale, di vita che motivano
l'accesso al Centro e la richiesta di aiuto.

risk rating
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Contesto:

Loubna € una giovane ragazza del Pakistan di 13 anni che frequenta le lezioni
della scuola di italiano L2 di livello Al insieme al fratello e alla madre. Sa scrivere
molto bene, a differenza della madre che ha grosse difficolta nella letto-scrittura,
anche se per esprimersi inizialmente si appoggia sempre al fratello maggiore.
Durante l'iscrizione Loubna non ha il documento e tergiversa, proposta la
compilazione della parte anagrafica, nell'inserire la data di nascita. Quando ci
sono delle uscite didattiche dimostra un'evidente voglia di partecipare, ma
quando si richiede il documento, si ritira. In occasione delle iscrizioni per 'esame
di certificazione presenta il suo documento ed emerge che ha appena 14 anni.

Considerazioni aggiuntive:

Il numero di contatto telefonico che viene dato, ed inserito nel gruppo Whatsapp
della classe e del fratello

Loubna veste con il Nigab

Loubna e il fratello hanno un'altra sorella che non fara Italiano L2 perché sta
frequentando la scuola superiore.



3

scenario

2

scenario

1

scenario




Contesto:
Alexandru € un padre single, arrivato in Italia subito dopo lo scoppio
del conflitto in Ucraina e collocato con i figli in una struttura di
accoglienza nella zona est di Roma e poi trasferito a Civitavecchia in
Il accoglienza. Il caso ci viene segnalato da un operatore di
un'associazione con cui collaboriamo perché I'uomo ha bisogno di
iImparare l'italiano; allincontro per liscrizione e accompagnato da
una connazionale che lo aluta a raccontare la sua storia: il figlio
maggiore ha 15 anni e frequenta il liceo, mentre la figlia piu piccola
ha una grave malattia oncologica, trattata con interventi chirurgici
prima, con trattamenti chemioterapici ora. A. riporta la fatica del
pendolarismo e della distanza sia per la scuola del grande, che per i
ricoveri della piccola e ci chiede se possiamo alutarlo a trovare un
alloggio nel quartiere

Considerazioni aggiuntive:
A. riferisce che il figlio maggiore e ben integrato a scuola ed
riuscito a socializzare anche con alcuni compagni italiani

A. riferisce di non aver stretto amicizia con | connazionali conog
nei centri di accoglienza

Il guadro clinico della figlia minore € molto inst
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ontesto:
Aisha, una madre di 27 anni con tre figli, & arrivata da pochissimo in
Italia, provenendo da un campo per sfollati dopo essere fuggita dal
conflitto nella sua citta natale.
Recentemente si e iscritta alla scuola di italiano L2 dove riferisce
T all'insegnante che di subire ripetute violenze fisiche e sessuali da parte
e o del marito. A causa della situazione precaria che stanno affrontando sia
e Pl abitativa che documentale, le risorse economiche sono limitate. Aisha
e M S e ey segnala di temere per la sicurezza dei suoi figli, in particolare perché la
A violenza tende a intensificarsi di notte e non ha altre persone a cui
X s O rivolgersi.

Considerazioni aggiuntive:

Il marito di Aisha controlla ogni tipo di assistenza che la famiglia riceve,
incluse le razioni alimentari e gli appuntamenti, e ha limitato la sua
possibilita di uscire dalla struttura di accoglienza senza di lui.

Aisha non ha consapevolezza dei suoi diritti legali in Italia e teme di
poter essere giudicata o punita se la sua situazione venisse scoperta.
Aisha esita a discutere apertamente degli abusi, per timore di ritorsioni se il
marito scoprisse che ha confidato la sua situazione a qualcuno.
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