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  AREA V^- PROTEZIONE CIVILE, DIFESA CIVILE  

E COORDINAMENTO DEL SOCCORSO PUBBLICO

INDICAZIONI PER L’ACCOGLIENZA DELLE SEGNALAZIONI PERSONE SCOMPARSE

PREMESSA

Il momento della prima accoglienza di una segnalazione di scomparsa rappresenta un momento complesso, delicato e cruciale per tutte le operazioni successive.

Complesso perché, in breve tempo, è necessario raggiungere i seguenti obiettivi:

a) Mettere il cittadino in condizione di sentirsi ascoltato pienamente da persone che lui senta come competenti e interessate;

b) Ottenere i dati indispensabili ad attivare ricerche mirate ed immediate;

c) Ottenere le informazioni utili per eventuali attivazioni di secondo livello (nel caso in cui le primissime ricerche siano infruttuose);

d) Ottenere le informazioni per valutare ipotesi causali tra loro molto differenti e e per valutare l’attendibilità stessa della segnalazione.

Delicato, perché, come insegna la psicologia della comunicazione, chi raccoglie le segnalazioni può facilmente e inconsapevolmente:

a) Orientare i ricordi di chi depone;

b) Facilitare alcune omissioni;

c) Suggerire scenari e possibilità fuorvianti.

Cruciale perché, se ben condotto, può elevare notevolmente le probabilità di:

a) Ritrovare lo scomparso;

b) Evitare perdite di tempo successive;

c) Evitare successive polemiche.
FASE DELLA RACCOLTA INFORMAZIONI

La complessità del compito motiva la necessità di articolare l’accoglienza della segnalazione in cinque distinte fasi:

1) Prima accoglienza

2) Ascolto silente del racconto spontaneo del/dei segnalanti

3) Organizzazione e completamento delle informazioni

4) Valutazione delle informazioni

5) Approfondimento (dopo alcuni giorni)

Questa fase di ascolto deve coprire tutto il tempo necessario per i segnalanti, ed è importante che non sia l’ascoltatore a decidere quando i dati raccolti sono sufficienti.

PRIMA FASE: prima accoglienza

Il primo passaggio, molto breve, consiste semplicemente nell’orientare i segnalanti all’interno dei locali delle Forze dell’Ordine.

Una volta compreso che le persone desiderano segnalare una scomparsa, senza ulteriori domande, i segnalanti vanno indirizzati verso chi è in grado di raccogliere, in modo adeguato, la segnalazione.

Obiettivo di questa prima fase è far sentire le persone accolte da operatori che comprendono l’importanza delle emozioni che accompagnano la segnalazione, senza far perdere troppo tempo.

In questa breve fase, è importante declinare la richiesta di raccontare subito eventi, fatti e timori, spiegando che, trattandosi di una vicenda importante è bene sedersi e raccontare tutto, una volta sola, alla persona giusta. Tale accorgimento ha lo scopo di impedire la frustrante percezione di dover ripetere più volte la stessa narrazione a interlocutori non preposti ad attivare procedure di aiuto.

SECONDA FASE – ascolto silente del racconto spontaneo del/dei segnalanti

Prima di compilare qualsiasi verbale o scheda di segnalazione, è molto importante per le indagini (e per la correttezza formale) dare spazio adeguato affinché il/i segnalanti raccontino, con le loro parole e secondo l’ordine (o disordine) logico che preferiscono, cioè che intendono narrare.

Prima dell’inizio della narrazione/deposizione, è opportuno evidenziare l’opportunità di audio registrare quanto sarà detto, in modo da poter eventualmente riascoltare con calma, in caso di necessità e senza perdere nessun aspetto, tutto ciò che il segnalante intende dire e nell’ordine in cui desidera dirlo.

Tale fase è centrata sul completo silenzio dell’operatore (niente domande dunque o richieste di chiarimenti), interrotto solo da brevi segnali vocali e del capo che mostrano attenzione e concentrazione su ciò che viene detto.

L’audioregistrazione permette all’operatore di concentrarsi e mantenere lo sguardo sul suo interlocutore, senza la distrazione causata dal dover prendere appunti o dover trascrivere su una tastiera quanto viene detto.

Un adeguato atteggiamento di ascolto paziente, contribuisce significativamente a costruire la sensazione di essere veramente ascoltati.

Una raccolta di narrazioni senza interruzioni da parte degli operatori è di fondamentale importanza per comprendere, (se necessario con successive analisi delle audioregistrazioni), ciò che viene rivelato dai modi del narrare più che dai contenuti stessi della narrazione.

Le persone spontaneamente dicono spesso molto più di ciò che l’ascoltatore è pronto a capire in un primo momento (l’uso di termini dialettali o tecnici, i lapsus, le pause e le esitazioni possono aiutare in eventuali fasi successive a riprendere particolari che il soggetto ha rimosso alla propria stessa coscienza, a causa dei processi emotivi che accompagnano la deposizione; la stessa struttura di discorso, lo schema narrativo, il grado di coerenza e coesione della narrazione possono aiutare, se necessario a comprendere quali aspetti non sono stati esplorati spontaneamente).   

TERZA FASE - organizzazione e completamento delle informazioni

Nella terza fase della raccolta informazioni, l’operatore diviene più attivo, spiegando che, per mettere ordine a tutto quanto è stato detto, compilerà, con l’aiuto dei segnalanti, alcune schede.

E’ importante che la compilazione sia realizzata dall’operatore, all’interno di colloquio strutturato e non lasciata all’autonomia del segnalante, che potrebbe fraintendere alcune domande o avere la percezione di essere abbandonato a sé stesso, attraverso la realizzazione di un atto puramente burocratico.

E’ opportuno che il segnalante possa vedere esattamente cosa scrive l’operatore, in modo da correggere eventuali errori e avere la percezione di un atto trasparente e collaborativo.

Durante la compilazione della scheda informativa è bene sospendere ogni ipotesi sui motivi o le dinamiche della scomparsa: le informazioni vengono raccolte per creare ipotesi e non per dimostrare ipotesi fatte a priori dai segnalanti o dagli operatori.

L’operatore proporrà di inserire nella scheda le informazioni che ricorderà di aver ascoltato nella prima parte del colloquio, dimostrando così di aver raccolto già molte informazioni, ma chiedendo conferma della loro corretta comprensione nel momento della trascrizione.
QUARTA FASE - valutazione delle informazioni

In questa fase, congedati i segnalanti, l’operatore annota e motiva alcune valutazioni soggettive e riservate (ad uso interno) e relative a:

· Prima ipotesi motivazione della scomparsa (in relazione alle informazioni raccolte nella scheda)

· Attendibilità presunta delle fonti (in relazione alla plausibilità dei racconti, agli indicatori evidenti di reticenza, menzogna, deformazione comunicativa, difficoltà linguistica, inibizione relazionale)

· Apparente stato di coscienza delle fonti (in relazione ai sintomi osservabili di alterazione etilica, alterazione emotiva, capacità di intendere e di volere)

· Invio comunicazioni al sistema persone scomparse

QUINTA FASE - approfondimento

Al momento di congedare i segnalanti, è opportuno segnalare che potranno essere contattati a distanza di alcuni giorni, se necessario, per ulteriori domande di approfondimento, che saranno mirate all’acquisizione di dettagli utili per le ricerche e le indagini.
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