
Peer Counseling
la relazione d’aiuto tra pari



“Gli individui hanno in sé stessi ampie risorse 
per auto-comprendersi 
e per modificare il loro concetto di sé, gli
atteggiamenti di base e gli orientamenti
comportamentali.”  (C. Rogers)



 L’ OPERATORƏ ALLA PARI

L’operatore alla pari o lay provider o semplicemente peer è un agevolatorə che
sostiene l’utente nel processo di consapevolezza per una maggiore libertà rispetto
alle scelte.

Senza essere un medico/a o uno psicologo/a, contribuisce alla salute e al benessere
psicofisico, orienta, sostiene e sviluppa le risorse della persona. Responsabilizza
l’individuo, affinché sia coinvolto attivamente nel processo volto a migliorare e
aumentare la propria salute.

Le competenze di base di un peer  sono sapere essere una persona empatica
congruente, autentica, consapevole dei propri valori, sensazioni e pensieri,
disponibile all’accettazione incondizionata. 



Non è una figura professionale e non si sovrappone al medico/a e/o allo
psicologo/a, psicoterapeuta, figure con le quali lavora in stretta collaborazione.

E’ un peer, offre servizi basati sulla comunità cui appartiene e a persone pari
rispetto al contesto ed ai vissuti personali.

Opera in centri community based attraverso colloqui individuali o gruppi di pari
che ha cura di impostare come spazi protetti, confindenziali e senza giudizio.

Si occupa di dare informazioni utili al benessere dell’utente, usando un linguaggio
semplice e fruibile e di creare connessioni con le figure professionali attraverso il
linkage to care.



ACCOGLIENZA dell’UTENTE

> curare il set ed il setting 
> rispecchiare lo stile di comunicazione 
> ascolto dei bisogni e delle richieste
> gestione dello stress



“L’incontro di due personalità è come il contatto di
due sostanze chimiche; se accade qualche
reazione, entrambe vengono trasformate” 
                                                                      (C.G. Jung)



EMPATIA
’La parola empatia deriva dal greco antico “empatheia”, a sua volta composta da 
en-, "dentro", e pathos, "sofferenza o sentimento", ripresa in filosofia come calco
del tedesco Einfühlung 'immedesimazione, identificazione'. 

E’ una condivisione emotiva dell’esperienza, sentire ciò che l’altro sente. 
E’ la capacita’ emotiva di entrare in contatto con l’altro, senza però esserne troppo
colpito, irretito in quella dimensione in cui perdiamo i confini tra noi e l’altro,
perdendo quindi la possibilità di osservare e di aiutare l’altro. Empatizzare è quindi
risuonare con l’altro, senza confondersi e smarrirsi nell’altro. 
Questa competenza è uno dei pilastri del peer ed è sia acquisita che una
caratteristica istintiva, innata dell’essere umano. L’empatia è quella qualità che ci
permette di accogliere l’altro e soprattutto che fa sì che l’altro si senta accolto.
Essere empatici permette di somatizzare il vissuto degli altri, di comprenderlo e di
trasferirgli la nostra “partecipazione”. 



ACCETTAZIONE POSITIVA INCONDIZIONATA

L'accettazione positiva incondizionata è una delle condizioni che
favoriscono il cambiamento nella relazione d’aiuto. 
Consiste in un atteggiamento di accettazione dell'altro in quanto
persona. Senza aspettative o giudizi, in un clima di rispetto profondo per
la sua storia.



E’ un ascolto partecipativo ed empatico, rappresenta anche una modalità per creare
un colloquio di comprensione e chiarificazione, serve a dimostrare interesse e ad
aiutare l’utente a parlare, per comprendere meglio i suoi bisogni, le sue necessità e
le sue richieste. 

L’ascolto attivo è la competenza comunicativa che durante l’ascolto, decodifica il
timbro della voce, la gestualità, la scansione delle parole e l’inflessione. 

L’ascolto è movimento pro-attivo, che mobilita tutti i nostri sensi tutto il nostro
corpo (percepire/vedere/udire/gustare/annusare/sentire suoni/voci, silenzio). 

ASCOLTO ATTIVO



TECNICHE DI BASE DELL’ASCOLTO ATTIVO
Riformulazione riflessa semplice : si restituisce e si rimanda all’utente
l’equivalente del contenuto del messaggio ricevuto usando e ripetendo le stesse
parole, mettendo il focus su un solo elemento in modo da riformulare ciò che è
veramente importante per l’utente. 

Riformulazione parafrasi: si propongono gli stessi concetti ma con parole diverse
per verificare ciò che si è capito. Il più delle volte l’utente rifiuterà questa
riformulazione, quindi la useremo non come nostro errore bensì per dare maggior
risalto proprio a quello che vuole affermare. 

Riformulazione riepilogo: consiste nel fare una sorta di riassunto sopratutto con
utenti troppo prolissi oppure che aprono troppi file che è un modo che adotta il
cliente per non lavorare e\o approfondire. 



Riformulazione eco: ripetiamo la parola chiave, la parola densa di significato
emotivo. Basta solo nominare la parola chiave come un eco che l’utente da solo è
spinto ad approfondire.

Fare domande aperte: lasciano ampia possibilità di risposta stimolano
l’ampliamento del campo percettivo ed l’approfondimento della relazione,
l’esposizione di opinioni e pensieri (Come, Cosa-Vorresti, Potresti, Puoi
approfondire, Cosa ne pensi?) 
Evitare domande chiuse: sono circoscritte e specifiche e costringono ad una sola
risposta; richiedono soltanto fatti oggettivi possono sembrare a volte limitative ed
ostacolanti spesso forzano una risposa (quando, dove, chi? ...). 

Mirroring: è una tecnica che permette di entrare in sintonia con un'altra persona
attraverso l'imitazione del suo comportamento (linguaggio, postura, tono di voce,
ecc.).



Una buona comunicazione deve facilitare l’espressione dell’utente. Questo avviene
mediante un’attenta osservazione di sé stessi e dell’utente nel “qui ed ora” del
colloquio. I livelli della comunicazione sono 3:

Verbale: ciò che dico, le parole che utilizzo (7%)

Non-verbale: come mi comporto, che postura assumo, quale mimica facciale
utilizzo. (55%)

Para-verbale: come lo dico, il tono, il volume, il ritmo, 
che tipo di accento caratterizza ciò che dico. (38%)

LA COMUNICAZIONE



I principali ostacoli ad una buona comunicazione:

Essere implicato: questo accade quando siamo emotivamente coinvolti dalla
situazione, traslando quindi il nostro vissuto sul vissuto dell’utente. 

Soggettività: in questo caso il rischio è che tutto ciò che viene detto dall’altro lo
riportiamo in base al nostro vissuto, quello che secondo noi è giusto o sbagliato,
attribuendogli così dei significati personali che non ci permettono di comprendere
appieno l’altro. 

Significato razionale: ovvero dare eccessivamente spazio al cognitivo, al contenuto
e ai fatti, trascurando l’elemento emotivo e psicologico.



accoglienza e non essere direttivi, l’utente non va portato da nessuna parte, va
solo accompagnato sulla strada che lui stesso ha scelto;

essere centrati su ciò che è vissuto dall’utente e non sui fatti che racconta;

rispettare il soggetto e non far mai prevalere il desiderio di superiorità;

non fare rivelazioni, anche informazioni corrette nel momento sbagliato non     
servono a nulla, se l’utente non è ancora pronto;

Evitare di intraprendere la comunicazione qualora il nostro stato psico-fisico-
emozionale non fosse in equilibrio.

L’operatorə alla pari deve essere sempre centrato sull’utente e per fare questo può
adottare i seguenti atteggiamenti: 



LE BARRIERE DELLA COMUNICAZIONE - V.I.S.S.I.
Valutare: atteggiamento critico e giudicante, in positivo o in negativo, comporta
sempre il rischio che chi lo subisce possa sentirsi giudicato. (”non è mica la fine del
mondo”)

Interpretare: quando cerchiamo di definire l’utente e di spiegare i suoi
comportamenti con la nostra mappa mentale. (“Sei una persona che se la tira !”)

Sostenere: quando vediamo l’utente in difficoltà, cerchi di dargli forza e gli dici che
passerà, che è momentaneo, che deve reagire, etc. 

Soluzionare: é forse la tentazione più forte. Abbiamo chiara la soluzione per come
uscire da situazione d’ impasse del l’utente. (”fregatene”…”basta che no glielo dici”)

Indagare: fare domande chiuse e dirette limita l’esposizione del nostro
interlocutore che si limiterà a rispondere. ( “Tutto bene?”)



Ci sono casi in cui il messaggio verbale coincide con il non verbale (congruenza), in altri
ci può essere una contraddizione (incongruenza). In questo secondo caso in genere si
tende a dare maggiore credibilità alla componente non verbale.

Talvolta il non verbale sostituisce completamente la comunicazione verbale, in altri
chiarifica o amplifica il significato di quanto espresso verbalmente. 

Ogni utente predilige un canale comunicativo differente:
uditivo - visivo - cinestetico

Le modalità con cui esprimiamo le emozioni attraverso la CNV sono: 
il volto, la postura, il contatto corporeo, la prossemica, l’abbigliamento.
.

LA COMUNICAZIONE NON VERBALE



E’ un ritorno di informazione a un centro emittente, retroazione. Restituire un
feedback all’utente, partendo dall’osservazione di quello che abbiamo visto e
ascoltato durante il colloquio, serve ad ampliare la presa di coscienza e la
consapevolezza e non interrompe la comunicazione.
Mentre Parlavi:
ho VISTO (mani chiuse, mimica.........) 
ho ASCOLTATO (che dicevi..........)
 ho IMMAGINATO (che eri arrabbiato...) 
ho SENTITO (in me calore, tensione...) 
Ora/Adesso:
TI VEDO (che hai una posizione...) 
PENSO (che sei irritato, triste, scoraggiato, contento..)
IMMAGINO (che sei soddisfatto..)
E SENTO (gioia o tristezza, o altro...) 

IL FEEDBACK FENOMENOLOGICO
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