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Presentazione

I volontariato costituisce una possibile risposta nei confronti della tendenza, propria delle societa
occidentali, mirante a potenziare e sviluppare le risorse individuali a discapito del bisogno di
relazionalita e di solidarieta, tendenza riscontrabile nel comune atteggiamento di fronte alle
difficolta del prossimo, sia in situazioni di emergenza che di fronte alle necessita quotidiane.

| disastri naturali hanno fatto balzare all’onore delle cronache le attivita di volontariato, spesso
messo in secondo piano e quasi dimenticato in “tempo di pace”. Eventi come il terremoto
dell’Aquila del 2009, o I’alluvione in Veneto del 2010, hanno infatti portato i quotidiani e ogni
rotocalco a mettere in luce come solo grazie all’opera dei volontari si sia potuto far fronte alle
calamita, attraverso una grande mobilitazione di persone che hanno messo a disposizione il proprio
tempo e le proprie risorse.

Gli stessi eventi calamitosi hanno inoltre fatto riscoprire a tutti la presenza della protezione civile
come organizzazione fondamentale nella fase dei soccorsi e del post-emergenza.

Ci si puo quindi domandare perché in una societa come la nostra a prevalente sfondo individualista
cosi tante persone abbiano sentito I’esigenza di intervenire a favore dell’altro. A tal proposito, la
ricerca in psicologia si € occupata degli aspetti motivazionali, distinguendoli da subito in “razionali”
e “irrazionali”, rimanendo tuttavia sempre in un’ottica individualista, e considerando quindi il
volontario alla stregua o di un “homo economicus” che cerca di massimizzare il proprio tornaconto,
o di una persona che necessita di soddisfare il proprio bisogno interiore di sentirsi efficace. Alcuni
si sono spinti fino alla ricerca della dimostrazione di rassicuranti tratti altruistici che porterebbero
alcuni a diventare volontari, dipingendo questi “buoni samaritani” come eroi quasi alieni,
dimenticandosi che sono prima di tutto persone. Studi, questi ultimi, dalla validita molto discutibile.

I volontari si pongono invece in relazione con le vittime, tra di loro, e con le relative
organizzazioni, e puo essere spesso quindi inopportuno effettuare ricerche soffermandosi solamente
sugli aspetti individuali. Le relazioni intessute durante le attivita e le dinamiche in esse presenti,
assieme agli episodi positivi 0 negativi possono, comportando un ampio repertorio emotivo, avere
importanti ripercussioni riguardo benessere e salute, arrivando a condizionare in alcuni casi le
successive scelte di vita.

Le emozioni legate infatti alla sensazione di autoefficacia o di impotenza di fronte alle difficolta
dell’altro, al riconoscimento o meno del proprio ruolo sociale, e al continuo confronto con
istituzioni e propri pari, richiedono dunque adeguate capacitd di management da parte dei
volontari, capacita che dovrebbero essere incluse in quel bagaglio di competenze che si acquisisce
con la formazione, sia teorica che sul campo.

Gli aspetti legati al lavoro emozionale sono invece spesso sottovalutati sia dalle organizzazioni che
si occupano di volontariato che dai volontari stessi. La stessa letteratura scientifica ha dato finora
poca importanza a queste dinamiche nel campo del volontariato, non considerando I’importanza del
ruolo che invece esse rivestono per riuscire a comprendere i fattori che influenzano il benessere al
fine di migliorarli. In particolare non risultano presenti ricerche in tal senso nel campo della
protezione civile, che potrebbe invece trarre vantaggio da tale contributo da parte della psicologia.

Questo lavoro si pone come obiettivo I’essere un primo tentativo di indagine sugli aspetti del lavoro
emozionale dei volontari di protezione civile, il cui apporto mira ad iniziare a colmare questo gap
nella letteratura psicologica e ad essere d’aiuto a chi si occupa quotidianamente, per lavoro o per
passione, di volontariato.



Dalla sindrome da burnout al lavoro emozionale: un cambiamento di
prospettiva

Uno dei rischi principali che un operatore del settore assistenziale, volontario o meno che sia, puo
incontrare € costituito dalla sindrome da burnout, che avviene in conseguenza a un mancato
adattamento tra la persona e le richieste della propria professione. Il burnout pud determinare
atteggiamenti improntati al cinismo, depersonalizzazione, sentimenti di mancanza di autoefficacia e
di ridotta realizzazione, difficolta psicologiche quali depressione e comportamenti a rischio, e
reazioni individuali quali I’abbandono della professione.

La letteratura ha posto in evidenza come uno dei fattori principali che puo contribuire a una
situazione di burnout puo essere la difficolta di regolazione emozionale, causata da una dissonanza
tra le emozioni esperite di fronte alle situazioni incontrate e le norme sociali, che prevedono non
solo comportamenti appropriati o fuori luogo, ma anche una serie di norme relative alle emozioni
*““corrette’ nei diversi contesti.

L’emozione puo infatti essere intesa, secondo il paradigma costruzionista, come il risultato di una
costruzione sociale, determinata cioe da “un ruolo sociale” e dalla valutazione individuale, una
posizione che deriva dalla sociologia delle emozioni, secondo la quale anche i repertori emotivi
sono legati a rituali, stereotipi, ruoli, e modelli di comportamento socialmente accettabile.

La regolazione emozionale che cerca di mediare tra questi modelli sociali e la valutazione emotiva
individuale riguardo un oggetto e stata definita da Hochschild “lavoro emozionale”, che consiste
nel ““controllo dei sentimenti teso ad impostare una espressione pubblicamente osservabile”.
Successive integrazioni teoriche hanno ampliato questa definizione, includendovi anche la
possibilita che I’emozione espressa sia veritiera e non mascherata, frutto di una effettiva mediazione
con la norma, interiorizzata.
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Fig. 1 - L’emozione come costruzione sociale

I risultati di numerose ricerche in ambito lavorativo e assistenziale hanno parzialmente confermato
come uno tra i principali fattori di rischio di burnout sia costituito proprio dalle difficolta di
riduzione della dissonanza emozionale tra le emozioni percepite e quelle imposte dal ruolo e dal
contesto. Tali indagini hanno indagato principalmente professioni nelle quali il contatto con
I’utenza é diretto (cassiere, hostess, dipendenti di hotel), operatori sanitari (medici, infermieri) e
assistenziali (VVF).

Un settore che perd non é stato preso finora in considerazione € quello legato al volontariato, e per
questo si e cercato di indagare quali emozioni e difficolta di regolazione emozionale possono essere
riscontrate nei volontari di protezione civile in un contesto di emergenza.



Il contesto di ricerca: “Emergenza Abruzzo 2009”

Un contesto legato all’attivita dei volontari di protezione civile che si presta bene a una ricerca sul
lavoro emozionale € quello costituito dal terremoto in Abruzzo del 2009, emergenza durata dal 6
aprile fino a dicembre 20009.

Per la ricerca é stato costruito un apposito protocollo di indagine, distribuito poi in modo capillare
ai volontari che hanno partecipato alle operazioni di soccorso e ripristino, grazie anche alla
collaborazione degli enti provinciali, regionali, e dei coordinamenti locali.

Questo protocollo € stato costruito sulla base di un singolo compito, la compilazione del un
resoconto di un episodio significativo - ““provi ora a descrivere un episodio per lei significativo
durante il quale si € messo in relazione con altre persone”. Tale modalita é stata scelta poiché,
mancando studi nel contesto in esame, I’utilizzo di un sistema aperto permetteva di far riferimento
alla reale esperienza personale evitando di ottenere risposte legate a stereotipi e condizionate da
effetti di desiderabilita sociale. Per poter ottenere tuttavia le informazioni richieste, riguardanti le
emozioni provate dal volontario, I’eventuale contrasto con la propria valutazione personale, e le
possibili reazioni di fronte all’eventuale dissonanza, e stato necessario fornire alcune linee guida,
lasciando tuttavia libera la stesura del resoconto. E’ stata predisposta infine una breve sezione
socio-anagrafica.

L’indagine ¢ stata condotta nel periodo compreso tra febbraio e aprile 2011, e vi hanno partecipato
complessivamente 50 volontari, dei quali 39 maschi e 11 femmine. E’ stata rilevata anche I’eta, la
cui media é risultata di 44 anni, I’impiego lavorativo e il tipo di attivita svolta nel contesto di
emergenza.

| resoconti sono stati successivamente oggetto di analisi qualitativa, tramite il software atlas.ti, che
ha permesso di identificare codici, macrocodici, ed effettuare elaborazioni dati successive.
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Fig. 2 - Genere ed eta dei partecipanti all’indagine



| risultati della ricerca

Il primo risultato emerso dall’analisi dei resoconti riguarda le norme sociali e la morale dei
volontari di protezione civile, cioé I’insieme di quelle “regole” che strutturano ruolo e modus
operandi nel contesto preso in esame.

Secondo gli intervistati la capacita di gestione e di controllo delle proprie emozioni € un elemento
indispensabile. Questo dato emerge dal numero di porzioni di testo che fanno riferimento ai codici
“necessita di autocontrollo, “abilita nel management emotivo™ e ‘“nascondere la propria
emotivita”, la cui frequenza complessiva e risultata essere 18.

Un secondo aspetto che si e posto in evidenza riguarda la “disponibilita illimitata™, che fa
riferimento alla capacita di un volontario di rendersi disponibile in ogni momento e ad ogni
evenienza, senza dare peso ai propri limiti (vedi quotation 17:7 e 4:13, fig. 3), elemento riscontrato
16 volte nel corso dell’analisi dei resoconti.

Una terza caratteristica evidenziata nell’analisi fa riferimento alla “capacita di risolvere tutti i
problemi”, delineata dall’omonimo codice. Secondo i volontari &€ necessario essere capaci di
affrontare con successo ogni avversita, quasi si fosse senza limiti, una caratteristica che pero porta
spesso a provare emozioni legate alla frustrazione. Tale mancata percezione di un limite nelle
proprie capacita € occorso 14 volte nei resoconti.

Nonostante le tre caratteristiche sopra evidenziate contribuiscano a disegnare un profilo di un
volontario senza emozioni e senza limiti, con una frequenza minore (17 vs 48) sono stati riferiti
anche elementi a questi in antitesi, come la consapevolezza dei propri limiti, la necessita di provare
emozioni, e il bisogno di riconoscimento del proprio ruolo.

Secondo i volontari intervistati quindi il limitare I’espressione dell’emotivita non dovrebbe arrivare
alla soppressione delle emozioni, delle quali non & negata I’importanza (frequenza 7). Inoltre per i
volontari appaiono importanti anche le gratificazioni (frequenza 5)
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Successivamente sono state prese in esame le esperienze emozionali dei volontari, che sono
risultate essere complessivamente 96, delle quali 40 positive e 56 negative.

Tra quelle negative sono risultate presenti maggiormente frustrazione (frequenza 37), tristezza e
dolore (frequenza 11), e paura (frequenza 8).

Piu in dettaglio, la frustrazione e stata riportata dai volontari attraverso sentimenti di rabbia,
impotenza e fastidio di fronte all’incapacita o all’impossibilita di ottenere determinati risultati; va
inoltre evidenziato come le emozioni di rabbia e impotenza siano risultate molto spesso associate.
Le emozioni di tristezza e dolore sono risultate legate all’assistere alla sofferenza dei terremotati
durante le attivita di soccorso o sostegno; emozioni di paura sono risultate invece legate alla
preoccupazione per I’integrita altrui e al timore di non essere all’altezza della situazione.

Tra quelle positive sono risultate presenti maggiormente emozioni legate all’affettuosita (fr.16),
all’ottimismo (fr.10) e alla gratificazione (fr.9), e in misura minore felicita e gioia (fr.5).

Piu in dettaglio, sentimenti di calore e amorevolezza dei volontari sono stati riferiti nei confronti
degli assistiti, emozioni legate alla soddisfazione e alla gratitudine sono state riferite nei confronti di
altri volontari, pari o superiori, e alla popolazione, mentre serenita, speranza e altre emozioni legate
all’ottimismo verso il futuro sono state riferite di fronte a dei risultati positivi, anche se minimi.
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Fig. 4 - Esperienze emozionali dei volontari

In terza battuta sono state prese in considerazione le porzioni di testo indicanti una situazione di
dissonanza tra I’esperienza emotiva individuale e la norma emozionale, o al contrario la percezione
di consonanza emozionale. Queste sono risultate rispettivamente presenti con frequenza 37 e 11.

In particolare é stata la riferita sensazione di disagio soggettivo (ad esempio si vedano le quotation
4:16 e 3:6, immagine alla pagina seguente) a delineare una situazione di dissonanza emozionale,
mentre il riferimento esplicito a proprie esperienze personali (ad esempio, quotation 14:12) ha
indicato piuttosto una consonanza emozionale.
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Fig. 5 - Situazioni di dissonanza e consonanza emozionale

Nella seconda fase dell’analisi dei dati sono stati presi in considerazione gli episodi riportanti una
maggioranza di emozioni positive (20 resoconti) e quelli riportanti una maggioranza di emozioni
negative (30 resoconti) e tale dato é stato confrontato con le porzioni di testo in essi contenute
indicanti dissonanza o consonanza emozionale.

Tale analisi ha evidenziato come non solo le emozioni negative presenti nei resoconti fossero
giudicate dai volontari inopportune (29 resoconti su 30) ma come anche quelle positive fossero
giudicate in molti casi fuori luogo: in meta degli episodi i volontari hanno riferito infatti come sia
necessario rimanere distaccati, quasi che il loro ruolo imponesse tale atteggiamento.

E’ possibile quindi argomentare che, secondo gli intervistati, il lavoro emozionale non sembra
essere solamente necessario per la regolazione delle proprie emozioni negative, ma anche per il
management di quelle positive.
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Fig. 6 - Percezione di disagio e resoconti



Riguardo la gestione delle emozioni, i volontari hanno messo in atto tre tipi di strategie di
regolazione. Le emozioni positive sono risultate piu frequentemente condivise attraverso una rete
di relazioni (codice “attivita relazionale”, frequenza 18) o espresse liberamente (codice “catarsi
emotiva™, fr.5), mentre la dissonanza emozionale relativa alle emozioni negative € stata gestita
individualmente (codice “attivita cognitiva individuale™, fr. 25).
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Conclusioni

La ricerca ha messo in evidenza i volontari di protezione civile che hanno partecipato all’indagine
abbiano affrontato in larga parte un lavoro emozionale necessario a trovare un accordo tra la norma
emozionale e la valutazione individuale, sia per le emozioni negative che per quelle positive.

Mentre le emozioni positive sono risultate in misura maggiore espresse o regolate attraverso una
rete di relazioni, quelle negative sono risultate invece gestite in misura maggiore a livello
individuale. Va ricordato in questo frangente come la letteratura abbia evidenziato che la gestione
individuale delle emozioni, senza una rete di supporto, puo essere una delle cause di un disagio
negli operatori del settore assistenziale, e che tale modalita di gestione puo essere considerata
quindi disfunzionale. Difficolta che sarebbero evitabili se I’elaborazione delle proprie emozioni
avvenisse tramite una opportuna rete di relazioni, modalita che appare pero non preferenziale nella
gestione delle emozioni negative, che sono piu spesso mascherate 0 accantonate.

In ambito di formazione in protezione civile questi aspetti non dovrebbero essere sottovalutati. La
conoscenza delle modalita migliori per la gestione delle proprie emozioni, e delle possibili
conseguenze di un lavoro emozionale troppo intenso, possono essere di aiuto nel prevenire
situazioni di burnout e nel migliorare I’efficienza di tutto il sistema di protezione civile.

Se la formazione dei volontari in Abruzzo a livello di gestione e di preparazione tecnica € stata
infatti considerata generalmente adeguata, forse ad essere sottovalutate sono state le loro esigenze
emozionali alle quali, secondo alcuni volontari, non si & dato sufficiente risalto.



Di fronte alla possibilita di conseguenze per il benessere dei volontari non e possibile sorvolare su
tali aspetti nei progetti di formazione delegandone I’apprendimento direttamente ai contesti di
emergenza, in particolare di fronte ai risultati del presente studio.

E proprio in questo ambito che la psicologia potrebbe entrare in gioco, aggiungendo al proprio
prezioso contributo clinico, adeguato alla diagnosi e alla cura di condizioni come il burnout, il
proprio contributo teorico e formativo a vantaggio delle organizzazioni di protezione civile. Il
focalizzare alcuni incontri dei corsi destinati agli operatori, gia peraltro previsti dalle norme
legislative in materia di volontariato, sugli aspetti legati all’emotivita sul campo e sulla gestione
delle proprie emozioni, puo infatti permettere di aumentare I’efficacia degli interventi. Puo inoltre
rinsaldare il senso di appartenenza dei volontari all’organizzazione, e contribuire a ridurre i casi di
abbandono.

L’obiettivo dovrebbe essere quello di far comprendere che le emozioni piacevoli o spiacevoli non
sono semplicemente “buone” e “cattive”, ma che sono le modalita di gestione emozionale messe in
atto a connotarle positivamente o negativamente. Se comprese e gestite in modo costruttivo le
emozioni possono permettere una crescita personale e di gruppo, aumentando la propria
determinazione nell’attivita di volontariato, e impedendo la resa di fronte alle avversita.
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