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MMSE non noto. Conversazione con una giovane donna con disabilità mentale di 
grado medio e disturbi psicotici 
 
Testo inviato da un’operatrice per il Corso di formazione “Come parlare e comunicare con le 

persone con disabilità, anche quando smemorate e disorientate”. 
La conversazione è stata registrata in modo palese con il consenso informato del conversante e 
del tutore o del familiare di riferimento. La trascrizione è fedele, comprese le parole mal 
formate, tronche, ripetute e le frasi senza senso. Il nome della persona e ogni dato che possa 
permettere l’identificazione sua o di altre persone e luoghi è stato alterato per rispettarne la 
privacy. Inviando il testo ne autorizzo la pubblicazione su www.gruppoanchise.it e l’uso per 
attività di ricerca, formazione, divulgazione scientifica e cura. 
 
Il conversante 
Anna, 36 anni, con una disabilità cognitiva media, frequenta da 8 anni un centro diurno per 
persone con disabilità e vive presso una comunità con progetti di gruppo appartamento. 
Da una settimana soffre di disturbi psicotici, deliri, pensieri e linguaggio disorganizzato e 
allucinazioni sensoriali, che la destabilizzano, non la fanno riposare neppure la notte e nella vita 
al centro interferiscono nelle sue relazioni con colleghi e operatori. 
 

Il contesto 
La conversazione si inserisce in una mattinata in cui Anna, appena arrivata al centro, con 
atteggiamento oppositivo/aggressivo accusa l’operatore Giancarlo di “lasciarla fuori” e di 
rubargli i genitori (ha un particolare astio verso questo specifico operatore). 
 
La conversazione 
La conversazione è già iniziata nella zona di fronte ai distributori automatici di bevande 
nell’ingresso, presente anche Giancarlo. L’operatrice Ilenia accoglie Anna con molta dolcezza 
e le chiede se ha qualcosa che la fa stare male. 
Anna viene a trovarsi in una situazione di tranquillità, accolta con voce calma e tranquilla da 
parte dell’operatore. 
L’operatore non alza mai la voce e mantiene un ritmo costante, usa un linguaggio familiare e 
un’intonazione calda. 
Le risposte di Anna sono rallentate, la verbalizzazione è mista a silenzi in cui si coglie la fatica 
a decodificare in parole ciò che la persona sta pensando, gli intercalari connotano una 
intonazione di stupore e confusione. Anna in questa fase non è oppositiva, ma l’espressione del 
viso denota uno smarrimento. Ci sono pause di distrazione, ma nella seconda metà della 
conversazione il dialogo si fa più sciolto, il viso si rasserena e Anna risponde a Giancarlo anche 
in modo ironico con un No (!) di divertimento. 
La conversazione dura 5 minuti e 30 secondi. 
 
Il testo: Voglio essere tranquilla, come stamattina e come adesso 

1. ANNA: Mhmm non ci riesco aaa  mhmm… non mi viene in mente... 
2. OPERATRICE: Allora, non riesci a spiegarlo, secondo te, quando non riesci a spiegarlo… 
o magari l’hai immaginato... 
3. ANNA: In che senso immaginato? 
4. OPERATRICE: Non riesci a spiegarmelo… 
5. ANNA: Eh? 
6. OPERATRICE: Come mai hai confusione? Hai tante cose adesso che sono nella tua testa e 
non riesci a spiegarmelo? 



7. ANNA: Eh? 
8. OPERATRICE: È quello, hai tante cose... tanti pensieri. 
9. ANNA: Sì. 
10. OPERATRICE: Questi pensieri ti fanno stare tranquilla oppure ti disturbano? 
11. ANNA: … (borbotta in modo incomprensibile) 
12. OPERATRICE: Ti fanno stare tranquilla tutti questi pensieri? 
13. ANNA: No. É che voglio arrivare come stamattina tranquilla… un attimo, scusa… come 
adesso. 
14. OPERATRICE: Giusto, tranquilla. (…) Giancarlo adesso, guardalo in viso, come ti 
sembra? Tranquillo o nervoso? Guardalo bene… a parte che è in ombra, guardalo bene. 
15. ANNA: (ride). 
16. OPERATRICE: Giancarlo, è tranquillo o è nervoso? 
17. ANNA: Non lo so ancora. 
18. OPERATRICE: Glielo chiedi? 
19. ANNA: Come stai? 
20. GIANCARLO: Bene, sono tranquillo io. 
21. ANNA: Ah ok. 
22. OPERATRICE: Quando una persona è tranquilla... 
23. ANNA: Eh? 
24. OPERATRICE: Cos'è che succede? Riesce a starti vicino... 
25. ANNA: Sì, lo so. 
26. OPERATRICE: Ecco, ed è bello però. 
27. ANNA: Mhmm (fa cenno di sì) 
28. OPERATRICE: Quando hai… quando una persona non ti dà tranquillità, può fare 
qualcosa che non ti piace, glielo dici, ok? Perché, vedi, Giancarlo non ha paura di quello che 
puoi dirgli... 
29. ANNA: Ah... 
30. OPERATRICE: Però devi dirglielo, ok? 
31. ANNA: Non ho paura. 
32. OPERATRICE: No? Non ho paura di te. 
33. ANNA: Mi ascolta volentieri. 
34. OPERATRICE: Certo, è quello, brava, vedi? 
35. ANNA: Sono contenta anch’io. 
36. OPERATRICE: Anch’io tanto, ti vedo sorridente, anche Giancarlo, vedi? 
37. GIANCARLO: Siamo qua per quello. 
38. OPERATRICE: Giancarlo è qua per farti sentire… 
39. ANNA: Mhmm... 
40. OPERATRICE: … Bene, siamo qui per questo. Quindi, quando inizi ad avere tanti 
pensieri in testa, ce lo dici subito. 
41. ANNA: Va bene. 
42. OPERATRICE: Quando senti il nervoso qua che ti sale e ti sale su, ok? 
43. ANNA: Mhmm... 
44. OPERATRICE: Senti qua… 
45. ANNA: Mhmm... 
46. OPERATRICE: Glielo dici. Perché vediamo che hai tutti questi pensieri qua, stella. 
47. ANNA: Perché dici la pancia che ti salta alla testa? 
48. OPERATRICE: Perché arrivano qua tutti. 
49. ANNA: Ah... 
50. OPERATRICE: Ok? Qua e qua, stella, ok? 
51. ANNA: Ah... ah... 
52. OPERATRICE: Noi siamo qua per te, bene, per farti stare bene, ok? 
53. ANNA: Mhmm... 
54. OPERATRICE: Tante volte ti immagini le cose, anch’io, i miei pensieri che sono forti, 
guarda cosa faccio, mi fermo e chiamo. 



La conversazione s’interrompe per breve tempo 
55. OPERATRICE: Stai per cascare 
56. ANNA: Non no (risata) Mi tengo. 
Riparte la conversazione 

57. OPERATRICE: Mi fermo, mi fermo un attimo e chiedo aiuto. Chiedo aiuto. 
58. ANNA: Ah. 
59. OPERATRICE: Tu devi imparare a chiedere aiuto, ok? 
60. ANNA: Come fanno, scusa, anche gli operatori del Biancaneve? 
61. OPERATRICE: Sì, tutti. 
62. ANNA: Che hanno avuto paura di andare con me. 
63. OPERATRICE: Ah sì, hanno paura. 
64. ANNA: Questa mattina. 
65. OPERATRICE: Perché hai avuto i pensieri questa mattina? 
66. ANNA: Un’operatrice mi ha chiesto anche ieri sera un aiuto che voleva stare fuori. 
67. OPERATRICE: Mhmm… mhmm 
68. OPERATRICE: Ah, ecco, l'operatrice, era l'operatrice del Biancaneve che voleva stare 
fuori. 
69. ANNA: Da me. 
70. OPERATRICE: E non Giancarlo. 
71. ANNA: Lui ha chiesto all'altra operatrice del Biancaneve se poteva, se aveva… se poteva 
dare aiuto. 
72. OPERATRICE: Ah, ecco, anche qua. Tu chiedi aiuto. Ok. Va bene? 
73. ANNA: Sì. 
74. OPERATRICE: Ce la facciamo? 
75. ANNA: Sì. 
76. OPERATRICE: Tutto bene? 
77. ANNA: Sì. 
78. OPERATRICE: Vuoi anche tu un abbraccio, come Simone? 
79. ANNA: Sì. 
(risate) 
80. GIANCARLO: Posso anch'io?     
81. ANNA: No! (scherzoso) 
(risate e abbracci) 
82. GIANCARLO: Ah. 
83. OPERATRICE: Va bene? Bene, brava Anna. 
 
Commento (a cura di EM e FC) 
Nonostante la conversazione inizi con presupposti molto difficili, l’operatrice riesce conversare 
con Anna senza più avere reazioni oppositive, anzi parla a lungo delle sue emozioni e dei suoi 
stati d’animo (paura, ansia, tranquillità, ricerca di aiuto, spavento, contenta) che emergono in 
molte sfumature sia positive che negative. 
Dal canto suo l’operatrice ha favorito l’ascolto e l’accoglienza di tutte le emozioni, anche quelle 
più faticose e fonte di disagio: ha saputo accompagnare Anna con le parole nel suo mondo con 
molta empatia (turno 52 “noi siamo qua per te, per farti stare bene”, turno 40), utilizzando le 
tecniche: 
Somministrare autobiografia (turno 54) 
Ascoltare e Restituire i motivi narrativi (ad es. turno 14) 
Riconoscimento delle emozioni  (turni 6, 8, 10, 12, 14, 36, 40, 42, 46) 
Con questi interventi nella parte finale della conversazione viene raggiunto un Punto di Incontro 
Felice nel qui ed ora, in quel momento, coinvolgendo anche l’operatore Giancarlo nelle risate 
e negli abbracci. 
 
 


