
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

per gli operatori degli uffici e sportelli del territorio nel dialogo con utenti stranieri 

VADEMECUM 

Sei un operatore di sportello a contatto con il pubblico?  
 

Ti capita spesso di avere a che fare con persone che non 

parlano l’italiano o che provengono da una cultura 

diversa dalla tua? 
 

Ecco qualche consiglio utile per facilitare il dialogo con un 

interlocutore straniero e per affrontare e superare le barriere 

linguistiche e culturali. 
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Mostrare apertura e disponibilità all’ascolto 
 

 

● Rilassati e sorridi: più rilassato/a sei, più avrai controllo sulla tua 

comunicazione. 
 

● Concediti il tempo necessario per superare le barriere 

linguistiche e potrai sfruttare al meglio tutte le tue abilità 

comunicative. 
 

● Cerca di evitare gesti che mettono l’interlocutore sotto 

pressione, rischi di rendere la comunicazione ancora più difficile 

per entrambi. 

 

 

 

 

  

1 

Interagire con una persona 

che non parla la tua lingua 

può essere difficile sia per 

te che per il tuo 

interlocutore.  
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Verificare se è possibile stabilire una comunicazione 

verbale 
 

 

Cerca di capire se tu e il tuo interlocutore condividete la conoscenza 

di alcune parole per avviare la comunicazione, ecco come: 
 

● Prova con alcuni semplici vocaboli in italiano per comprendere 

se l’interlocutore capisce la tua lingua. 
 

● Se riconosci la sua lingua e sai alcune parole, prova ad usarle, 

altrimenti puoi cimentarti in una lingua “ponte”, come l’inglese 

o il francese. 
 

● Utilizza sempre vocaboli semplici, che questi siano in italiano, 

nella sua lingua o in una lingua “ponte”. 

 

 

 

 

 

 

  

2 

Prova a comunicare in qualsiasi 

altra lingua tu conosca, anche se 

dovessi capirla solo un po', e 

valuta se il tuo interlocutore 

mostra segnali di comprensione 

Basta qualche parola 

per facilitare la 

comunicazione, anche 

se non si conosce molto 

la lingua usata! 
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Parlare lentamente, scandendo bene le parole e se 

necessario ripetere il concetto 
 

 

● Rallenta! 
 

● Inserisci una piccola pausa tra i vocaboli se l'interlocutore 

sembra non capire. 
  

● Se occorre ripetere più volte un concetto, prova a cambiare 

qualche parola chiave nella frase. 
 

● Inoltre, ripeti l'intera frase, non solo gli ultimi due termini: ti 

porterà via del tempo, ma aiuta a prevenire momenti di 

confusione. 

 

 

 
  

3

Una tra le sfide maggiori per gli 

ascoltatori è capire dove finisce 

una parola e dove inizia la 

seguente: rallentare faciliterà la 

reciproca comprensione 

Cerca però di mantenere un 

ritmo normale: se rallenti 

troppo, rischi di seguire un 

ritmo strano e innaturale o di 

enfatizzare le parole 

sbagliate. 
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Usare parole e frasi semplici aiuta la comprensione 
 

 

● Evita di usare il gergo, linguaggio tecnico o vocaboli complessi, 

frasi fatte o figure retoriche. 
 

● Per spiegarti al meglio, utilizza il minor numero di parole 

possibile per riempire le tue frasi. L'idea è rimuovere tutte le 

parti non essenziali dal discorso. 
 

● Presta particolare attenzione alle espressioni più difficili e cerca 

di usare strutture semplici evitando il più possibile quelle che 

possono creare confusione, come le formule negative o passive.  
 

● Ricorda che espressioni piuttosto comuni in italiano non hanno 

una spiegazione fedele al significato letterale delle parole. 

Quindi, con tutta probabilità sembreranno bizzarre o non chiare 

per un non madrelingua. Esistono espressioni culturalmente 

specifiche e che dunque difficilmente verranno capite dai non 

madrelingua. 

 

 

 

 
  

4 

"Non hai capito quello che 

voglio dire, vero?" 

"Capisci le mie parole?" 
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Comprendere la diversità 
 

 

● Non dare nulla per scontato: ciò che a te può sembrare ovvio 

non lo è necessariamente per una persona di un’altra cultura, 

soprattutto quando si tratta di aspetti legati alle procedure 

burocratiche o alle pratiche di ufficio. 
 

● Mantieni una coerenza lessicale: trovata una parola per 

esprimere un concetto, è meglio continuare ad usare quella e 

non usare altri sinonimi, altrimenti si rischia di causare 

confusione e incomprensioni. 
 

● Non farti intimorire dal tono di voce dell’interlocutore: a volte 

un tono di voce può sembrare aggressivo anche se in realtà non 

lo è. Può essere un aspetto culturale, personale o dettato 

dall’ansia di non essere compresi. 

 

  

Se al tuo interlocutore chiedi se 

riceve uno “stipendio” e ti 

capisce, attieniti a questo 

termine e non passare a “salario” 

o “retribuzione”. 
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Ascoltare attentamente senza mettere fretta o 

pressione all’interlocutore 

 

● Lascia il tempo al tuo interlocutore di esprimersi, anche se 

vorresti aiutarlo: la persona, agitandosi, potrebbe confondersi 

ulteriormente e non riuscire a spiegarsi. Lasciale il tempo di 

organizzare il suo pensiero e di strutturare le frasi. 
 

● Chiedi spesso conferma se il tuo interlocutore ti sta seguendo 

e/o capendo. 
 

● Mostra che anche tu stai capendo quello che il tuo interlocutore 

ti dice. 
 

● Cerca di cogliere i segnali che denotano incomprensione. 

 

 

 

 

 

 
  

 

6 

Se il tuo interlocutore aggrotta 

la fronte, spalanca gli occhi o 

dice “Eh?”, forse ha difficoltà a 

comprendere quello che stai 

dicendo. Cerca conferme, 

ponendo domande 
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Utilizzare altri mezzi di comunicazione 
 

 

● Se le difficoltà di comunicazione sono molto elevate, proponi 

alla persona di utilizzare qualche applicazione di traduzione 

istantanea come Google Translate. 
 

● Usa la comunicazione non verbale: può essere utile 

rappresentare quello che si intende dire tramite gesti ed 

espressioni facciali. Sebbene possa sembrare sciocco, a volte è 

possibile comunicare con movenze e atti accentuati, un po' 

come se si giocasse al mimo.  

I bambini in effetti riescono a comunicare anche se non parlano 

la stessa lingua! 
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Richiedi l’intervento di un mediatore culturale 

 

● Se le difficoltà di comunicazione persistono, informati se sul tuo 

territorio c’è la possibilità di richiedere l’intervento di un 

mediatore linguistico-culturale che può prestare assistenza e fare 

da tramite durante il colloquio. Gli enti sul territorio che possono 

avere disponibilità a fornire interventi di mediazione sono il CISS 

di Pinerolo e la Diaconia Valdese – CSD. 
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IL VADEMECUM 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 
 

 

               

Usare parole e frasi semplici 

aiuta la comprensione 

 

1 

3 
2 

5 
4 

7 
6 

8 

Ascoltare attentamente senza 

mettere fretta o pressione 

all’interlocutore 

Comprendere la diversità 

 

Utilizzare altri mezzi di 

comunicazione 

Richiedi l’intervento di un 

mediatore culturale 

Parlare lentamente, scandendo 

bene le parole e se necessario 

ripetere il concetto 

Verificare se è possibile stabilire 

una comunicazione verbale 

Mostrare apertura e disponibilità 

all’ascolto 
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IL VADEMECUM È DISPONIBILE ANCHE IN VIDEO: 

 

È POSSIBILE VEDERLO A QUESTO LINK! 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://youtu.be/IV3lc7MkUXc
https://youtu.be/IV3lc7MkUXc
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VERIFICA DI SEGUITO SE CI SONO CONTATTI UTILI PER IL 

PROBLEMA CHE STAI AFFRONTANDO 

 

1. Segreteria, Anagrafe, Servizi alla Persona 
 

CHI DOVE CONTATTI 

Comune di Angrogna Piazza Roma, 1, 10060 
Angrogna (TO) 
 

Telefono: 0121 944153 
Email: segreteria@comune.angrogna.to.it 

Comune di Bibiana Via Cavour, 2, 10060 
Bibiana (TO) 

Telefono: 0121 55723 
Email: anagrafe@comune.bibiana.to.it 

Comune di Bricherasio Piazza Santa Maria, 
11, 
10060 
Bricherasio (TO) 

Telefono: 0121 599360 
Email: 
demografici.bricherasio@ruparpiemonte.it 

Comune  
di Bobbio Pellice 

Piazza Caduti Libertà, 
7, 10060 Bobbio 
Pellice (TO) 

Telefono: 0121 957882 
Email: demografici@comune.bobbiopellice.to.it 

Comune di  
Luserna San Giovanni 

Via Roma, 31, 10062 
Luserna S.G.(TO) 

Telefono: 0121.954114 - int. 2 
Email: urp@comune.luserna.to.it 

Comune di Lusernetta Piazza S. Antonio, 1, 
10060 Lusernetta (TO) 

Telefono: 0121 909026 
Email: comune@lusernetta.gov.it 

Comune di Rorà Via Duca Vittorio 
Amedeo, 18, 10060 
Rorà (TO) 

Telefono: 0121 93102 
Email: rora@ruparpiemonte.it 

Comune  
di Torre Pellice 

Via Repubblica, 1, 
10066 Torre Pellice 
(TO) 

Telefono: 0121953033 
Email: segreteria@comunetorrepellice.it 

Comune  
di Villar Pellice 

Viale I Maggio 37 
10060 Villar Pellice 
(TO) 
 

Telefono: 0121/930712 
Email: info@comunevillarpellice.it 

 

 

 

 

 

2. Tutela fiscale, Dichiarazione dei redditi, Adempimenti ISEE, Disoccupazione 
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CHI COSA DOVE CONTATTI 

Acli-Caf-
Patronato 

Tutela fiscale, 
Dichiarazione dei redditi, 
Adempimenti ISEE, 
Disoccupazione 

Via al Forte, 9, Torre Pellice 
(TO) 

Telefono: 0121 91641 

Ansap Caf e 
Patronato  
Torre Pellice 

Tutela fiscale, 
Dichiarazione dei redditi, 
Adempimenti ISEE, 
Disoccupazione 

Piazza Libertà, 5, Torre 
Pellice (TO) 

Telefono: 371 161 3144 

CIA - 
Confederazione 
Italiana 
Agricoltori 

Tutela fiscale, 
Dichiarazione dei redditi, 
Adempimenti ISEE, 
Disoccupazione 

Via Caduti per la Libertà, 4, 
 Torre Pellice (TO) 

Telefono: 0121 953097 

 

 

3. Lavoro, adempimenti burocratici, diritti 

 

CHI COSA DOVE CONTATTI 

Poste Italiane 
Torre Pellice 

Servizi postali, bancari, 
finanziari 

Piazza Libertà, 7, 
Torre Pellice (TO) 

Telefono: 0121 91222 

Poste Italiane 
Luserna SG 

Servizi postali, bancari, 
finanziari 

Via I° Maggio, 46 
Luserna SG (TO) 

Telefono: 0121 955932 

Prefettura  
di Torino 

Servizio di ordine e della 
sicurezza pubblica, dei 
diritti civili e 
dell'immigrazione 

P.za Castello, 201, 
Torino (TO) 

Telefono: 011 55891 

Questura  
di Torino 

Sportello dell'Ufficio 
Immigrazione 

Corso Verona, 4 
Torino (TO) 

Telefono: 011 55881 

Sportello 
“Porto Aperto” 
-Diaconia 
Valdese 

- Assistenza legale (rinnovo 
documenti e pratiche);  

- Orientamento ai servizi del 
territorio, Mediazioni 
linguistico culturali 

Via Nazionale 32, 
Pinerolo (TO) 

Telefono: 340 632 4012 
Email: 
portoaperto@diaconiavaldese.org 

Centro per 
l’impiego 

- Pratiche legate al lavoro e 
ai contratti, ricerca lavoro 

Corso Torino, 324, 
Pinerolo 

Telefono: 0121 325711 

4. Servizi sociali, salute, centri di ascolto 
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CHI COSA DOVE CONTATTI 

Consorzio 
Intercomunale 
dei Servizi 
Sociali (CISS) 

- Servizi sociali, 
- Assistenza alla persona, 

Mediazioni linguistico-
culturali 

Via Montebello 39, 
Pinerolo (TO) 

Telefono: 0121 325001 
Email: ciss@cisspinerolo.it  
 

CUP ASL TO3 - Servizi Sanitari e 
Ospedalieri 

- Prenotazioni visite, 
esami e tessera 
sanitaria 

Stradale Fenestrelle, 72, 
Pinerolo (TO) 

Telefono: 0121 233699 
Email:  
cup.torrepellice@aslto3.pie
monte.it; 
cup.pinerolo@aslto3.piemon
te.it 

Consultorio 
familiare 

Prevenzione e informazione 
su questioni mediche 
(informazione agli 
adolescenti, assistenza in 
gravidanza, situazioni di 
disagio) 

Via Matteo Gay, 34 
Torre Pellice 

consultorio.famigliare.pinero
lo@aslto3.piemonte.it 

Associazione 
“Centri 
Antiviolenza 
E.M.M.A. 
Onlus” 

- Aiuto, assistenza e supporto 
a donne vittime di violenza 

Stradale Fenestrelle 1, 
Pinerolo (TO)  

Telefono: 0121 062 380 
Email: 
svoltadonna@emmacentrian
tiviolenza.com 

Associazione 
“Liberi dalla 
Violenza” 

- Centro di ascolto del disagio 
maschile 

via Bignone 40, Pinerolo 
(TO) 

Telefono: 366 1140074 
Email: 
liberidallaviolenzaodv@gEma
il.com 

 

 


