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Saper comunicare. Lintervista:
uno strumento strategico per ottenere
informazioni utili alle indagini

BArRBARA RIVA

La scienza e la tecnologia offrono sempre pil va-
lidi e certi strumenti per il supporto di indagini,
ma se alla base di questa non vengono ben ge-
stite le forme di comunicazione di tipo relaziona-
le si puo dar luogo a percorsi carenti che posso-
no addirittura portare fuori pista.

Tra gli strumenti comunicativi apparentemente
pit semplici che concorrono allo sviluppo di in-
dagini, anche e soprattutto di tipo preliminare,
vi & la formulazione di domande, ovvero la cre-
azione di un’intervista e la sua conseguente ge-
stione.

Chiungue puo sentirsi in grado di fare domande,
cosi come di parlare con un’altra persona, ma in
entrambi i casi ogni individuo lo potrebbe fare
senza metodo e discernimento: in realta, porre
domande non & sinonimo di intervistare, cosi co-
me parlare non sempre corrisponde a comunica-
re, ovvero alla creazione di una relazione e all’at-
tivazione di uno scambio di informazioni di tipo
circolare.

A parita di un fatto, a seconda del tipo di doman-
de (es. aperte o chiuse) che si utilizzeranno per
la formulazione dell’intervista e in base alla tipo-
logia di formulazione e trasmissione di quest’ul-
tima, I'informazione che si ottiene puo essere in-
fatti differente.

L'operatore dovra quindi venire sensibilizzato ad
una buona gestione dell’intervista.

Nel momento dell’attivazione della relazio-
ne con il soggetto da “sentire”, I'operatore, ad
esempio, in modo formale indichera il ruolo isti-
tuzionale ricoperto anche sulla scena, chiedera
all’interlocutore di presentarsi (identificazione),

ma iniziera a farsi raccontare, in modo quasi in-
formale, quanto & avvenuto (libero racconto del
fatto).

Per contestualizzare il piu possibile il fatto chie-
dera ulteriori delucidazioni rispetto al racconto
anche servendosi di affermazioni che lo aiutino
a definire un’ipotesi su cio che viene illustrato.
A garanzia della comprensione del proprio ascol-
to, I'operatore potra utilizzare lo strumento delle
domande “aperte” o “chiuse”, o di “conferma”,
sempre garantendo la loro neutralita rispetto al
giudizio di contenuto del messaggio: potra, ad
esempio, utilizzare domande sulla scorta di “Se
ho ben capito, lei vuol dire che...”.

E owvio che lo stile di conduzione, diventera piti o
meno perentorio a seconda della tipologia e del-
la fase dell’indagine: diverso sara il modo utiliz-
zato per un interrogatorio ad un indagato rispetto
a quello per un'indagine di tipo preliminare, do-
ve lo stile comunicativo dovra sempre essere di
tipo assertivo.

Durante le interviste per indagini di tipo prelimi-
nare, ad esempio, € opportuno che chi pone do-
mande accetti i tentativi di spiegazione del pro-
prio interlocutore e che, persino, adotti quelle
strategie comunicative utili a dominare eventua-
li stati di ansia dello stesso. Ovviamente I'intervi-
statore dovra sempre condurre il colloquio e, per-
tanto, quando necessario, applichera tecniche di
tipo comunicativo propedeutiche al rilancio della
discussione (“E proprio cosi!”).

Grazie alle “interviste” I'operatore di Polizia lo-
cale dovrebbe poter essere in grado di descrive-
re il fatto/evento essendo venuto a conoscenza
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di chi & intervenuto sulla scena e a che titolo
(persona informata sui fatti, vittima, indagato),
di quale fatto si tratta, dove, come e perché, se-
condo quale dinamica lo stesso € avvenuto.

A questo fine si suggerisce di impostare il “cano-
vaccio” di intervista alla luce della regola delle 5
W: Who?, What?, When?, Why? (chi? cosa? quan-
do? dove? perché?).

Tali quesiti oltre ad essere fondamentali per rac-
cogliere il maggior numero di informazioni pos-
sibili per conoscere le sfaccettature dell’evento,
le sue implicazioni e le persone che a vario titolo
erano presenti durante I'accadimento, sono uno
strumento strategico per ottenere risposte il piu
possibile pertinenti.

Allo stesso fine, rimanendo entro una gestione
“scientifica” dell’intervista, si richiama la co-
siddetta “tecnica della concatenazione o guida
delle domande”, la quale prevede una serie di
domande che gia nella loro formulazione com-
prendono il concetto fondamentale contenuto
nell’'ultima risposta data (verificare I'eventuale
contenuto della risposta precedente).

Da un punto di vista verbale ogni colloquio o in-
tervista che si rispetti e che possa risultare effi-
cace deve essere curato sia nella forma verba-
le che non verbale (questo ultimo, del resto, pud
addirittura sconfessare il contenuto verbale di
una comunicazione).

Le frasi devono essere articolate nel modo piu
semplice possibile (soggetto, predicato verba-
le, complemento) a garanzia della massima
comprensibilita del quesito, cosi come I|'uso
dei tempi verbali, i quali devono essere scel-
ti in modo strategico per influire sulla percezio-
ne del messaggio (ad esempio, il tempo “pre-
sente indicativo” conferisce pathos al racconto,
mentre gli altri tempi limitano il coinvolgimen-
to emotivo).

La possibilita di venire compresi € potenziata an-
che grazie alla riduzione di aggettivi e avverbi —
soprattutto di quelli che finiscono in “mente”,
perché appesantiscono molto la frase — a favo-
re dell’'utilizzo di parole significative. Superfluo
ricordare che va evitata ogni forma di generici-
ta e banalita.

Per quanto riguarda I'articolazione sintattica del-
le frasi, affinché una comunicazione si svolga nel
modo piu fluido possibile e giunga ad un risulta-
to € opportuno:
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e fare ricorso alla forma attiva e a quella affer-
mativa;

e sostituire le proposizioni relative con i comple-

menti corrispondenti;

ridurre al minimo gli incisi;

usare poche sigle;

non ricorrere alla doppia negazione;

eliminare le parole superflue;

evitare frasi troppo lunghe.

Senza addentrarci sugli aspetti giuridici connes-
si alla gestione delle domande per I'ottenimento
di informazioni utili alle indagini, di cui la biblio-
grafia € gia numerosa ed autorevole, un altro ele-
mento per la comprensione di domande trasmes-
se per via orale & // modo (e lo stile) con cui esse
vengono veicolate.

Una buona domanda puo infatti venire trasferita
all’interno di un colloquio in un modo inopportu-
no oppure non chiaro e cosi fuorviare il contenu-
to della risposta o comunque non garantire |'a-
setticita dell’intervista.

La formulazione delle domande per un’intervista
propedeutica ad un’indagine deve essere acriti-
ca, non pretenziosa. A parita di contenuto la stes-
sa potrebbe invece venire trasferita, ad esempio,
in modo aggressivo, conciliante, tendenzioso,
minaccioso o ancora troppo velocemente o lenta-
mente, oppure mangiandosi le parole o calcando
su alcune di queste, magari sulle eventuali co-
siddette “parole chiave”.

Quanto sopra si rende condizione sine qua non per
la validita dei dati raccolti soprattutto nel caso di
indagini preliminari svolte da operatori di polizia
giudiziaria, dove il risultato della fase dell’indagine
che essa rappresenta ¢ volto a concorrere alla ricer-
ca di informazioni utili alle autorita competenti per
inquadrare la scena in cui € avvenuto un fatto, non-
ché all’individuazione dei soggetti che in questo,
con ruoli diversi, sono intervenuti (vittima, autore
del reato, persone informate sui fatti). Del resto la
potenza delle informazioni ottenute pud concorrere
alla determinazione o meno di sanzioni, se non ad-
dirittura della liberta personale.

Questo il motivo per cui, ad esempio, alla fine di
ogni verbale che comporta assunzione di infor-
mazioni, € strategico che I'operatore di PG inse-
risca la frase “... non sono stati utilizzati metodi
e tecniche in grado di agire sulla volonta di auto-
determinazione della parte...”.
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Altro aspetto & la conoscenza da parte dell’in-
tervistatore di tecniche di osservazione parteci-
pante, tese a trasferire sia informazioni utili per i
quesiti che andra a formulare, sia propedeutiche
alla conoscenza del flusso delle comunicazioni.
Egli deve infatti saper monitorare, anche nei
tempi brevi che spesso ha a disposizione per
operare, il contesto in cui € avvenuto il fatto, ov-
vero conoscerne i lati evidenti e quelli nascosti/
oscuri, nonché saper rilevare quei particolari, an-
che non di tipo quantitativo od oggettivo, strate-
gici per I'ottenimento di informazioni.
Lintervistatore, oltre che attento ed obiettivo,
deve pero essere curioso: deve sentire la voglia
di ricercare per conoscere la realta.

Oltre all’'osservazione della scena, egli dovrebbe
saper monitorare con attenzione /a comunicazio-
ne non verbale del potenziale testimone (o del-
la vittima), utile a promuovere una precisa co-
noscenza del citato flusso delle comunicazioni:
come si pone lintervistato, quanto collabora,
quanto si fa influenzare, nel caso di specie, dal-
la presenza dell’operatore di polizia (riverenza),
0 ancora quanto si lascia eventualmente prende-
re dalla “paura” di parlare (non vedo — non sen-
to — non parlo).

Sostanzialmente I'intervistatore deve saper ben
gestire la cosiddetta comunicazione di tipo “fac-
cia a faccia” e farlo nel modo piu obiettivo possi-
bile. A lui e richiesta capacita di creare interazio-
ni, comunicazioni efficaci allo scopo e di saperlo
fare con il maggior numero di persone possibili:

Il Vigile Urbano 4 - 2016

registrando (non sempre verbalizzando) pedisse-
quamente quanto gli viene detto (persino duran-
te i colloqui informali per la ricerca di persone
informate sui fatti).

L'obiettivo dell’intervistatore deve essere quel-
lo di reperire informazioni rilevanti anche su
questioni o particolari che possono sfuggire
all’attenzione delle persone (es. degli ipoteti-
ci testimoni) o che dalle stesse possono essere
ritenuti privi di significato, o ancora, essere/ve-
nire dimenticate. La capacita di monitorare e
trattenere anche quanto apparentemente con-
siderato incoerente rispetto al quadro probato-
rio garantisce infatti all’intervistatore di muo-
versi al di l1a di proprie convinzioni rispetto ad
un fatto.

Si consideri, ad esempio, quanto quest’ultima
accortezza sia utile nel caso di procedimento pe-
nale dove la PG raccoglie informazioni prelimi-
nari, ma non assume valutazioni in merito al loro
contenuto, bensi le procura all’Autorita Giudizia-
ria che € I'unico organo decisore.

Ancora una volta la capacita di ascoltare e di ri-
portare & fondamentale.
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