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Introduzione

Questo manuale europeo di 
buone pratiche è il risultato di una 
ricerca condotta in quattro paesi 
dell’UE nell’ambito del progetto 
europeo V-START - Victim Support 
Through Awareness Raising and 
neTworking,  realizzato con il 
sostegno della Direzione Generale 
Giustizia e Consumatori della 
Commissione Europea. Questo 
progetto è stato realizzato da 
COSPE - Cooperazione per lo 
Sviluppo dei Paesi Emergenti 
(Italia), EFSM - Europaisches 
Forum Fuer Migrations studien EV 
(Germania), Human Rights House 
Zagreb (Croazia) e ZARA - Civil 
Courage and Anti-Racism Work 
(Austria).

Il progetto si concentra sulla 
protezione delle vittime dei crimini, 
in particolare delle vittime di reati 
d’odio di matrice razzista e omo-
transfobica e sull’attuazione pratica 
della direttiva 2012/29/UE del 
Parlamento Europeo e del Consiglio 
del 25 ottobre 2012, che istituisce 
norme minime in materia di diritti, 
assistenza e protezione delle vittime 
dei reati e sostituisce la decisione 
quadro 2001/220/GAI del Consiglio.
L’obiettivo del progetto è quello 
di contribuire a una migliore 
comprensione della specificità dei 
crimini motivati dall’odio, ovvero 
di aumentare la consapevolezza 
sull’impatto di tali crimini e su come 
tutelare adeguatamente le vittime.
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I partner

COSPE 
COSPE - Cooperazione per lo Sviluppo dei 
Paesi Emergenti è un’associazione senza scopo 
di lucro fondata nel 1983 e riconosciuta nel 
1984 come Organizzazione Non Governativa 
(ONG) dal Ministero degli Affari Esteri italiano e 
dall’Unione Europea. Cospe è attiva nel campo 
della cooperazione internazionale con circa 70 
progetti in 25 Paesi, mentre in Italia e in Europa 
promuove lo sviluppo equo e sostenibile, il dialogo 
interculturale e la coesione delle comunità, lavora 
per la prevenzione e il contrasto al razzismo 
e alle discriminazioni e realizza programmi 
per sensibilizzare studenti, insegnanti, media, 
istituzioni e operatori dei servizi su questi temi.

HUMAN RIGHTS HOUSE ZAGREB 
(HRHZ)
HRHZ - Human rights House Zagabria è 
un’organizzazione di vigilanza e di difesa dei 
diritti umani, fondata nel 2008 come rete di 
organizzazioni della società civile con l’obiettivo di 
proteggere e promuovere i diritti umani e le libertà 
fondamentali. La visione è quella di costruire 
una società democratica, pluralista e inclusiva, 
fondata sui valori dei diritti umani, dello stato di 
diritto, della giustizia sociale e della solidarietà. 
L’HRHZ lavora alla protezione, alla promozione 
e allo sviluppo dei diritti umani e delle libertà 
fondamentali attraverso la ricerca, il monitoraggio, 
il sostegno pubblico e l’educazione. Attraverso 
la pubblicazione di rassegne annuali sui diritti 
umani e rapporti tematici, l’HRHZ contribuisce a 
migliorare la legislazione e le politiche pubbliche.

ZARA 
Zivilcourage und Anti-Rassismus-Arbeit 
(Civil Courage and Anti-Racism Work)

ZARA è una ONG anti-razzista austriaca fondata 
nel 1999, la cui missione è quella di rafforzare il 
coraggio civile, combattere ogni forma di razzismo 

e promuovere la parità di trattamento di tutte 
le persone in Austria, indipendentemente dal 
colore della pelle, dalla lingua, dall’aspetto, dalla 
religione, dalla cittadinanza e/o dall’origine. Il 
mandato di Zara si articola su tre diversi pilastri: 
il sostegno a coloro che sono direttamente colpiti 
dalla discriminazione razzista e dall’odio online, la 
sensibilizzazione attraverso l’informazione pubblica 
e la prevenzione (ZARA Training).
ZARA fornisce informazioni, supporto e consulenza 
legale alle persone che si confrontano con il 
razzismo. Dal gennaio 2000 ZARA gestisce 
un servizio di consulenza in cui le persone 
direttamente colpite dal razzismo in Austria 
possono denunciare i casi e ricevere sostegno e 
assistenza da parte di consulenti psico-sociali 
e legali. Nel 2017, ZARA ha istituito il servizio di 
consulenza #AgainstOnlineHate, che si occupa 
di sostenere gli utenti di internet che sono colpiti 
da discorsi di odio, campagne diffamatorie 
e cyberbullismo. ZARA mira a sensibilizzare 
l’opinione pubblica sulla discriminazione e sul 
razzismo - online e offline - attraverso l’attuazione 
di progetti e campagne su temi specifici, attività 
di sensibilizzazione ed educative rivolte a diversi 
destinatari (media, funzionari pubblici, responsabili 
politici, studenti, insegnanti e molti altri).

EFMS
The european forum for migration studies

EFMS è un istituto accademico dell’Università di 
Bamberg (Facoltà delle Scienze Sociali/Scienze 
Culturali e Geografia). Fondato nel 1993, i suoi temi 
principali sono le migrazioni e l’integrazione dei 
migranti, la lotta alle discriminazioni e le politiche di 
diversità legate alle migrazioni in Europa. 
Il forum è attivo nelle aree della ricerca scientifica, 
della consulenza politica e della ricerca empirica 
qualitativa e quantitativa, della valutazione delle 
politiche migratorie e delle misure che riguardano 
l’integrazione e la diversità. Inoltre si occupa della 
formazione di studenti e professionisti della pubblica 
amministrazione, di informazione e documentazione.
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Sui crimini d’odio e il manuale 
di buone pratiche

I crimini d’odio contro persone o beni e i discorsi 
d’odio sono una realtà quotidiana in tutta l’Unione 
Europea e la loro portata è ancora largamente 
sconosciuta. I crimini più comuni rientrano in tre 
categorie: aggressioni fisiche, incitamento alla 
violenza e danni alle cose o alle persone.
In molti paesi dell’Unione le politiche volte 
a combattere i crimini motivati dall’odio si 
concentrano principalmente sul sanzionare 
i colpevoli, e solo secondariamente sulla 
protezione delle vittime, anche a causa della 
limitata comprensione della loro specificità e 
delle conseguenze di tali crimini sia sulle singole 
persone che su interi gruppi (definiti dalla legge) 
potenzialmente colpiti. Al fine di ottenere una 
panoramica completa del sistema di supporto alle 
vittime di questi reati, nell’ambito del progetto le 4 
organizzazioni partner hanno condotto una ricerca 
qualitativa sul quadro giuridico esistente nella 
lotta ai crimini d’odio e sui servizi che forniscono 
supporto legale e/o psicosociale alle vittime, al 
fine di migliorare le loro  conoscenze e potenziare 
le attività di supporto.
Il principale contributo di questo progetto è 
stato quello di analizzare e cercare soluzioni 
per superare due problemi fondamentali: il 
significativo livello di “under-reporting”, cioè 
di mancate denunce, e la scarsa diffusione dei 
servizi di assistenza alle vittime di crimini motivati 
dall’odio. Questi problemi comportano una 
difficile implementazione e applicazione pratica di 

alcune delle disposizioni contenute nella Direttiva 
2012/29/UE e limitano la comprensione globale 
del fenomeno, impedendo l’attuazione di misure 
più efficaci per sostenere al meglio le persone 
colpite da crimini motivati dall’odio. 
Questo manuale colloca la protezione delle vittime 
dei crimini d’odio razzisti e omo-transfobici nel 
quadro più ampio della protezione delle vittime 
di tutti i crimini, come delineato nella legislazione 
europea e nazionale, illustrando le buone 
pratiche nell’offerta di informazioni, di supporto 
e assistenza identificate nelle fasi precedenti del 
progetto, in particolare attraverso le ricerche a 
livello nazionale sulle normative riguardanti I diritti 
delle vittime, sulla struttura e il funzionamento dei 
sistemi di protezione e attraverso il lavoro di rete 
e l’incontro internazionale di scambio di buone 
pratiche. 
Il manuale presenta 9 buone pratiche sul 
contrasto dei crimini e dei discorsi d’odio 
e il supporto alle vittime. Per ogni paese è 
stato indicato il nome della pratica, una breve 
descrizione  e il motivo per cui questa rappresenta 
un buono strumento pratico. Le buone pratiche 
provenienti dalla Germania non sono state incluse 
perché il partner tedesco non ha partecipato 
al meeting internazionale di scambio di buone 
pratiche tenutosi a Zagabria il 28 maggio 2019.

Le ricerche nazionali sono disponibili qui: Austria, 
Croatia , Germany and Italy. 
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Pratiche selezionate 
in Austria, Croazia e Italia

Austria
Gli esempi di buone pratiche nel contrasto ai crimini 
d’odio in Austria sono i seguenti:
1. Servizio di consulenza ZARA     
 #AgainstOnlineHatred 
2. Rete per far emergere, contrastare    
 efficacemente e prevenire i crimini motivati   
 dall’odio 
3. HateNoMore – Rete di Ong che combattono i  
 crimini motivati dall’odio

Servizio di consulenza ZARA 
#AgainstOnlineHatred  

Breve descrizione della pratica: Oltre al servizio 
di consulenza rivolto alle persone (direttamente) 
colpite dal razzismo, ZARA gestisce dal settembre 
2017 il servizio di consulenza #GegenHassimNetz 
(#AgainstOnlineHate), finanziato e sostenuto dal 
Governo austriaco.
Il servizio di consulenza #GegenHassimNetz 
(#AgainstOnlineHate) è il punto di contatto 
austriaco principale in Austria per le persone colpite 
e i testimoni di odio online. Tra il settembre 2017 
e il settembre 2019 sono stati segnalati al servizio 
3.193 episodi di odio online. I casi vengono valutati 
e documentati dal servizio di consulenza, in parte 
i post segnalati vengono cancellati dalle rispettive 
piattaforme e dai provider su richiesta  del servizio. 
Le persone interessate vengono sostenute e, se 
vogliono agire, il servizio può avviare interventi e 
intraprendere varie azioni, anche legali. Il servizio 
lavora a stretto contatto con il dipartimento di 
pubbliche relazioni di ZARA per sensibilizzare 
l’opinione pubblica su temi come la differenza 
tra odio “legale” e “illegale” (entrambe le forme 
devono essere affrontate) e la sovrapposizione e le 
differenze tra crimini e discorsi d’odio. 

Il servizio partecipa regolarmente al monitoraggio 
dell’attuazione del Codice di condotta europeo per 
la lotta contro i discorsi d’odio online illegali, che si 
rivolge a Facebook, Microsoft, Twitter e YouTube, 
monitorando il tempo necessario a queste aziende 
per far rimuovere i messaggi d’odio online.
Perché il servizio di consulenza #AgainstOnlineHate 
è un esempio di buona pratica tra quelle che 
affrontano il fenomeno? Quando si tratta di  
utilizzare la definizione dei crimini d’odio di ODIHR 
(Ufficio per le Istituzioni Democratiche e i Diritti 
Umani dell’OSCE) nel contesto austriaco, vale la 
pena ricordare che le autorità e le organizzazioni 
della società civile che riportano all’ODIHR i casi 
di crimini d’odio, non forniscono dati separati 
per i discorsi d’odio e includono “il crimine di 
incitamento all’odio, che non rientra in gran parte 
nella definizione dell’OSCE [...]” (ODIHR 2017). 
Il motivo è che specifiche forme di incitamento 
all’odio (online), nella misura in cui sono trattate 
come reato penale ai sensi della legge austriaca, 
sono riconosciute come parte del fenomeno dei 
crimini d’odio in Austria. I discorsi d’odio sono 
inoltre considerati un potenziale fattore scatenante 
dei crimini motivati dall’odio, pertanto è essenziale 
creare consapevolezza in merito alla possibile 
sovrapposizione e alle differenze esistenti tra i 
crimini d’odio e i discorsi d’odio in Austria.

Rete per far emergere, contrastare 
e prevenire efficacemente i crimini 
d’odio

Breve descrizione della pratica: Nell’ambito 
del progetto UE V-START - Victim Support 
Through Awareness-Raising and neTworking, i 
rappresentanti delle organizzazioni della società 
civile e delle iniziative che operano in Austria 
nel campo della lotta alle discriminazioni, della 
protezione delle vittime e dei diritti umani hanno 
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avuto la possibilità di fare un lavoro di rete rivolto 
alla protezione delle persone colpite da crimini 
d’odio. 
La rete intende monitorare la ricerca sui crimini 
motivati dall’odio e i relativi progetti. Non mira 
necessariamente a concordare una definizione 
comune di crimine d’odio, ma si concentra piuttosto 
sull’unire le forze per raggiungere insieme obiettivi 
comuni.
I membri della rete hanno infatti firmato un 
memorandum d’intesa in cui affermano che 
contribuiranno alla visibilità del fenomeno, 
intraprenderanno ulteriori attività di networking, 
promuoveranno attivamente la diffusione e 
l’applicazione delle raccomandazioni concordate 
e, in particolare, si concentreranno sul problema 
dell’“under-reporting” e della mancanza di scambi 
inter-settoriali. 
Nel 2017 la Rete ha realizzato uno studio 
nell’ambito del progetto di ricerca “Hate Crime 
in der Steiermark” (Crimini d’odio in Stiria), 
commissionato dall’Ufficio antidiscriminazione della 
Stiria e compilato dall’European Training Center 
Graz (ETC Graz). Lo studio ha mostrato per la prima 
volta la portata dei crimini d’odio nella regione. Al 
sondaggio hanno partecipato 1.112 persone “con 
un passato migratorio”, che vivono in Austria: il 
38% degli intervistati (431 persone) ha dichiarato di 
aver subìto un crimine d’odio negli ultimi 12 mesi, 
mentre il 17% ha dichiarato di essere stato vittima 
di un crimine d’odio anche tre volte negli ultimi 
12 mesi. Una serie di misure e raccomandazioni 
tratte dallo studio hanno portato a un’ulteriore 
sensibilizzazione dell’opinione pubblica. 
Questo studio (così come i pochissimi studi simili 
in Austria) è di grande importanza, in quanto 
non si limita a raccogliere dati statistici, ma è 
fondamentale per sensibilizzare il pubblico e far 
luce sul fatto che i crimini motivati dall’odio sono un 
problema da prendere sul serio.

HateNoMore – Rete di ONG che
combattono i crimini motivati dall’odio

Breve descrizione della pratica: ZARA e WEISSER 
RING, due ONG che sostengono le vittime dei reati 
razzisti (e non solo), hanno condotto insieme un 
workshop - nell’ambito del progetto UE “Hate 

No More”, realizzato da WEISSER RING e dai suoi 
partner europei - al fine di trasmettere conoscenze 
ed esperienze su come riconoscere i crimini d’odio, 
su come differenziare i crimini d’odio dai discorsi 
d’odio, sui quadri giuridici (specifici del diritto penale 
austriaco) e sul supporto alle persone coinvolte. 
Il gruppo target era costituito da operatori 
dell’assistenza alle vittime, giudici, agenti di polizia, 
nonché da cittadini interessati. 
L’obiettivo principale del progetto UE “Hate No 
More” è quello di migliorare la protezione dei diritti 
delle vittime nei casi di crimini d’odio: la società 
civile è sensibilizzata e le forze dell’ordine e le 
organizzazioni di supporto alle vittime vengono 
formate in modo da sostenere le vittime dei crimini 
e dei discorsi d’odio.

Croazia
Esempi di buone pratiche nella lotta contro i crimini 
motivati dall’odio in Croazia sono i seguenti:

1. Norme procedurali per il trattamento dei crimini  
 d’odio
2. Gruppo di lavoro per il monitoraggio dei casi di  
 crimini d’odio 
3. Cooperazione a lungo termine tra l’Accademia  
 di Polizia e alcune organizzazioni della società  
 civile per la formazione degli agenti di polizia sul  
 trattamento dei crimini d’odio, la protezione e la  
 promozione dei diritti umani.

Norme procedurali per il trattamento 
dei crimini d’odio

Breve descrizione della pratica: Il regolamento 
interno per il trattamento dei crimini d’odio (di 
seguito: regolamento interno) è stato adottato nel 
marzo 2011 dall’Ufficio governativo per i diritti 
umani e le minoranze nazionali (di seguito: Ufficio 
governativo). L’obiettivo principale del regolamento 
interno è di garantire che le autorità competenti che 
partecipano all’identificazione, al trattamento e al 
monitoraggio dei crimini motivati dall’odio operino 
in modo efficiente al fine di proteggere le vittime. 
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Il regolamento contiene anche disposizioni relative 
agli obblighi delle autorità competenti (agenti di 
polizia, procuratori di Stato, tribunali penali e dei 
reati minori) e alla loro reciproca collaborazione 
nella raccolta di dati e nel monitoraggio dei crimini 
d’odio, compresa la realizzazione di attività quali 
l’educazione alla lotta contro i crimini d’odio.
A tale riguardo, il regolamento obbliga le autorità 
ad agire prontamente e con particolare attenzione 
in tutti i casi di crimini d’odio, a contrassegnare la 
documentazione relativa in modo appropriato e a 
registrare i dati. 
In particolare, la polizia è obbligata a cercare i dati 
e le informazioni necessarie per determinare la 
motivazione di pregiudizio, come ad esempio: 
l’affiliazione della vittima a un gruppo come 
principale motivazione del reato, le conseguenze 
del reato d’odio, i mezzi per identificare la 
motivazione di pregiudizio e la qualificazione 
dell’atto come reato o reato minore. 
Il regolamento interno ha istituito un sistema 
molto importante non solo per il monitoraggio 
dei casi di crimini d’odio, ma anche per la raccolta 
di dati statistici tra i vari soggetti interessati, che 
possono servire per un’ulteriore analisi. Inoltre, 
il regolamento interno delinea le responsabilità 
delle autorità competenti nella lotta contro i crimini 
d’odio.  

Gruppo di lavoro per il monitoraggio 
dei casi di crimini d’odio

Breve descrizione della pratica: Il gruppo di 
lavoro è stato istituito sotto l’egida dell’Ufficio del 
Governo istituito come punto focale per la raccolta, 
l’integrazione e la diffusione dei dati sui crimini 
d’odio. L’obiettivo dell’Ufficio del Governo è quello 
di raccogliere e consolidare i dati sui crimini d’odio 
presso le forze di polizia, le Procure di Stato e i 
Tribunali penali e di primo grado ai fini del Gruppo di 
Lavoro. Il Gruppo di lavoro è coordinato dall’Ufficio 
del Governo. 
Il Gruppo di lavoro è composto da rappresentanti 
di tutti i principali attori nazionali responsabili del 
trattamento dei crimini d’odio, tra cui il Ministero 
dell’Interno, il Ministero della Giustizia, l’Ufficio dei 
Procuratori di Stato, l’Accademia di Polizia, l’Ufficio 
dei Difensori civici e i giudici. Anche i rappresentanti 

della società civile sono inclusi nel Gruppo di lavoro. 
Al fine di consentire una piena comprensione 
dei crimini d’odio in Croazia, il gruppo di lavoro è 
tenuto a riunirsi su base trimestrale per discutere 
questioni pratiche, obiettivi e iniziative future, 
compreso lo scambio di dati statistici. Il Gruppo 
di lavoro analizza e controlla l’attuazione della 
legislazione antidiscriminazione relativa ai crimini 
d’odio e coordina il processo di raccolta dei dati e 
la cooperazione inter-istituzionale in materia di 
prevenzione.
Il gruppo di lavoro istituito come punto focale 
per il monitoraggio e la lotta contro i crimini 
d’odio rappresenta uno strumento importante 
per stabilire una cooperazione efficace con vari 
organismi statali (polizia, procuratori, magistratura, 
accademici e organizzazioni della società civile) che 
si occupano di questo tema.
Il modello croato del Gruppo di lavoro è stato 
riconosciuto come un esempio di buona pratica 
dall’OSCE e dall’ODIHR, nonché dal gruppo di 
lavoro della FRA (Agenzia Europea per i Diritti 
Fondamentali) per il miglioramento della 
segnalazione e del monitoraggio dei crimini d’odio.

Formazione per le forze dell’ordine 

Breve descrizione della pratica: La formazione 
degli agenti di polizia sui crimini motivati dall’odio 
è iniziata nel 2006 sotto l’egida dell’Ufficio per le 
Istituzioni Democratiche e i Diritti Umani dell’OSCE 
(ODIHR), nell’ambito del programma di formazione 
contro i crimini d’odio per le forze dell’ordine 
(TAHCLE). Il programma è stato progettato 
per migliorare le competenze della polizia nel 
riconoscere, comprendere e indagare i crimini 
d’odio. Inoltre, alcune organizzazioni della società 
civile e l’Accademia di polizia sono state coinvolte 
nella formazione degli agenti di polizia sulla 
lotta contro i crimini d’odio e sulla promozione 
dei diritti umani. Tale formazione è il risultato di 
una cooperazione a lungo termine tra le singole 
organizzazioni della società civile e l’Accademia 
stessa. I corsi di formazione hanno lo scopo di 
sensibilizzare i funzionari di polizia su questi temi 
e di migliorarne le conoscenze, la capacità 
di identificare e indagare correttamente e 
raccogliere dati.  
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Nel periodo tra il 2009 e il 2018 questi programmi 
di formazione sono stati erogati in modo 
continuativo e 6101 tirocinanti di polizia e 3505 
agenti hanno frequentato tali corsi.1. 

Italia
Esempi di buone pratiche nella lotta ai crimini 
motivati dall’odio in Italia sono i seguenti:

1.   Codica Rosa
2.   Rete Dafne (Dafne Network)
3.   Gay help line

Codica Rosa

Breve descrizione della pratica: Il Codice Rosa2 è 
un codice utilizzato all’interno del Pronto Soccorso 
per identificare tutte le vittime di violenza e, in 
particolare, quelle più vulnerabili: donne, bambini, 
anziani, immigrati e persone LGBTIQ. Questo 
codice è assegnato accanto al codice di gravità 
da personale addestrato a riconoscere tutti i 
segnali, anche quelli non sempre evidenti, di 
un’aggressione. Nell’assegnazione del Codice 
Rosa viene attivato il gruppo operativo composto 
da personale sanitario e forze dell’ordine, e viene 
riservata una sala dedicata (la Sala Rosa) per le 
visite mediche e i colloqui. Il gruppo è composto 
da circa 20 professionisti tra personale sociale e 
sanitario, magistrati e forze dell’ordine, coadiuvati 
da altri operatori (infermieri, medici, assistenti 
sociali, psicologi). Il Codice Rosa si occupa 
dell’assistenza socio-sanitaria e legale alle vittime 
di violenza garantendo la tutela della privacy, della 
salute fisica e mentale, nonché una risposta rapida 
contro l’autore o gli autori del reato, avviando 
procedimenti legali e adottando altre misure di 
sostegno alle vittime. 
Il Codice Rosa ha due percorsi specifici, uno rivolto 
alle donne che subiscono violenza di genere e un 
altro rivolto alle vittime di crimini d’odio. Il Codice 
Rosa è stato istituito dall’Azienda Sanitaria Locale 

(Asl) 9 di Grosseto nel 2010 come progetto pilota 
e nel 2014 è stato esteso a tutte le ASL e agli 
ospedali della regione Toscana. 
Uno dei principali punti di forza del progetto è il 
coordinamento e la messa in rete di istituzioni 
e professionisti, attraverso la combinazione di 
diverse competenze e l’efficace integrazione con 
le strutture locali esistenti che supportano le 
vittime di violenza, per una risposta completa. 
Un altro elemento fondamentale è la tempestiva 
attivazione della rete locale che subentra dopo 
il primo soccorso, perché garantire la sicurezza 
e l’assistenza da parte dei servizi sociali è un 
componente cruciale per la protezione della 
vittima.  L’utilizzo di linee guida e protocolli operativi 
condivisi è fondamentale in quanto procedure e 
strategie uniformi consentono un’azione efficace 
e migliorano la raccolta dei dati. Un altro punto di 
forza del progetto Codice Rosa è che può essere 
replicato in molti altri ambiti, visti gli importanti 
risultati ottenuti dalla fase pilota. 

Rete Dafne 

Breve descrizione della pratica: Rete Dafne3 è 
un servizio specifico per l’assistenza alle persone 
vittime di reato. Si tratta di un servizio gratuito, 
che nasce dalla collaborazione tra amministrazioni 
comunali, aziende sanitarie, autorità giudiziarie, 
forze dell’ordine e organizzazioni del privato sociale 
e che offre accompagnamento ai servizi presenti 
sul territorio, informazioni sui diritti, sostegno 
psicologico e medico-psichiatrico alle vittime di 
qualsiasi reato di ogni età, nazionalità, condizione 
economica e sociale e ai loro familiari o conviventi. 
La Rete Dafne è stata fondata a Torino nel 2008 per 
sostenere le vittime di reati fornendo assistenza 
gratuita da parte di esperti legali, psicologi, 
psichiatri e mediatori. Nel gennaio 2017 ha aperto 
anche a Firenze e dal settembre 2018 opera 
anche in Sardegna, attraverso due uffici operativi a 
Sassari e Cagliari. 
Dal punto di vista operativo, la rete Dafne offre 
uno o più incontri iniziali di accoglienza, nel 

1 Governo della Repubblica di Croazia, Ufficio del Rappresentante della Repubblica di Croazia presso la Corte europea dei diritti dell’uomo, 
	 Rapporto	d’azione,	Gruppo	Šečić	c.	Croazia,	Applicazione	precedente	n.:	40116/02,	29	dicembre	2017,	paragrafo	163,	link	disponibile	
 all’indirizzo: http://hudoc.exec.coe.int/eng?i=DH-DD(2018)16E
2 https://www.regione.toscana.it/-/codice-rosa
3 http://www.retedafne.it/
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massimo rispetto della privacy, al fine di fornire 
un orientamento rispetto ai servizi di assistenza 
della rete stessa o del territorio (ad es. servizi 
pubblici e del privato sociale che si occupano di 
protezione, lavoro, formazione, casa, accesso 
alle cure, accesso a fondi di risarcimento). Oltre 
all’orientamento, la rete informa la vittima sui 
suoi diritti all’interno del percorso giudiziario e può 
predisporre anche incontri di mediazione diretta 
o indiretta, che sono preceduti da incontri di pre-
mediazione volti principalmente ad accertare la 
volontà della persona di intraprendere il percorso. 
Per quanto riguarda il supporto psicologico, il 
percorso ha la durata di 10 incontri, rinnovabile 
per altri 5, ed è prevista anche la possibilità di 
una consulenza medico-psichiatrica. A partire 
dal 2015 sono stati attivati anche gruppi di auto 
mutuo-aiuto e terapeutici. Infine, la rete Dafne 
mette a disposizione delle persone assistite anche 
un luogo di accoglienza residenziale di breve 
durata, a cui è possibile accedere nel momento in 
cui sia necessaria una messa in protezione o un 
allontanamento dalla propria abitazione.
Oltre che alle vittime dei reati, la rete si rivolge 
anche alle forze dell’ordine, ai magistrati e agli 
operatori dei servizi sociali e sanitari e del privato 
sociale per favorire il dialogo e lo scambio di buone 
pratiche sul tema. A questo proposito promuove un 
‘Coordinamento Nazionale dei servizi di assistenza 
alle vittime di reato’, che lavori per aprire i servizi di 
assistenza per le vittime di reato in ogni capoluogo 
di Regione, promuova l’accreditamento presso 
il Ministero della Giustizia degli organismi che 
forniscono i servizi di assistenza e si occupi della 
formazione degli operatori. 

Gay Help Line

Breve descrizione della pratica: Gay Help Line4 
è un contact center nazionale antiomofobia e 
antitransfobia per persone gay, lesbiche, bisex 
e trans gestito dal Gay Center. Fondato nel 
2005, oltre a gestire casi di discriminazione, di 
violenze e di bullismo, rappresenta anche un 
punto di ascolto per chi è in difficoltà. Il servizio, 
completamente gratuito, può essere contattato 
attraverso il numero verde gratuito, via web, sms 

o chat e fornisce ascolto, informazioni e supporto 
in forma riservata. In particolare, i servizi offerti 
sono: consulenza psicologica rivolta sia a persone 
LGBTI che a familiari e amici; consulenza legale 
sul piano civile e penale, quindi sia per casi di 
discriminazione che di violenza omo-transfobica; 
consulenza medica, soprattutto sulle malattie 
sessualmente trasmissibili; supporto antiomofobia 
e mediazione nelle scuole; mediazione sociale, 
familiare e lavorativa; protezione per casi di 
omofobia familiare con ospitalità e sostegno presso 
la casa famiglia ‘Refuge LGBT’ (l’unica esistente in 
Italia). Gay Help Line collabora inoltre con numerose 
realtà sul territorio nazionale, compresi il MIUR 
- Ministero dell’Istruzione, dell’Università e della 
Ricerca e OSCAD - Osservatorio per la Sicurezza 
Contro gli Atti Discriminatori. I servizi sono gestiti 
da operatori e esperti appositamente formati 
(vengono realizzate due sessioni di formazione 
ogni anno), che lavorano prevalentemente su 
base volontaria. Circa il 20% del fabbisogno del 
servizio viene coperto con finanziamenti pubblici 
e donazioni. Uno dei principali punti di forza 
di Gay Help line è il fatto di essere un servizio 
specificatamente indirizzato ad una tipologia di 
vittime di discriminazione. Questo permette di 
offrire un servizio mirato e particolarmente attento 
alle esigenze delle persone e alle caratteristiche 
specifiche che le discriminazioni sulla base 
dell’orientamento sessuale o dell’identità di genere 
possono assumere. 
Ad esempio, il servizio di ascolto realizzato 
attraverso la chat Speakly è completamente 
anonimo e permette di non lasciare traccia delle 
conversazioni, consentendo quindi alle persone 
che potrebbero subire pesanti ritorsioni di 
contattare il servizio senza rischi (ad esempio 
gli adolescenti che subiscono maltrattamenti 
in famiglia per il loro orientamento sessuale). 
Un altro punto di forza risiede nel fatto di non 
fornire solo informazioni o orientamento ma nel 
garantire direttamente i servizi di assistenza 
psicologica e legale necessari. Questo permette 
di fornire un accompagnamento continuo alla 
persona, che assicura che questa porti a termine il 
percorso necessario per uscire dalla situazione di 
discriminazione o violenza.

4 http://www.gayhelpline.it/
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Conclusioni

I crimini d’odio sono atti criminali motivati da 
pregiudizi basati su “razza5“, origine etnica, lingua, 
religione, nazionalità, orientamento sessuale, 
sesso, disabilità o qualsiasi altra caratteristica. 
Le persone vengono aggredite, maltrattate, 
minacciate, solo per il fatto di appartenere o 
di condividere le caratteristiche dei gruppi già 
menzionati. Il reato deve soddisfare due criteri 
per essere considerato un crimine d’odio:il primo 
è che l’atto deve costituire un reato penale e il 
secondo è che l’atto deve essere motivato da 
pregiudizi. Si tratta di una definizione formulata 
dall’Ufficio per le Istituzioni Democratiche e i 
Diritti Umani dell’OSCE (ODIHR)6. 
I crimini e gli incidenti motivati dall’odio 
possono avere un impatto più profondo (sia 
sociale che personale) rispetto alle versioni non 
aggravate degli stessi reati. Un crimine d’odio 
ha conseguenze che superano di gran lunga 
il rapporto tra “colpevole” e “vittima” - tali 
crimini e incidenti inviano un messaggio a tutta 
la comunità o alle persone che (realmente o 
presumibilmente) condividono una caratteristica 
specifica. Il messaggio è che alle persone che 

fanno parte di uno specifico gruppo (reale o 
costruito) dovrebbe essere negato il diritto di 
uguaglianza, che chiunque abbia la caratteristica 
della vittima non è il benvenuto nella società. 
I processi di disumanizzazione correlati e 
l’incitamento all’odio vissuto sono un pericolo per 
le singole persone, per i gruppi e per la società nel 
suo complesso. 
Riconoscendo questo fenomeno, i governi 
possono rafforzare il loro impegno e sviluppare 
strumenti per fornire una risposta più efficace per 
contrastare tali crimini e incidenti, promuovere 
la parità di diritti per tutti e tutte e creare una 
società più inclusiva. Il nostro obiettivo è quello 
di incoraggiare i responsabili politici a essere più 
consapevoli delle buone pratiche degli altri Paesi 
per adattarle all’uso nei loro contesti nazionali.  
Questo manuale illustra le buone pratiche nel 
fornire informazioni, supporto e assistenza alle 
vittime di crimini motivati dall’odio, che speriamo 
incoraggino i responsabili politici a ripensare le 
proprie pratiche e ad adattare le iniziative al loro 
contesto nazionale per rispondere in modo più 
adeguato alle esigenze delle vittime di tali reati.

5  Poiché il termine “razza” è da tempo superato e non corrisponde allo stato attuale del mondo accademico, gli autori si permettono di ricorrere
 alle virgolette.
6 Per maggiori informazioni consultare il link: http://hatecrime.osce.org/what-hate-crime


