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Equal & un’iniziativa comunitaria che ha I'obiettivo di promuovere la spe-
rimentazione di approcci e politiche innovative per confrastare il fenome-
no della discriminazione e della disuguaglianza nel Mercato del Lavoro.
La Regione Piemonte, in linea con la Strategia Europea per I'Occupazio-
ne, ha da tempo assunto, tra le sue direttrici strategiche la valorizzazione
delle cosiddette categorie svantaggiate, operando in modo che realtd
fino ad ora caratterizzate come “situazioni critiche” potessero evolvere in
“risorse” per il fessuto produttivo piemontese.

In particolar modo all’interno dell’esperienza comunitaria Equal, la Re-
gione Piemonte ha proposto un nuovo modo di concepire il ruolo dell’
Autorita di Gestione, che non consiste piu soltanto nella gestione ammi-
nistrativa di un’iniziativa, o al piU di supervisione, ma prevede un impe-
gno e una responsabilitd diretta nell’andamento dei progetti, con i quali
I’ Autoritd di Gestione collabora direttamente e per mezzo di un proprio
stfrumento operativo quale il servizio di Assistenza Tecnica. La Regione Pie-
monte ha infatti garantito un sostegno gid nella fase di progettazione
di tutti gli inferventi, in modo che essi potessero configurarsi quali veri e
propri laboratori privilegiati per la sperimentazione di nuove idee in grado
di stimolare I'innovazione di politiche e prassi nel campo dell’inclusione
socio-lavorativa dei soggetti deboli del mercato del lavoro.

All'interno di questo campo di intervento, il progetto Visibili — Invisibili ha
inteso affrontare le problematiche legate all'inserimento lavorativo degli
immigrati, creando una partnership ben articolata capace dirappresen-
tare nel modo piu ampio i diversi soggetti preposti al problema: le Pro-
vince, cui compete la gestione dei Servizi per I'impiego, le imprese e le
organizzazioni datoriali, il mondo sindacale e le agenzie formative.

Finalita del progetto, finanziato dalla Regione insieme con I'Unione Euro-
pea e il Ministero del Lavoro e della Previdenza Sociale, & stata pertanto
la sperimentazione di una strategia per la creazione di una rete di oppor-
tunita professionali per gli immigrati extracomunitari regolari presenti in
due province piemontesi: Asti e Biella.

L'approccio all’ascolto e al coinvolgimento diretto e costante del bene-
ficiario, secondo le linee guida della metodologia del Project Cycle Ma-
nagement suggerita dall’Unione europea e a cui la Regione Piemonte
ha aderito con ferma convinzione, insieme alla sperimentazione e defi-



nizione di nuovi profili professionali, quali I'operatore di sportello migranti,
rendono i risultati ottenuti dall’iniziativa Visibili — Invisibili ancor piu interes-
santi, nell’ottica di una sostenibilitd delle iniziative, punto cardine delle
strategie di intervento della Regione Piemonte.

Responsabile Servizi alle Politiche per 'Occupazione e per la Promozione
dello Sviluppo Locale della Regione Piemonte
Concetto Maugeri
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La Provincia di Asti & partner attivo del progetto Equal VISIBILINVISIBILI,
cofinanziato dal Fondo Sociale Europeo, dal Ministero del Lavoro e dalla
Regione Piemonte, che aiuta concretamente gli immigrati a inseririsi nel
tessuto sociale favorendone I'ingresso nel mondo del lavoro.

Il progetto VISIBILINVISIBILI non & soltanto una delle tante iniziative impor-
tanti che la Provincia svolge nel settore della promozione sociale, ma
un afto concreto per favorire la diffusione della cultura della tolleranza,
della solidarietd e dell'accoglienza.

Il punto di arrivo & stata I'apertura, avvenuta nel 2006, dello Sportello Mi-
granti nella sede del Centro per I'lmpiego, una struttura che dopo aver
ascoltato le esigenze di chi si rivolge all’Ente, offre assistenza nella com-
pilazione del curriculum, colloqui e azioni di orientamento, formazione e
accompagnamento per I'inserimento in azienda. La guida calle buone
prassi dello Sportello Migranti &€ uno strumento che testimonia il buon uso
delle risorse comunitarie per le politiche del lavoro e costituisce un riferi-
mento decisivo per migliorare il livello dell’occupazione, per creare op-
portunitd e per sostenere la qualitd del lavoro.

L'adesione al progetto VISIBILINVISIBILI € la testimonianza dell'impegno
attivo e solidale della Provincia, dimostrando concretamente che acco-
gliere gliimmigrati disposti a vivere secondo le leggi del nostro Paese e a
inserirsi nella nostra societd; non & solo un dovere, ma un'opportunitd che
favorisce e aiuta I'arricchimento reciproco.

L'Assessore al Lavoro Il Presidente della Provincia
Dimitri Tasso Roberto Marmo
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La Provincia di Biella ha accolto da tempo le linee guida del Fondo Socia-
le Europeo nell’ambito dell’occupabilitd aderendo ad iniziative Equal che
hanno lo scopo di favorire le categorie deboli nel mondo del lavoro.

Dal 2005 al 2007 ha partecipato al progetto Visibili - Invisibili, all'interno del
programma Equal. L'impegno come partner di progetto ha avuto la du-
plice valenza di favorire I'integrazione delle persone migranti, partendo
dall'ingresso nel mondo del lavoro e dirispondere allarichiesta crescente
di servizi che possano garantire delle risposte in merito ad esigenze sia
economiche che sociali. La Provincia di Biella ha accolto con interesse
e partecipazione la sfida di questa iniziativa, anche in relazione all’emer-
genza occupazionale del territorio di questi ultimi anni. La crisi del settore
tessile ha coinvolto un grande numero di persone immigrate gid presenti
come lavoratori/trici ed altre che hanno necessitd di inserirsi.

Un'attenzione particolare € stata rivolta alle donne e ai giovani che rap-
presentano la seconda generazione di immigrati.

Il progetto ha offerto la possibilitd di fare una ricerca sulla condizione la-
vorativa delle persone immigrate e di mettere a punto varie strategie: il
risultato piu evidente e significativo e rappresentato dall’apertura di uno
sportello all'interno del Centro per I'lmpiego che ha messo a disposizio-
ne operatori specializzati in mediazione interculturale. Le persone hanno
ricevuto un valido supporto, con servizi di accoglienza, consulenza in-
formativa e orientativa, oltre a forme di accompagnamento al lavoro,
framite I'attivazione di tirocini.

| risultati raggiunti, sia in tfermini di affluenza allo sportello che di servizi
erogati, hanno evidenziato la necessitd di proseguire in questa direzione,
appoggiando anche in futuro progetti ed iniziative direftte a costfruire un
dialogo continuo ed efficace fra istituzioni e tuttii cittadini, permettendo
a ciascuno diriconoscersi come parte di una comunitd sociale e produt-
fiva e di esercitare il proprio diritto alla "“cittadinanza attiva”

L'Assessore al Lavoro Il Presidente della Provincia
Marisa Lucano Sergio Scaramal
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«Penso che la cultura e costruita
dall'vomo e si modifica con lui. La
cultura cresce , si arricchisce insieme
allluomo che cresce e si arricchisce.
Deve essere 'uomo che trascina e do-
mina la cultura e no viceversa. Anche
il contatto con culture diverse non ci
deve far perdere le nostre conoscen-
ze, dobbiamo saper scegliere quello
che riteniamo utile. Solo cosi riusci-
remo a mantenere la nostra identita
culturale, anche se ne modifichiamo
gli aspettiche non ci servono. Restere-
mo sempre “Albanesi”,”Italiani”, “Ro-
meni”, “"Marocchini” e saremo fieri di
quello che siamo.»n

Un operatore dello Sportello Migranti
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PREMESSA

La dimensione interculturale che caratterizza in maniera crescente la
nostra societd impone un cambiamento nella natura e organizzazio-
ne della funzione pubblica. La sperimentazione di nuove modalita di
realizzazione di servizi rappresenta una tappa fondamentale in que-
sto percorso.

La presente Guida ¢ il frutto di un lavoro diricerca finalizzato alla va-
lorizzazione delle prassi realizzate nell’ambito delle attivitd dello Spor-
tello Migranti, servizio sperimentale messo in opera all’'interno del pro-
getto Equal Visibili-Invisibili (IT G2 PIE 028) e attivo dal mese di aprile del
2006 al giugno del 2007 presso i Centri per I'lmpiego delle Province di
Asti e Biella.

La ricerca si € posta I'obiettivo di ricostruire i passaggi e gli elementi
che hanno caratterizzato il Servizio dando attenzione agli aspetti mag-
giormente ufili al lavoro dei responsabili delle politiche e degli operatori
impegnati nella realizzazione d’interventi a favore dei migranti.

L'approccio metodologico dell’analisi € stato di tipo qualitativo: tutte
le principali figure coinvolte nelle attivitd dello Sportello, i due coor-
dinatori e sei operatori di front-office sono stati oggetto di interviste
semi-strutturate volte a raccogliere |'esperienza maturata in prima
persona da ciascuno diloro.

E seguito un lavoro di organizzazione del materiale prodotto duran-
te le interviste in modo da ricondurre le informazioni ricavate attorno
ad alcuni focus. In particolare, la Guida e stata strutturata in tre parti
all'interno delle quali vengono trattati i seguenti elementi chiave: i
beneficiari, i loro problemi, il processo messo in atto dallo Sportello, le
scelte metodologiche operate e le caratteristiche dei profiliimpegna-
ti nelle attivita di gestione ed esecuzione quotidiana del servizio.

La guida prevede una sezione infroduttiva in cui vengono descritte le
connessioni dello Sportello rispetto all’insieme delle altre attivita, pari-
menti importanti, attuate nel progetto.

Ogni capitolo € organizzato per punti d'attenzione. Per ciascuno
di questi e proposta una parte infroduttiva in cui viene presentata
una descrizione sintetica ed eventuali elementi teoricirispetto all’ar-
gomento frattato. A questa descrizione segue il “cuore” della trat-
tazione ovvero la presentazione delle buone prassi sperimentate,
supportate da esempi, spesso consistenti in citazioni dell’esperienza
registrata, attraverso le interviste degli operatori. Segue, infine, I'indi-
cazione diuna breve bibliografia e sitografia cui poter attingere per
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reperire maggiori spunti in materia.

Nella Guida € previsto uno spazio importante dedicato agli Allegatiin
cui viene fornita una presentazione arricchita di commenti dei princi-
pali strumenti utilizzati dai coordinatori ed operatori nell’ esercizio delle
loro funzioni.

Nella parte conclusiva vengono affrontatfi gli scenari futuri del-
lo Sportello Migranti e, piU in generale, dei servizi rivolti ad utenti di
origine straniera. Gli elementi che verranno approfonditi infendono
fare sintesi rispetto a quanto & stato realizzato e stimolare la rifles-
sione rispetto alle tappe che restano da intraprendere per rispon-
dere efficacemente ai cambiamenti tanto rapidi quanto complessi
che caratterizzano I'immigrazione nel nostro Paese e piu in generale
nell’Unione Europea.
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INTRODUZIONE

Il titolo del progetto, Visibili-Invisibili, illustra bene I'aftuale condizione
dei migrantiin molte realtd italiane: visibili quando creano problemi; in-
visibili quando chiedono di essere considerati come cittadini del posto
dove risiedono e quando chiedono semplicemente di essere ascol-
tafti. Visibili-Invisibili si propone di contribuire al miglioramento di que-
sta condizione, a partire da quello che € il problema principale per le
persone che giungono in Italia: il lavoro. Questa sfida ha presupposto
la costituzione di un Partenariato di Sviluppo forte, in grado di defini-
re i problemi, obiettivi, attivitd e strumenti attraverso cui perseguire il
miglioramento della condizione socio-lavorativa degli immigrati extra-
comunitari regolarmente residenti nelle province di Asti e Biella.

La complessitd e la rapiditd che contraddistinguono i cambiamen-
ti nella nostra societd impone ai soggetti pubblici, i Centri per I'lm-
piego in questo caso, e agli altri attori sociali un'elevata capacita di
adattamento. Questa Guida si propone di mostrare attraverso quali
passaggi € possibile costruire un servizio che cerchi dirispondere alle
sfide poste dal fenomeno migratorio sui territori delle due Province
interessate dall’iniziativa.

Prima di procedere all’esposizione dei contenutirelativi allo Sportello
Migranti si procederd ad una presentazione sintetica del progetto
Visibili-Invisibili, dei suoi elementi identificativi e delle attivita attraver-
SO cui € venuto a realizzarsi.

oELEMENTI IDENTIFICATIVI DEL PROGETTO

Visibili-Invisibili € un progetto Equal e nasce da una precedente
esperienza, Safe Integration, maturata all’intferno del programma Vo-
lorizzazione Occupabilitd della Regione Piemonte. L'Iniziativa Comu-
nitaria Equal ricade nell’ambito della Strategia Europea per I'Occu-
pazione ed & cofinanziata dal Fondo Sociale Europeo per il periodo
2000-2006, al fine di promuovere la sperimentazione di approcci e po-
litiche innovative per contrastare il fenomeno della discriminazione e
della disuguaglianza nel mercato del lavoro.

Visibili-Invisibili condivide con Safe Integration alcuni elementi fonda-
mentali, fra cui la localizzazione (le province piemontesi di Asti e Biel-
la) e i beneficiari dell’iniziativa.

Le province di Asti e Biella rappresentano due realtd territoriali con
peculiarita strutturali simili, sia in ragione del tessuto economico-pro-
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duttivo, caratterizzato da una diffusa presenza di piccole e medie im-
prese di produzione, sia dal punto di vista demografico. Ad un primo
confronto sinottico tfra i territori coinvolti dal progetto, in riferimento
ad alcuni parametri essenziali € gid possibile osservare tale similitudine
strutturale. In particolare la Provincia di Asti (superficie 1.512,8 kmaq;
pop. residente 214.205 abitanti) stima 14.127 residenti stranieri e 6.975
aziende artigiane; mentre la Provincia di Biella (superficie 1.150 kmg;
pop. residente 187.619 abitanti) stima 9.027stranieri residenti e 6.540
aziende artigiane. (Fonte: Caritas, 2005 — Regione Piemonte, 2006).

Le comunita straniere radicate nelle due Province rappresentano il baci-
no d’appartenenza dei beneficiari finali del Progetto Visibili-Invisibili: cit-
tadini di un Paese non appartenente all’'UE, in possesso di regolare per-
messo di soggiorno ed iscritti presso i Centri per I'lmpiego di Asti e Biella.
| beneficiari intermedi coinvolti nell’'iniziativa sono gli attori del merca-
to dellavoro (CentriPer L'Impiego, Agenzie per il Lavoro Temporaneo,
le Imprese, le Agenzie di formazione professionale, le Associazioni di
Categoria, i Sindacati e i Patronati), i soggetti istituzionali (Province,
Comuni, Prefetture, Questure, ASL, Consorzi socio-assistenziali) e gli at-
tori sociali attivi nell’ambito dell’inclusione sociale dei migranti e citta-
dini italiani coinvolti nelle diverse attivitd.

Il principale problema affrontato dal progetto € stata la difficolta
d'accesso al mercato del lavoro di alcune categorie della popola-
zione immigrata residente nelle province coinvolte. Lo scopo del pro-
getto e di aiutare i nostri beneficiari a costruire e vedersi riconosciuto
un ruolo attivo nel mondo del lavoro e nel contesto sociale.
L'esigenza di sostenere i beneficiari in un percorso di costruzione di un
profilo professionale e di un ruolo sociale secondo i problemi, i desideri
e le possibilita concrete di ciascuno di loro ha implicato un lavoro su
piv livelli d'azione e I'interazione con differenti attori. Si fratta di costru-
ire un dialogo continuo ed efficace tra gli attori operanti sul territorio,
le Istituzioni e i migranti, affinché essi possano riconoscersi come citta-
dini attivi della comunitd sociale e produttiva.

Gli ambiti d'intervento del progetto sono, quindi:

- L'Orientamento. In questo contesto si € intervenuto al fine di accre-
scere la capacita dei beneficiari di valorizzare se stessi attraverso lo
sviluppo di competenze professionali, sociali e linguistiche e di valoriz-
zare le opportunitd di lavoro presenti sul mercato locale.

- La Responsabilita Sociale delle Imprese. In questo ambito si & cer-
cato di coinvolgere le imprese e le agenzie di somministrazione del
lavoro temporaneo al fine di ridurre le difficoltd ad instaurare e dare
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continuita ai rapporti di lavoro con disoccupati extra-comunitari.

- Il Dialogo Culturale. Il miglioramento della comunicazione fra immigrati,
Istituzioni pubbliche e cittadini italiani ha rappresentato un elemento im-
portante a sostegno dell'integrazione socio-lavorativa dei beneficiari.

Capofila del progetto & il Consorzio EuroQualita, agenzia formativa
accreditata presso la Regione Piemonte che opera in collaborazione
con la Provincia di Asti, la Provincia di Biella, Confindustria Piemon-
te, Confartigianato Piemonte e Cisl Piemonte in rappresentanza delle
parti sociali.

oLO SPORTELLO MIGRANTI E LE ATTIVITA DI
SUPPORTO

Le azioni previste dal progetto, avviate nel mese di Luglio 2005, sa-
ranno realizzate nell’arco di due anni, e si concluderanno ad Ottobre
2007. Le attivitd messe in opera dalla Partnership di Sviluppo sono sta-
te costruite attorno ad un elemento centrale : la creazione di un ser-
vizio, chiamato Sportello Migranti, all'interno dei Centri per I'lmpiego
(CPI) delle Province di Asti e di Biella.

Lo Sportello Migranti

Integrato con le attivitd ordinarie del Centro per I'ITmpiego, i servizi am-
ministrativi a favore di lavoratori e aziende e quelli rivolti a categorie
specifiche (ex-detenuti, portatori di handicap ed alire), lo Sportello
del progetto ha offerto a partire da fine aprile 2006 due macro-tipolo-
gie di servizi: informazioni e ricerca attiva del lavoro.

Il servizio & stato erogato da operatori dedicati: Vanessa Figueroa (pe-
ruviana, mediatrice culturale - Anolf Cisl di Asti), Arlinda Mergo (alba-
nese, mediatrice culturale) e Marco Piantadosi (italiano, preceden-
temente occupato c/o lo Sportello Dedalo del Comune di Asti) per la
sede di Asti; Fatima Azaoui (marocchina, mediatrice culturale - Anolf
Cisl di Biella), Feyza Aygen Pasqua (turca, mediatrice culturale) e Mor-
gan Zorio Prachin (italiano, operatore disportello c/o Anolf Cisl di Biella).
Kamal Massimiliano Yamine (italo-marocchino, esperto in gestione e re-
dazione di progetti comunitari nonché ricercatore in scienze sociali) e
Luca Marengo (italiano, esperto in gestione e redazione di progetti co-
munitari e nell’ organizzazione di eventi) hanno coordinato i due gruppi
dilavoro. La scelta dei profiliimpegnati all’interno del servizio & deriva-
ta dalla volonta di favorire un'interazione efficace ed efficiente con i
beneficiari fondata su una maggiore comprensione delle esigenze e
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dei problemi dei migranti e sull’ attivazione di un servizio innovativo.

Gli operatori di sportello hanno fornito informazioni relative ai servizi
presenti sul territorio e, in collegamento con essi, hanno aiutato I'im-
migrato a ridurre al minimo i tempi necessari per usufruire dei servizi
(es. espletamento pratiche relative a: permesso di soggiorno, assi-
stenza sanitaria, casa, strutture educative e formative).

Lo sportello ha operato in rete con gli altri servizi presenti sul territorio e
gli operatori hanno smistato le richieste contattando, quando neces-
sario, direttamente i referenti operativi di queste strutture.

Il servizio diricerca attiva di lavoro si € svolto attraverso la compilazio-
ne assistita del curriculum vitae rilasciato ai singoli beneficiari, ad oggi
oltre 900, e fornendo un supporto nella definizione delle “strade” da
percorrere al fine di perseguire una crescita professionale coerente
e in linea con quanto offerto dal mercato del lavoro locale. L'ope-
ratore, in particolare, si € occupato di orientamento della persona,
ascolto e sostegno nel momento della scelta, preparazione al collo-
quio di lavoro, eventuale accompagnamento in azienda, sostegno
nella fase di inserimento, risoluzione di problematiche specifiche ine-
renti il lavoro e monitoraggio dell'inserimento lavorativo. L'operatore
ha svolto inoltre, attivitd di pre-selezione e segnalazione delle persone
migranti piu rispondenti ai bisogni espressi dalle aziende sulla base
delle offerte intercettate autonomamente dai partner di progetto,
dall'area imprese del Centro per I'lmpiego e dalle Agenzie per il Lavo-
ro Temporaneo del lavoro temporaneo, con le quali sono stati attivati
proftocolli d'intfesa ad hoc.

A sostegno dei servizi offerti dallo Sportello si € sviluppata I'attivita di
formazione, concentrata sulle categorie con pivu difficoltd rispetto
all'inserimento lavorativo.

Percorsi di formazione e orientamento
professionale

| corsi avevano I'obiettivo di intervenire su quella parte di beneficiari
del progetto che presentano maggiori difficoltd d'inserimento lavora-
tivo in ragione di due fattori: un livello d'italiano inadeguato per I'ac-
cesso a profili professionali coerenti con le proprie competenze e/o
attitudini professionali; una seria difficoltd ad orientarsi nel mercato
del lavoro che si esprime in una tendenza a sottovalutare le proprie
potenzialitd o viceversa a sopravvalutare I'effettiva possibilitd di ac-
cedere ad alcune professioni.
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L'attivita di formazione del progetto ha previsto I'erogazione di corsi
volti a migliorare le competenze linguistiche dei beneficiari nonché Ia
loro conoscenza e capacitd di attivarsi nel contesto socio-lavorativo
del territorio in cui vivono. | corsi sono stati rivolti a target diversi sulla
base del sesso, del livello di conoscenza della lingua italiona e del-
le competenze professionali acquisite (scuola, formazione e lavoro).
Ogni aula era costituita da un massimo di 15 partecipanti. In totale
sono stati coinvolti circa 50 beneficiari residenti nelle due Province.

Sono stati previsti tre moduli di formazione (64 ore):

un modulo di lingua italiana strettamente connesso alle competenze
di comunicazione necessarie per I'inserimento lavorativo e al target
d'appartenenza dei beneficiari;

un modulo sul comportamento professionale finalizzato a sostenere
i migranti nel riconoscimento e valorizzazione delle proprie compe-
tenze sociali e organizzative con riferimento a quelle richieste dal
mercato del lavoro locale. Il risultato atteso & un miglioramento della
capacitd diinterazione in azienda con colleghi e datori di lavoro per
facilitare il proprio inserimento e la crescita professionale;

un modulo di educazione alla cittadinanza volto al miglioramento della
capacitd di comunicazione all’esterno del luogo di lavoro (servizi pub-
blici e vita sociale) per facilitare la propria crescita personale e il miglio-
ramento delle condizioni lavorative e di vita (salute, istruzione, ecc.).

A questi si aggiungevano due moduli di orientamento di gruppo (12 ore):
Un modulo di conoscenza del contesto lavorativo locale finalizzato a
conoscere i problemi delle imprese presenti sul territorio.

Un modulo di autosviluppo professionale in cui i migranti vengono
orientati sul come attivarsi nella ricerca del lavoro e nella crescita pro-
fessionale: come far riconoscere, completare o scegliere un percorso
formativo; quali aziende ricercare e come contattarle; il primo collo-
quio e la valorizzazione dei propri punti di forza.

La tappa finale del percorso ha previsto un breve tirocinio (120 ore) in
azienda attraverso il quale verificare il raggiungimento degli obiettivi
didattici perseguiti nei moduli di formazione ed orientamento nonché
la certificazione da parte dell’azienda ospitante delle competenze
e/o attitudini professionali, linguistiche e sociali del beneficiario espli-
citate in una Lettera di Referenze.

A sostegno dei servizi offerti dagli Sportelli Migranti si sono articolate
anche le altre attivita di progetto:

Incontro domanda e offerta
L'attivita di job-matching si & affiancata ed ha supportato I'attivita di
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orientamento svolta dagli Sportelli e quella realizzata in maniera piu
approfondita all'inferno dei percorsi di formazione e orienfamento
professionale. Ogni beneficiario che ha usufruito del servizio di com-
pilazione del Curriculum Vitae effettuato dall’operatore dello Sportel-
lo Migranti, & stato inserito nella banca dati di progetto. Nello stesso
data base sono state inserite le richieste di personale che sono giunte
da parte delle imprese. Nel caso in cui il profilo di un beneficiario e
quello richiesto dall’azienda si fossero incrociati, tutors a supporto del-
lo Sportello avevano il compito di organizzare un colloquio in azienda
e accompagnare il lavoratore in questo momento spesso decisivo ai
fini dell’assunzione.

L'azione diricerca di tirocini per i partecipanti ai corsi di formazione e
orientamento attivati dal progetto si & legata strettamente all’ attivita
di inconfro domanda e offerta. In questo caso non veniva garantita
da parte dell’azienda la possibilita diinserire il lavoratore che d'altron-
de spesso corrispondeva solo in parte ai profili occupati dall’azienda
stessa, e che attraverso questa esperienza, spesso la prima, simetteva
in gioco costruendo un tassello importante per un futuro inserimento
nel mercato del lavoro.

Il legame fra tirocini e attivitd di job-matching si & incrementato, in se-
guito all’attivazione di tirocini slegati dal percorso in aula e finalizzati in
maniera esplicita all’inserimento lavorativo. In considerazione dei dati
emersi dal confronto con gliimprenditori coinvolti nel progetto, si € de-
ciso di offrire I'opportunitd alle aziende che manifestavano I'esigenza
di inserire del personale immigrato, di poter usufruire di un periodo che
permettesse di conoscere la persona e apprezzarne da una parte I'af-
fidabilitd, uno dei fattori di maggiore resistenza all'inserimento di per-
sone immigrate, dall’alira parte le competenze maturate nel passato,
spesso non riconosciute. Questa tipologia di tirocini ha previsto per tali
ragioni il coinvolgimento di migranti immediatamente occupabili, ov-
vero in possesso di profili specifici che sarebbero potuti essere faciimen-
te inseribili in contesti lavorativi idonei superate le suddette resistenze.

Il servizio di Sportello, framite i suoi operatori, ha partecipato attiva-
mente a questa fase di incontro domanda e offerta di lavoro per i
migranti. L'operatore ha svolto attivitd di segnalazione delle persone
migranti piv rispondenti ai bisogni espressi dalle aziende e di soste-
gno nella fase precedente e successiva all'inserimento lavorativo.
In particolare, si &€ occupato di orientamento della persona, ascolto
e sostegno nel momento della scelta, preparazione al colloquio di
lavoro, eventuale accompagnamento in azienda, sostegno nella
fase diinserimento; risoluzione di problematiche specifiche inerenti il
lavoro e valutazione dell’inserimento lavorativo.
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Lavoro in rete

Il progetto si & proposto di mettere in atto un'azione di “orientamento
di sistema” per la condivisione di quanto previsto e quanto realizzato
dall'iniziativa e per accrescere I'integrazione dello Sportello Migranti con
quanto offerto dagli operatori pubblici e gli attori sociali presenti sul ter-
ritorio, in primis il Centro per I'lmpiego. Numerosi inconftri bilaterali sono
stati realizzati prima dell’ apertura degli Sportelli; un operatore dello Spor-
tello Migranti di ciascuna Provincia ha partecipato attivamente ai tavoli
territoriali che si occupano di problematiche legate all'immigrazione.
All'interno di questo lavoro di rete si situano sicuramente le attivitd
trasnazionali del progetto sviluppate con partner europei nel quadro
del'accordo di cooperazione internazionale “Meet”: Migrants Em-
ployment Empowerment Training. Fanno parte dell’accordo “Meet”
i seguenti progetti Equal: ICE Intercultural Express — Austria; MigraNet
— Germania; GB Progress - Gran Bretagna; Laat zien wat je kunt - Paesi
Bassi. Da questo punto di vista il lavoro direte ha consentito I'acquisi-
zione di prassi e lo sviluppo di nuove considerazioni comuni in partico-
lare su tfre questioni fondamentali: il iconoscimento delle qualifiche
degliimmigrati; lo sviluppo delle competenze per immigrati e rifugiati
e la comunicazione alle Istituzioni e alle parti interessate, per la cresci-
ta della consapevolezza sul tema immigrazione.

Indagine e ricerca

Questa attivita e stata motivata dall’esigenza di garantire una conti-
nua valutazione rispetto ai problemi dei nostri beneficiari con partico-
lare attenzione ai fattori di occupabilitd ed esclusione sociale che i
riguardano in modo da poter intervenire sull’ attivitd di Sportello e del
progetto piu in generale.

A tal fine sono stati realizzati focus group con beneficiari, coinvolgen-
do in particolare due categorie “emergenti”: le donne e i giovani,
e una ricerca sulle competenze sociali dei beneficiari raccogliendo
I'esperienza maturata dagli operatori di Sportello durante il progetto.
Dal punto di vista quantitativo, sono state realizzate azioni di monito-
raggio in modo da valutare I'andamento della condizione occupao-
zionale e le informazioni richieste dai nostri beneficiari.

L'attivita diricerca e stata estesa perd anche agli altri protagonisti del
mercato del lavoro, le aziende. E stata realizzata un’indagine quanti-
tativa che ha coinvolto 5.000 aziende per ciascuna Provincia al fine
divalutarne lo stato di salute e la disponibilitd ad assumere personale.
Sono stati condotti focus group con aziende artigiane per approfon-
dire le difficoltd rispetto all'impiego di lavoratori stranieri, promuovere

e discutere i servizi loro offerti “indirettamente” dal progetto.
&
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L'ultimo ambito diricerca esplorato e stato quello degli attori pubblici
e socialiimpegnati in materia di immigrazione. Anche qui a strumenti
di carattere quantitativo, indagine sull’'utilizzo dei servizi da parte de-
gli immigrati, si sono accompagnati interventi piu di tipo qualitativo,
quali incontri e tavoli di discussione.

Comunicazione sociale

L'attivita di comunicazione si proponeva di facilitare I'interazione fra
Istituzioni, beneficiari e cittadini italiani contribuendo alla roftura di
barriere e pregiudizi che rendono meno semplice la convivenza e la
comprensione dei problemi e della ricchezza altrui.

Nel mese di Ottobre 2006 si sono tenute le anteprime del video Visibili-
Invisibili che raccoglie le testimonianze di alcune partecipanti ai fo-
cus group tenutisi a Novembre — Dicembre del 2005.

Queste interviste offrono un interessante spaccato sulla vita dei mi-
granti, sulle motivazioni che li hanno condotti in Italia e in generale
sul progetto migratorio, sulle difficoltd incontrate e quotidianamente
vissute, sulle speranze, i desideri che animano le persone nel loro ten-
tativo di diventare parte del luogo ove risiedono. Visibili non piu come
problema ed emergenza, ma come cittadini.

Il video & stato proiettato in una versione breve (durata 5 minuti) nei ci-
nema, durante la normale programmazione, tra uno spettacolo e I'altro;
I'obiettivo era di sensibilizzare un pubblico piu ampio, persone normal-
mente poco attente ai temi dell’'integrazione e del dialogo culturale.

A guesto video si & affiancato, quale altro principale strumento disen-
sibilizzazione, un film documentario che intende fornire una panora-
mica circa lo status diimmigrati invisibili, allorché si arriva in Italia quasi
come una merce (fragico & I'esempio dei minori non accompagna-
ti), e lo status di visibili quando si riesce ad emergere dalla illegalita e
siricopre il ruolo di cittadini, attivi, grazie ad un lavoro che pud anche
essere fonte d’appagamento personale.

All'interno del film sono presenti i contenuti di due interviste fatte agli
operatori dello Sportello Migranti come testimonianza del percorso che
le persone devono compiere per giungere, attraverso una occupazio-
ne, allo status di visibili. La festimonianza nasce dal lavoro che giornal-
mente gli operatori hanno svolto come servizio di informazione e orien-
tfamento a supporto dei normali servizi offerti dal Centro per I'lmpiego.
All'interno del sito internet del progetto sono attive aree riservate con
stfrumenti a sostegno del lavoro degli operatori dello Sportello, del per-
sonale di progetto e degli attori locali e un'area pubblica rivolta ai
cittadini stranieri residenti nelle due Province.
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PARTE 1
IL CONTESTO

La prima parte della guida sard dedicata alla disamina delle caratte-
ristiche del contesto all'interno del quale si € sviluppata la sperimen-
tazione. Verrd posto I'accento, in particolare, sui target cui & stato
rivolto I'intervento, le problematiche alla base della loro condizione di
svantaggio e il sistema locale di servizi attivi sul territorio.

La creazione di un servizio rivolto ad una categoria di beneficiari ri-
chiede, infatti, come prima tappa, un lavoro di analisi e scomposizio-
ne dell’esistente in maniera tale da poter determinare, aftraverso la
ricostruzione dei vari frammenti, i contenuti e le modalitd dei propri
interventi.






Capitolo 1

L’ UTENZA

La realizzazione di un'efficace ed efficiente interazione tra operatori
e beneficiari € alla base di ogni attivita di sportello. Il progetto Visibili-
Invisibili fa sua questa impostazione con un onere aggiuntivo, rispon-
dere ad esigenze sia fipo informativo che orientativo. In buona parte
assimilabile alle attivitd dei Centri per I'lmpiego, ma con una specifi-
ca ed esclusiva declinazione verso I'utenza immigrata.

Un target diriferimento che & diventato all'interno del progetto parte
infegrante nella scelta delle azioni da realizzare: i beneficiari e i loro
problemi rappresentano il punto di partenza da cui si € intrapresa la
costruzione effettiva dell’intervento.

Visibili-Invisibili, progettato per rispondere ai problemi in termini d’oc-
cupabilitd della popolazione immigrata, ha tenuto conto di tutta la
sfera di problemi che i migranti esprimono in quanto cittadini. | focus
group realizzati nel corso del mese di Novembre del 2005 hanno con-
sentito di affinare la conoscenza rispetto a tali problemi approfonden-
do, in particolare, le richieste provenienti da due categorie emergenti
all'interno della comunitd straniera: le donne e i giovani.
L'approccio largamente diffuso in Italia nel passato recente rispetto
alla progettazione d'interventi rivolti a stranieri consistente nell’inclu-
sione del beneficiario all'interno diun’unica categoria, “gliimmigrati”,
o piU categorie legate solamente all’origine, “i marocchini”, € oggi
desueta. L'insieme delle variabili che devono caratterizzare interventi
rivolti agliimmigrati sono, infatti, I'espressione della complessitd che la
presenza straniera in Italia ha acquisito in particolare a partire dall’ini-
zio degli anni novanta. I ricongiungimenti familiari, I'afflusso di persone
con livelli di scolarizzazione medio-alti, aspirazioni sociali e professio-
nali molto diverse hano determinato uno scenario sociale articolato e
multiforme tanto a livello di singoli gruppi etnici/nazionali che nell’in-
sieme della comunitd straniera. La popolazione immigrata presente
nelle province di Asti e di Biella, pur se in maniera meno accentuata
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che in altri contesti regionali (Torino) e nazionali, si pone in linea con
questa evoluzione del fenomeno migratorio.

Alla complessitad della composizione della popolazione immigrata si
sommano, quando s'intende intervenire sull’occupabilitd delle persone,
variabili esterne legate al contesto locale e alle “regole” scritte e non
scritte del mercato del lavoro. Il possesso di un mezzo di trasporto, I'etd,
il genere, lo stato civile e le competenze/titoli in possesso sono, infatti,
ulteriori fattori caratterizzanti I'individuo/lavoratore straniero.
L'intervento dello Sportello Migranti, si € rivolto, per le ragioni suddette,
a una gamma di beneficiari con profili utente spesso molto particolari.
Tuttavia, abbiamo potuto constatare, sin dall’inizio del servizio, il ripetersi
di alcune combinazioni di elementi che ci hanno aciutato a individuare i
principali target di utenza all'interno della comunitd straniera. Di seguito
sono presentate in breve le loro peculiaritd e le differenze rispetto agli
utenti italiani. In ultima analisi approfondiremo fra i target dell’'utenza
immigrata quelli che sono stati identificati come prioritari per il servizio di
formazione e orientamento, uno step ulteriore che il progetto ha messo
in campo per potenziare I'efficacia del servizio offerto.

.................................................................................................

oDescrizione e riferimenti teorici

L'avvio di un servizio specificamente rivolto all’'utenza immigrata in
un contesto di servizio pubblico ne favorisce I'apertura ad un’'am-
pia fascia di popolazione, donne e uomini, giovani e adulti, di di-
verse nazionalitd.

Lo sportello richiama una fascia di utenza principalmente adulta,
mentre per quanto riguarda le differenze di genere va segnala-
to il forte afflusso di donne rispetto al passato, che costituiscono
la maggioranza delle persone che si rivolgono allo sportello. Si
fratta di un dato importante se si tiene conto del percorso migra-
torio delle donne che spesso raggiungono i mariti, i “lavoratori”,
e per questo nel passato recente non si rivolgevano al CPI, non
avendone necessita (permesso per ricongiungimento familiare).
L'affluenza allo Sportello Migranti di differenti tipologie di utenza
a seconda della nazionalitd € in evidente correlazione con la
composizione della popolazione straniera presente sul territorio
diriferimento.

Nel contesto di Asti e Biella il servizio si € confrontato percio princi-
palmente con utenti di nazionalitd marocchinag, albanese e rume-

m



* P i
Tove tecniche dj empowerment °

na, questi ultimi in sensibile aumento dopo I'ingresso della Roma-
nia nell’Unione Europea.

® Di notevole importanza per le attivitd di un servizio come il nostro,
in particolare per il lavoro dell’operatore del front-office, & I'identi-
ficazione di caratteristiche connesse alle varie fipologie di utenza,
cosi da poter mettere in atto contenuti e modalitd comunicative
piu adeguate ad ogni situazione.

Le principali categorie riscontrate fra i nostri beneficiari sono state:

X persone in possesso di competenze spendibili sul territorio, una si-
tuazione economica stabile e una buona integrazione nel conte-
sto socio-lavorativo;

* uomini adulti scarsamente qualificati e con una condizione eco-
nomica molto precaria;

* donne con scarsa esperienza professionale, in particolare perso-
ne giunte da poco in Italia o che pur se in Italia da fempo non
hanno maturato esperienze al di fuori della vita familiare;

* persone in possesso di fitoli di studio e/o qualifiche elevate non
riconosciute, per alcuni non dal punto di vista legale (il caso fipo
e qguello delle infermiere) ma soprattutto da parte delle imprese
che spesso sirifanno all’equazione stereotipata immigrato uguale
lavoratore poco o mediamente qualificato. All'interno di questo
target rientfrano anche i giovani softo i 25 anni cresciuti in Italia
(sono ancora rare le seconde generazioni “complete”) in cerca

di prima occupazione o di una “strada” professionale.

oBuone prassi ed esempi

® | a tipologia a cui ricondurre il singolo utente risulta dalla compre-
senza di alcuni fattori caratteristici legati all’appartenenza ad una
determinata comunitd straniera, ad elementi individuali ed al con-
testo locale diresidenza.

x Al primo target appartengono in gran parte uomini arrivati con la
grande ondata a cavallo fra anni '80 e '90 e in possesso di quali-
fiche non elevate ma spendibili sul territorio:

«gli uomini stanno molto sul pratico, avendo in carico la famiglia
hanno dovuto muoversi per forza e sono piu autonomi...ho no-
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tato che sono piv in gamba...non hanno tante difficoltd ... sono
persone che hanno provato anche da soli a cercare e hanno af-
frontato direttamente delle difficoltd, hanno passato piu 0 meno
delle sbarre prima di venire da noi... quelli che sono arrivati qua
dal 90 hanno difficoltd minori perché sono inseriti qua in Italia da
tanto e vengono semplicemente per fare un cv e cosi fanno il
percorso diricerca del lavoro da soli e vengono da noi solo quan-
do non riescono a trovare niente...le persone che sono rimaste
senza lavoro, ma hanno avuto esperienze di lavoro piu lunghe
sono piu responsabili, sanno cosa funziona, cosa cerca l'azienda,
come funziona, futton

Il target degli uomini adulti con maggiori difficoltd d'inserimento &
formata principalmente da persone con scarse competenze lin-
guistiche e professionali, con difficoltd per via dell’etd ad inserirsi
nei settoriin cui & forte la presenza di mansioni non qualificate (in
particolare nel settore edile ed agricolo) o a percorrere percorsi
di qualificazione (apprendistato).

*x Le donne adulte appartenenti al terzo target di riferimento rap-

presentano una particolare fipologia di utenza, per le quali olire
alla poca conoscenza del contesto locale e della lingua italiana
si sommano quali elementi caratterizzanti, la soggezione a rego-
le di comportamento derivanti dalla cultura di appartenenza e
condizionamenti relativi agliimpegni per la propria famiglia:

«Una volta si & presentato un uomo marocchino di 45 anni. Mi ha
spiegato il comportamento che deve tenere la donna nei con-
fronti dell'vomo, il quale € molto protettivo, la considera come
fosse un oggetto prezioso da tenere in cassaforte. Impari subito
come rapportarti con loro, come funziona il rapporto coniugale,
i motivi delle separazioni (una donna gid sposata una volta che
divorzia ha difficoltd a trovare un altro uomo). Le donne maroc-
chine ti spiegano come devono comportarsi, non devono essere
tfroppo scoperte, non devono ridere troppo. E importante cono-
scere le loro fradizioni, sapere cosa si aspettano, anche da te.n

«Le donne possono frovare un impiego come “badanti”, ma se
hanno figli diventa pit difficile. Una signora che lavorava come
badante é riuscita a tenere il bambino sotto il letto, come fosse
un vaso di fiori, mentre lavorava con I'anziano. Lo lasciava li e lui
non si muoveva, gli dava un pezzo di pane e il bambino stava
franquillo. Quando I'hanno scoperta ha rischiato di perdere il po-
sto dilavoro, quindi ha dovuto mandarlo al suo Paese e separarsi
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da lui, pagando di tasca sua. Quindi anche questi bambini non
sono futelati, non sappiamo che fine fanno e dove vanno a finire,
questo ¢ il problema delle donne che hanno famiglian

* | migranti che hanno svolto professioni molto qualificate nei Paesi
d’origine o sono in possesso di fitoli di studio elevati incontrano in
Italia molte difficoltd a veder riconosciute le proprie competenze
professionali. Alla base di questa difficoltd ci sono ragioni ogget-
tive legate al contesto italiono e alla condizione del migrante:
lunghe procedure burocratiche legate alla normativa in materia
di autorizzazioni al soggiorno, vincoli all'accesso a certe profes-
sioni, difficoltd d'impiego per persone a seconda dell’etd e del
sesso, cui si somma I'equazione “immigrato = lavoro non qualifi-
cato”, le difficoltd economiche della persona e un diffuso senso
di sfiducia:

«la grande parte (degli immigrati) sono qua per fare quei lavori
che gli italiani non vogliono fare, non sempre pero & cosi, spesso
vedi laureati che lavorano in linea in fabbrica o che fanno lavori
di badanza...persone con delle qualifiche di medio livello, che
potrebbero aspirare a qualcosa di piv, ed invece sono stati abi-
tuati, o perché non gli e stato riconosciuto il titolo di studio o per
alfro, a fare lavori umili, per tirare avanti, per la sopravvivenza...e
quindi c'é questo problema che magari hanno fatto tanti lavori
diversi e non sanno bene cosa vogliono fare, ed effeftivamente
hanno delle possibilitad che restano inespressey

Le giovani generazioni scolarizzate in Italia hanno una percezione
deiloro problemi vicina a quella dei coetaneiitaliani, condividen-
done le stesse aspettative e scontrandosi spesso con una realtd
di discriminazione a causa della loro origine. A questo fattore si
somma l'inesperienza e la precarizzazione crescente del Mercato
del Lavoro. A differenza degli adulti qualificati manifestano gene-
ralmente piu disponibilita:

«meno difficoltd abbiamo con i ragazzi stranieri che hanno fatto
la scuola qua, sono piu sicuri, hanno piu possibilitd, si rivolgono a
noi perché vogliono avere una professione, vogliono una cosa
stabilen
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oApprofondimenti
Per approfondimenti sul tema della popolazione immigrata:

Algo Ferrari (2005), Colpevoli. Pregiudizio e potere in un’epoca di
migrazioni globali, Pardes Edizioni, Bologna

Caritas-Migrantes (1990-2006), Dossier statistico sull'immigrazione,
Roma

Livia Turco, Paola Tavella (2005), Nuovi italiani. L'immigrazione, i
pregiudizi, la convivenza, Mondadori, Milano

Maurizio Ambrosini (2005), Sociologia delle migrazioni, Il Mulino, Bo-
logna

Tiziana Caponio, Asher Colombo (a cura di) (2005), Migrazioni glo-
bali, integrazioni locali, Il Mulino, Bologna

Migrazione e lavoro:

Ambrosini, M. (2001), La fatica di integrarsi. Immigrati e lavoro in
Italia, I Mulino, Bologna

Assunto Quadrio, Alessandra Fasulo, Maria Elena Magrin, (a cura
di) (2005), Identita e cambiamento. L'esperienza lavorativa come
processo di mediazione culturale, Franco Angeli, Milano

La Rosa M., Zanfrini L. (2003), Percorsi migratori fra reti etniche, Istitu-
zioni e mercato del lavoro, , Franco Angeli, Milano

Osservatorio sull’'lmmigrazione in Piemonte (2006), Immigrati in fab-
brica, Quaderni di ricerca 109, Istituto di Ricerche Economico So-
ciali del Piemonte (IRES Piemonte), Torino

In particolare il lavoro delle donne migranti:

Ebe Quintavalla (a cura di) (2005), Il Sostegno al lavoro di cura del-
le donne immigrate, in Animazione Sociale, Mensile per gli opera-
tori sociali, A.35, n. 4/192, aprile

Ehrenreich B., Russell Hochschild A. (a cura di) (2004), Donne globa-
li. Tate, colf e badanti, Feltrinelli, Torino

Grasso M. (1999), Donne senza confini. Immigrate in Italia tra margi-
nalita ed emancipazione, L'Harmattan Italia, Torino

.....................................................................................................

................................................

oDescrizione e riferimenti teorici
Il lavoro quotidiano degli operatori dello Sportello si € misurato con
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i diversi e importanti problemi dei target indicati in precedenza. In
alcuni casi, soprattutto con le donne, si € verificata la concomi-
tante presenza di problematiche riconducibili a piu categorie: &
il caso di giovani donne madri senza esperienza ma in possesso di
una qualifica elevata nel Paese d'origine. Proprio alle donne madri
di famiglia e alle persone qualificate e stata riservata maggiore at-
tenzione in quella che & stata una delle principali attivitd di suppor-
to allo Sportello: percorsi di formazione e orientamento di gruppo.

® | beneficiari periquali & prioritario questo tipo d'intervento, diraffor-
zamento a quello normalmente erogato dagli operatori di sportello,
sono quelli che hanno piu difficoltd a gestire le proprie aspettative
rispetto al lavoro, puntano o troppo in alto o froppo in basso senza
tenere conto del percorso da affrontare. La difficoltd nel definire
una propria identita professionale limita la possibilita d'inserirsi sul
lavoro in maniera soddisfacente e condiziona fortemente I'attivita
diricerca di un impiego.

Le due categorie di nostri beneficiari che presentano con piu fre-
guenza queste criticitd sono gli ultimi due target indicati in prece-
denza:

* donne con scarsa esperienza professionale, in particolare perso-
ne giunte da poco in Italia o che pur se Italia da fempo non han-
no maturato esperienze al di fuori della vita familiare;

* persone con livelli di qualifica e titoli di studio elevati non ricono-
sciuti in Italia, sia uomini che donne.

Per tutti quelli che non sono pronti all'inserimento lavorativo a
causa di un livello inadeguato di conoscenza dell’italiano e che
manifestano evidenti problemi di orientamento & stato previsto
un sistema formativo ad hoc, un percorso strutturato in moduli.
Moduli di approfondimento di lingua italiana, orientamento di
gruppo, conoscenza del mercato del lavoro, educazione alla
cittadinanza ed uno stage in azienda.

La prima serie di corsi (settembre/dicembre 2006) ha visto il coin-
volgimento di donne con un livello elementare di conoscenza
della lingua italiana e con scarsa esperienza lavorativa. Nella
seconda serie di corsi (gennaio/aprile 2007) sono stati coinvolfi
beneficiari, principalmente donne, con un livello intermedio di
conoscenza dell’italiano e in possesso di almeno un diploma o

un’esperienza professionale qualificata.
ﬁ
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| percorsi attivati avevano I'obiettivo d'intervenire sulle compe-
fenze non formali dei beneficiari ovvero sulle risorse proprie ad
ogni individuo che, sommate alle competenze professionali,
consentono d'inserirsi all'interno di un'azienda: le competenze
sociali.

oBuone prassi ed esempi
® | g difficoltd ainstaurare un rapporto collaborativo con gli operatori

di sportello durante il colloquio conoscitivo & stato spesso il segnale
che ha permesso di rilevare I'esigenza di un intervento piu appro-
fondito:

«se un utente gia decide di collaborare allora viene qui con una
certa idea che € un servizio, cisono casiin cui viene e decide gid
dall’inizio di non collaboraren

Il rifiuto di cooperare si fraduce in comportamenti estremamente re-
missivi e/o conflittuali, sinfomo di una difficoltd nel gestire la propria
emotivitd, che solo in rari casi & giustificata da situazioni estreme:

“mi e capitato con una donna albanese...perché le persone che
vengono qua si aprono...parlando delle sue cose ha cominciato a
piangere, era divorziata, suo marito I'aveva sbattuta fuori, aveva
dormito una settimana in macchina, adesso abita da un italiano
che I'aveva ospitata, adesso € in una situazione veramente difficile
questa donna con due bambini...questa persona voleva sfogarsi,
era sola, non aveva parenti qua vicino, sono a Siracusa...e chiede-
va se potevamo fare qualcosa anche per una casa popolare...e
in Italia dal 90, ma il marito I'ha tenuta in casa a occuparsi dei figli
e dopo 15 anni si sta confrontando con diversi enti e nell’ambito
lavorativon

| beneficiari che hanno manifestano piu frequentemente questa
difficoltd a interagire in maniera costruttiva sono, come ricordato,
le donne poco scolarizzate e, all’estremo opposto, le persone con
qualifiche molto elevate.

* La condizione dei migranti, in particolar modo le donne, € spesso
fragile, come una bolla di sapone che a contatto con una super-
ficie si dissolve istantaneamente: fino a quando si riesce a vive-
re all'interno dei confini della comunitd d'appartenenza non ci
sono problemi, ma appena cisi frova al di fuori di questi e si viene
a contfatto con la realtd esterna bisogna far fronte a molte diffi-
coltd. Nel caso delle donne da poco arrivate in Italia o con poca
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esperienza al di fuori del contesto familiare questa tendenza si
giustifica, oltre che per difficolta di tipo linguistico, per una paura,
piu diffusa che fra gli uomini, ad affrontare una realtd nuovain cui
ci si sente particolarmente fragili:

«anche se sanno un po’ d'italiano dicono "abbiamo vergogna,
dobbiamo abituarci con nostra voce in un’altra lingua e se dicia-
mo una parola abbiamo paura che la diciamo sbagliata..." sono
emotive, hanno questo primo impatto come difficoltd maggio-
rey

«hanno problemi a comunicare con italiani... sono persone emo-
five, che sono arrivate da poco...queste donne vengono da
villaggi in Albania dove sono chiusi per conto loro Id...vivono in
realta piccole...una donna albanese che arrivata in Italia da tre
o quattro anni...lei arrossiva quando gli parlavo...io gli ho detto
dobbiamo parlare italiano...e mi ci € voluto tanto a convincerla
che doveva parlare un po’ italiano perché si vergognava tanton

«Ci sono queste persone, specialmente queste donne che sono
arrivate da fre, quattro anni, che hanno raggiunto i loro familiari...
queste hanno piu problemi a relazionarsi...perché si sentono mol-
to umili, molto schiacciate da questa societan

«certe volte capita di avere dei problemi di natura linguistica, in
quanto magari, soprattutto per I'area maghrebina, in caso di un
inserimento lavorativo o sociale, soprattutto di una donna, que-
sta viene accompagnata o dal marito o dai figli, o dai fratelli, o
da una amica perché non riesce a spiegarsi... accompagnate
perché non sapevano la lingua, ma non solo per quellon

Queste donne sono molto umili, si sentfono disorientate, non rie-
scono a vedere l'inserimento lavorativo come un percorso da co-
struire. Prive di esperienza e condizionate dalle informazioni spes-
so distorte fornite dai compaesani e tramite passaparola, hanno
difficoltd a uscire dall’etnicizzazione del mercato del lavoro, che
le vorrebbe tutte badanti; hanno scarsa fiducia in se stesse e in
chi cerca di orientarle rendendo indispensabile un intervento che
vada al di la del colloquio con I'operatore di Sportello:

«queste persone hanno problema d’orientamento...per esempio
donne albanesi che hanno lavorato in agricoltura e io so come
sono sfruttate in quell’ambito di lavoro Ia...qua si vedono diso-
rientate, spaesate...hanno difficoltd anche in questo...hanno
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fatto 20 anni di agricoltura in Albania...gli dico non puoi fare la
badante, la domestica, devi chiedere su questo, ci sono tfante
possibilita sul territorio...non vedono il lavoro come qualcosa che
gli piace, non chiedono di piv... questo non va bene, disorienta
la personan

wrispetto alla disponibilita a spostarsi per lavoro...le donne che
hanno i figli grandi sono disponibili, anche quelle che non hanno
la patente comunque dicono che riescono a muoversi sul territo-
rio...anche quando gli spiego che I'azienda non e vicina alla sta-
zione dei bus...sono ottimiste, dicono basta frovare lavoro e poi
magari frovo un’amica che ha una macchina, andiamo insieme
e poi dividiamo le spese...in qualche modo faro...I'importante e
che mi prendano... noi cerchiamo di spiegarle che se I'impresa é
a due km dalla stazione avrda problemi ad andarci...solo questo...
hanno una mentalita cosi...una volta arrivati sul posto ci sono altri
operai che hanno la macchina, dividiamo le spese...hanno sen-
tito cosi da altri lavoratori che conoscono...io le dico: una cosa
sono i fatfi, una cosa quello che immagini...non puoi scherzare
con un posto di lavoro perché noi possiamo trovare uno che ha
la patente Ia e per lei un posto che e piu adatto...cerchiamo
di farle capire questa cosa...€ il caso delle donne che sono in
Italia da tanto che magari parlano bene italiano ma non hanno
mai lavorato e delle donne che sono arrivate da pochi anni ed
hanno raggiunto i mariti...perché il loro impatto qui da stranieri &
con gli stranieri che sono qua gia da prima e i punti d'incontro ci
sono, una volta che s'incontrano parlano...come fai a lavorare?¢
tiraccontano in fabbrica siamo 4 0 5, andiamo insieme, fanno un
PO cosi, questi discorsi e poi vengono da noi con questa realta
che si sono fatti nella testa...vogliono un lavoro in fabbrica o per
la vendemmia e dicono che vanno in tfre o quattro...sisono fafte
un'idea dell’ambiente esterno fuori dalla comunita solo attraver-
SO questo discorsin

xLe persone con esperienze professionali pregresse o qualifiche

acquisite nei Paesi d'origine e non riconosciute dal mercato del
lavoro locale sviluppano con il passare del tempo un senso di
frustrazione e un pessimismo che condizionano la loro capacitd
d'interagire con I'esterno, generando atteggiamenti di superiori-
ta e aggressivitd che si manifestano nei confronti degli operatori:

«i laureati sono i piu arrabbiati, perché ritengono che questo Pa-
ese non gli dia la possibilita di trovare un’occupazione adeguata
ai propri titoli di studion
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«c'e stato il caso di un ragazzo laureato marocchino con il quale
e stato molto difficile comunicare. Era molto emotivo ed é stato
complicato capire i suoi problemi. Una difficoltd relazionale che
€ emersa anche con una ragazza tunisina laureata in logistica.
All'inizio aveva un atteggiamento un po’ arrogante, quasi pre-
suntuoso, poi a poco a poco si & come calmata. Queste due
persone prendevano le distanze adoftando un atteggiamento di
superiorita, facevano pesare sugli altri le loro frustrazioniy

La frustrazione ¢e il frutto di una sfiducia non solo verso I'esterno
ma soprattutto verso se stessi:

«l'utente con buone qualifiche non & che ha perso la fiducia: e
che proprio non I'ha mai avuta, non verso il servizio ma verso se
stessa. E costoso fare il iconoscimento dei titoli e non ci sono suffi-
cienti garanzie che valga la pena, chi ha un percorso di studi mol-
to alto di solito vuole che i propri titoli di studio siano riconosciuti,
magari poi fanno altro, anche per scelta perché gli conviene...
noi cerchiamo di spiegargli quali sono le sue possibilita, che cosa
eventualmente gli manca per potersi proporre, lo informiamo su
quali corsi deve fare...ed invece c'é un gruppo che non ha fidu-
cia nel sistema, magari erano i migliori nel loro Paese, perd qua ti
dicono che iloro studi tanto non valgono niente, ed allora tu cer-
chi di capire perché pensano cosi, li informi che e un primo passo,
pero e molto difficile convincerli...I' impegno maggiore € nel cer-
care di far avere fiducia in se stessi e nelle proprie possibilitcn

La frustrazione condiziona la capacitd delle persone di attivarsi
nella costruzione del cammino di crescita, crea una situazione di
frenesia o al contrario di stasi senza alcuno sbocco concreto:

«c'era quella ragazza tunisina...lei € capace a muoversi e tutto,
gli piace il lavoro di ufficio oppure in un agenzia immobiliare...
anche se io gli ho spiegato tutto il percorso che deve fare, I'ho
lasciata parlare su come lei pensa di lavorare Ia...non ha tanto
idea del percorso che deve seguire... ha problema di orienta-
mento al lavoron

«oggi a una signora peruviana laureata che mi ha detto che vor-
rebbe lavorare in un’agenzia di assicurazioni gli ho fatto I'esempio:
se io sono medico e ho avuto dieci anni di esperienza in Albania,
se mi mettono a operare qua in Italia sono capace a farlo...le ho
detto: dall’esperienza che ha avuto, saprebbe fare questo lavoro
qua? a prescindere dalla laurea...mi ha defto non lo so...io le ho
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deftto di fare un tirocinio presso un’agenzia di assicurazioni, da un
commercialista per vedere il metodo dilavoro...i metodi dilavoro
sono diversi nei diversi paesi...ogni cosa ha un percorso...lungo o
breve dipende da lei...alla fine perd mi ha detto che voleva fare
un tirocinion.

oApprofondimenti

Per capire le specificita dell'orientamento lavorativo rivolto ad
utenti immigrati:

Ambrosini M. (1999), Utili invasori. L'inserimento degli immigrati nel
mercato del lavoro italiano, Franco Angeli, Milano

Marini, D. (1993), Immigrati al lavoro: educare alla convivenza o
formare una professione?, in “Politiche del lavoro”, n. 21, Franco
Angeli, Milano

Mottana Paolo , Massa Riccardo , Rezzara Anna (1994), La migra-
zione educativa. Extracomunitari e formazione, Unicopli, Milano
Zanfrini L. (2000),La discriminazione sul mercato del lavoro, in Fon-
dazione Cariplo-Ismu, Quinto rapporto sulle migrazioni, Franco An-
geli, Milano

Sull’orientamento formativo:

Demetrio D. (a cura di) (1984), Immigrazione straniera e interven-
fi formativi. Problemi, programmazione locale, esperienze, Franco
Angeli, Milano
Susi Francesco (1991), | problemi formativi e culturali degliimmigrati
stranieri. La ricerca azione come metodologia educativa, Franco
Angeli, Milano

Differenze con l1l’utenza italiana

................................................................................................

oDescrizione e riferimenti teorici

Il servizio di front-office offerto dal progetto Visibili-Invisibili ha messo
al centro della propria attivitd I'utenza immigrata in un contesto,
quello dei Centri per I'lmpiego, assai delicato di interazione con i
cittadini.

La scelta di mantenere uno stesso spazio di servizio, di visibilitd, na-
sce dagli obiettivi stessi del progetto, tra i quali agevolare e facili-
tare I'integrazione.

Il riferimento teorico dibase € la considerazione e il iconoscimento
della popolazione extra-comunitaria come una fascia di cittadi-
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nanza con i propri doveri ma anche i propri diritti.

L' attivitd di Sportello ha riscontrato alcune particolarita della po-
polazione immigrata, relative alle incertezze che nascono dal
doversi confrontare con una cultura (non solo amministrativa)
diversa da quella di provenienza. Essere migrante e chiedere
un’informazione ad un operatore di un servizio pubblico vuol
dire innanzitutto comunicare in una lingua che non € la propria;
vuol dire in alcuni casi, avere timore delle proprie dichiarazioni;
vuol dire non conoscere alcuni "*modi di fare”, alcune codifiche
non verbali della comunicazione proprie della cultura italiana.
La stessa minore conoscenza del contesto sociale del Paese di ac-
coglienza e del territorio specifico € una variabile che deve entrare
in gioco nella definizione specifica dell’'utenza immigrata.

La condizione di migrante presuppone inoltre degli obblighi ag-
giuntivirispetto all'utenza italiana per quanto riguarda la predispo-
sizione di certificazioni/documentazioni (ad esempio quella relati-
va all’abitabilitd del domicilio).

® || raggiungimento degli obiettivi che si pone un servizio informati-
vo e d'orientamento rivolto ad utenti immigrati impone modalitd
diverse rispetto a quelle attivate con I'utente italiano. L'operatore
deve sempre tenere presente che la persona che ha davanti non
ha conoscenza di tutte le risorse che ha a disposizione e ha diefro a
sé tutto un bagaglio culturale che implica un modo diverso di vive-
re la quotidianitd rispetto al contesto sociale e lavorativo d'acco-
glienza. La disponibilitd a porre attenzione e comprendere la diver-
sitd risulta ancora piv importante che nel caso di utenti italiani; tale
disponibilitd & un presupposto alla buona riuscita dell’interazione
con il beneficiario. Comprendere le peculiaritd che caratterizzano
il beneficiario consente di valutare meglio i suoi messaggi, le sue
difficoltd nell’attivarsi sul territorio e, conseguentemente, il suo gra-
do di autonomia sia per quanto riguarda la ricerca del lavoro che
I'accesso ai servizi.

oBuone prassi ed esempi

® | g difficolta di adattarsi ad un ambiente nuovo € un'esperienza ob-
bligata per le persone immigrate, una variabile di cui gli operatori
non possono non tenere conto:

«uno sfraniero quando va in un altro paese la prima cosa che su-
bisce e lo shock culturale. Cambia il modo di vivere, gli orari dei
negozi, i gesti... che magari per uno straniero sono normali, ma per
altri non lo sono. Se si insegnassero tutte queste cose anche nei
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corsi di italiano si formerebbe una persona preparata per la lingua
ma anche un po’ per la societan

«aggiungo, lo shock culturale e importante perché parti con
un’aspettativa, sogni e poi quello che aveviimmaginato “cade”;
I'immigrato venendo qua dice “ltalia paese ricco andando Ia tro-
vero..."” Ci sono delle donne che arrivano con ricongiungimento
familiare e allora hanno un posto e delle persone che le aspetta-
no; vengono persone che arrivano con il contatfo di un amico, e
allora & un’altra cosa ancora; ci sono anche persone che arrivano
da sole. Sono tre casi diversi ma il sogno e uguale per tutti e per le
prime due settimane credo che sia uguale per tutti, vedi bei negozi
e un mondo nuovo. Poi pero finisci i soldi che avevi preso e poi €
una depressione perché non ti trovi da nessuna parte. Non ti rico-
nosci nella lingua, nelle scritte, nelle persone che qua in Piemonte
non ridono mai, anche il clima, ad esempio per gli africani € un
problema perché essendo cresciutiin un ambiente climatico caldo
soffrono di piU per questa differenza. Il problema poi diventa come
risalire da questa strada di depressione in cui chi & immigrato puod
caderey

«anche gli utenti italiani quando vengono ascoltati sono contenti.
Ma questo ufficio ha un tale movimento di persone che non c'é la
possibilita di “intrattenersi” a parlare pivu di tanto. Pero per cittadi-
ni non comunitari questo & un'altra necessita. Tutti vogliono avere
affetto ma chi ha ad esempio i genitori lontani questa esigenza e
piu forte. Per i cittadini non comunitari € cosi, perché quando si
emigra c'e una non soddisfazione di dove si viveva, altrimenti si
stava li. Quando parte magari valuta solo le cose positive, lavo-
ro, liberta di pensiero. Quando arriva e vede anche i lati negativi,
la mancanza della famiglia, il non poter parlare la lingua perché
nessuno fi capisce. Per gliimmigrati sembra che a volte le frasi non
finiscono mai, non siriesce a mettere il punto perché non siriesce a
dare quel significato che si voleva. E anche un disagio interiore che
vive il ciftadino non comunitario. Mancano le reti primarie. Questa
mancanza di reti familiari porta a questo problema di essere ascol-
tato, perché e difficile magari andare dai servizi sociali ... si parla di
benessere, che i servizi debbano realizzare il benessere. Ma non &
facile. Anche solo parlare, farsi capire e poi prendere confidenza.n

In alcuni casi, specie per target per cui I'autonomia rappresenta
una criticitd piu profonda, I'opera di mediazione risulta piu difficile
ma indispensabile:
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«fanfo le donne appena arrivate per ricongiungimento e che vo-
gliono subito inserirsi in Italia, capire come si vive, e quindi cercano
lavoro, tanto il gruppo di quelle che da annisono in Ifalia e che non
parlano I'ltaliano, o perché non gli € stato permesso dal marito o
perché era facile vivere cosi, cioé non si erano mai poste il proble-
ma, ed ora magari il marito e rimasto senza lavoro e quindi biso-
gna far enfrare soldiin casa e quindi si propongono per il servizio di
pulizia, badanza che &€ molto richiesto...in questi casi, ovviamente,
non possiamo procedere a proporre la persona per un inserimento
lavorativo, ed allora consigliamo loro di imparare I'italiano e quindi
diamo informazioni sulle scuole di lingua presenti sul territorio, sui
servizi utili a risolvere questa barriera... quando noi allora diamo in-
formazioni per le scuole di lingua italiana loro rispondono che non
vogliono imparare la lingua, loro vogliono lavorare...e molto diffici-
le in questi casi riuscire soprattutto a creare un rapporto di fiducia,
convincere che questo nostro servizio puo funzionare, che noi sia-
mo i per dare un servizio che puo essere utile per loro... se si crea
una fiducia con la persona, magari la persona segue i consigli, ti
dara rettam.

oApprofondimenti
Sulle specificita della popolazione immigrata:
Valabrega F. (a cura di) (2006), Parola ai migranti. La vita, il lavoro
e i servizi, Progetto Equal Visibili-Invisibili IT G2 PIE 028, Consorzio Eu-
roqualitd, Torino
Zincone G. (a cura di) (2001), Secondo rapporto sull’inserimento
degliimmigratiin Italia, Il Mulino, Bologna

Si veda il portale www.stranieriinitalia.it, ricco di informazioni e do-
cumentazione utile per chi arriva in Italia.
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Capitolo 2

I PROBLEMI

Punto di partenza imprescindibile per la progettazione e realizzazione
diunintervento che si proponga di migliorare I'occupabilita delle per-
sone € I'analisi degli elementi che incidono negativamente sulla loro
condizione socio-lavorativa. Nei paragrafi che seguono verrd fornito
un quadro sintetico di tali problemi, esito di una continua ricerca che
ha accompagnato I'intero ciclo di vita del progetto.

............................................................................................................

..........................

oDescrizione e riferimenti teorici

Esiste una correlazione fra il problema espresso e il fipo di utente
che lo esprime. Questo pud rappresentare un aiuto per I'opera-
tore di sportello che affronta per ogni utente I'oneroso compito di
instaurare un'interazione efficace.

E stato possibile durante il progetto verificare I'attendibilitd di alcu-
ne possibili correlazioni, che proponiamo in questa sede pur segna-
lando che si tratta comunqgue di una semplificazione della realtd,
utile per un primo approccio al mondo degliimmigrati ma comun-
gue non esaustiva delle problematiche che nella gestione di un
servizio come quello svolto da Visibili-Invisibili si sono presentate.
Come indicato in fase di presentazione I'obiettivo di questa Guida
€ mostrare attraverso quali passaggi giungere a fornire un servizio
efficace ed efficiente di fronte ad una sfida complessa quale quel-
la posta dall’afflusso e presenza di immigrati stranieri.

® | o valutazione degli elementi che caratterizzano i beneficiari rivolti-
si al nostro Sportello e delle loro richieste ci ha consentito di definire
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dei target, come descritto nel capitolo precedente, ma anche di
verificare il ripetersi di problematiche comuni ad alcuni gruppi. La
definizione anche di questi problemi specifici consente di costruire il
lavoro con il beneficiario su una base di informazioni, di esperienza
piu vicine alla sua condizione e che tarate sul singolo caso, permet-
tono di dare piu faciimente risposta alle esigenze individuali.

oBuone prassi ed esempi
® Riprendendo le categorie esposte nel primo capitolo:

X persone in possesso di competenze spendibili sul territorio, una si-
fuazione economica stabile e una buona integrazione nel conte-
sto socio-lavorativo

Gli appartenenti a questa tipologia di beneficiari sono persone
che hanno competenze intermedie ovvero né generiche né alta-
mente specializzate ma che consentono loro d'impiegarsi senza
froppe difficoltd su profili che interessano le aziende e per le quali
queste ricercano manodopera straniera. Pur attivandosi in auto-
nomia nella ricerca di un impiego si rivolgono allo Sportello per
valutare le offerte disponibili e per fruire del servizio informativo, in
particolare per quanto concerne il sostegno nell’attivazione delle
procedure dirilascio e rinnovo delle autorizzazioni di soggiorno.

* uomini adulti con basse qualifiche sia di studio che di esperienze
lavorative

Sitratta di persone emigrate senza titoli di studio e che nel percor-
so lavorativo in Italia non sono riuscite ad acquisire competenze
specifiche. In questi casi I'inserimento lavorativo & tanto piu dif-
ficile quanto necessario. Difficoltd che aumenta se I'utente ha
superato i 40 anni di etd.

Quando nonriescono a trovare sostegno all'interno della comunita
d'appartenenza né "rifugio” nella badanza, a differenza delle don-
ne in situazioni d'indigenza, si frovano ad affrontare spesso proble-
mi di sussistenza che ne condizionano ulteriormente I'occupabilitd.

* donne madri di famiglia con bassa scolaritd e scarse competenze
Le appartenenti a questa categoria ricercano informazioni sui servizi
relativi alla salute, come ad esempio il medico di famiglia. Per le don-

ne 'informazione relativa alla salute assume un'importanza partico-
lare soprattutto nel momento della gravidanza e della maternitd.
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Si rivolgono allo Sportello esprimendo, anche, problemi di tipo
informativo legati alla sfera lavorativa rispetto a mansioni pret-
tamente femminili, in particolare nell’ambito dell’assistenza do-
miciliare.

In realtd, per le donne la linea di demarcazione fra questioni per-
sonali e lavorative & spesso molto sottile: la questione degli asili
per i figli o della mobilitd sul territorio riguardano e condiziona-
no tanto la possibilita di esprimersi al meglio come cittadine che
come lavoratrici.

| problemi delle donne sono spesso relativi a problematiche familiari:

«una signora € venuta a chiedere di un assegno che avevano
dato dal comune di Novara per una signora che conosceva con
tre figli. Allora si e venuta ad informare...vogliono sapere tuttiiloro
diritti, questo e bene. Perché chi & interessato ai diritti & interessa-
to anche ai doveriy

Un caso femminile legato al lavoro:

«un caso abbastanza frequente € quello del datore dilavoro che
non da il permesso diriposo. Lei lavora 24 ore su 24, la legge pre-
vede che si abbia il riposo, e poi non pagano gli straordinari. Suc-
cedono spesso cose di questo tipo. Magari se si potesse frovare
un altro posto. E la situazione in cuisi frova gran parte delle donne
dell’est, rumene soprattutto, ma non solo. E poi nelle stesse condii-
zioni ci sono anche donne maghrebine o provenienti dall’ Asian

* giovani e adulti con fitoli di studio e/o qualifiche elevate non
riconosciute

La difficoltd per gli immigrati di veder riconosciuti i propri fitoli di
studio non & una specificitd solo italiana, ma & senz’'altro una del-
le “inefficienze” piu gravi del sistema sociale e di mercato che
accoglie cittadini stranieri.

Il servizio di sportello offre consulenza a questo specifico proble-
ma che puo trovare risposta attraverso un lungo iter burocratico.
Imancato riconoscimento delle qualifiche dell’utente immigrato
puod riguardare non tanto i titoli di studio quanto le esperienze di
lavoro non dimostrabili acquisite, nel Paese di origine o anche in
Italia (lavoro nero). In questo caso il problema ha per interlocutori
i datori di lavoro italiani e lo sportello € chiamato a svolgere un

ruolo di mediazione.
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giovani sotto i 25 anni, spesso cresciuti in Italia

Si trafta di giovani che hanno tfrascorso buona parte della loro
vita in Italia, in molti casi pur non essendovi nati. Per molti la ricer-
ca del lavoro si infreccia con I'esigenza di frovare un percorso
anche formativo che consenta un inserimento stabile nel merca-
to del lavoro. Anche in questo caso si manifesta marcatamente
la volontd di uscire dall’equazione che vuole per gli immigrati il
lavoro che dli italiani “non vogliono piu fare™.

oApprofondimenti
Sul mondo dell'immigrazione e i suoi problemi:

Maurizio Ambrosini, Meri Salati (a cura di) (2004), Uscendo dall’'om-
bra. Il processo di regolarizzazione degliimmigrati e i suoi limiti, Ca-
ritas Ambrosiana, Franco Angeli, Milano

Si veda il sito www.cestim.it, sito di documentazione sui fenomeni
migratori

.............................................................

oDescrizione e riferimenti teorici

Uno degli elementi scaturiti dai Focus Group di progetto realizzati
nel mese di novembre del 2005 fu una forte richiesta di un servizio
di front-office che si ponesse nei confronti dell’utenza immigrata
con I'obiettivo di agevolare I'oftenimento dirisposte certe e chia-
re a qualsiasi fipo di richiesta. Andavano quindi creati, a giudizio
degli infervenuti, nuovi servizi che tenessero conto dell’evoluzione
del fenomeno migratorio, che vede una popolazione sempre piu
numerosa e differenziata, con problemi specifici da gestire in col-
laborazione con operatori stranieri:

«bisognerebbe fare un’agenzia solo per stranieri, magari gestita
anche da stranieri, cosli...se tu fai una cosa cosi, quello che va e
informato su tutto, e I'altro che é straniero sa cosa devi dirgli”.

Una partecipante agliincontri di fine 2005 defini con queste parole
la figura dell’'operatore del servizio desiderato, un difensore civico
degli immigrati, un “mediatore dei problemin

® | problemi emersi dagli utenti dello Sportello hanno confermato la
necessita di avere un punto diriferimento cui rivolgersi per ottenere
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le informazioni e un sostegno sulle questioni piu svariate riguardanti
la loro vita in Italia.

E possibile perd una semplificazione rispetto alle sfere principali del-
la vita delle persone. Gli argomenti indicati per ogni singola sfera
d'azione presentano sfumature pit o0 meno marcate a seconda
del target d’appartenenza del beneficiario; la scelta del percorso
formativo per una donna senza qualifiche madre di famiglia o, vi-
ceversqa, per una persona laureata assume forme e contenuti mol-
to diversi, tanto in termini di problemi che dell'intervento proposto.
Ad un repertorio d’'informazioni generiche rispetto all’argomento
si accompagna, quindi, la necessita di un livello piu specifico rela-
fivo a informazioni concernenti i principali farget dell’'utenza del-
lo Sportello. E necessario, in molti casi, attivare un terzo livello di
approfondimento dell'informazione rivolgendosi a soggetti esterni
operanti sul territorio in grado di fornire gli elementi per realizzare un
intervento rispondente ai problemi della persona.

| principali argomenti su cui si & concentrata la richiesta dei nostri
beneficiari sono stati:

* Lavoro
o quale lavoro cercare e come cercarlo
o informazioni circa I'indennitd di disoccupazione, la mobilitd
ovvero tutte le agevolazioni e misure di sostengo per i lavo-
ratori e disoccupati
o il curriculum vitae

* Formazione
o come scegliere percorsi formativi adeguati
o presenza di alternative come I'apprendistato e i tirocini

*x Pratiche burocratiche
o riconoscimento titoli di studio
o documenti per ricongiungimenti
o rilascio del permesso di soggiorno, codice fiscale ovvero tutti
i documenti indispensabili

x Vita fuori dal lavoro
o COme cercare/comprare casa
o problemi personali e familiari
o diritto alla salute

m



. lle Buone Prassj
. Guida 2 Ss1 dello Sportelio Migranti °

oBuone prassi ed esempi
® |a capacitd di aggregare le questioni poste dall’'utenza cui si ri-

volge uno Sportello consente di meglio strutturare la base su cui
poggerd l'intervento rivolto ad uno specifico sotto-target di utenti
e al singolo beneficiario. Di seguito sono presentati alcuni elementi
problematici comuni alla maggioranza dei nostri utentirispetto alle
principali sfere della loro vita sociale e lavorativa.

x| problemi relativi alla sfera lavorativa sono molto spesso legati

all'esigenza dei beneficiari di essere orientati e sostenuti:

«le richieste in ambito lavorativo assomigliano per la maggior par-
te a questa: «voglio fare I'operaio genericon. Oppure pPud capi-
tare che si presenti allo sportello un signore di frent’anni che dice
«miva bene qualisiasi lavoroy ... la prima cosa che gliimmigrati di-
cono quando arrivano & proprio questa disponibilita a fare I'ope-
raio generico e quindi che qualsiasi cosa gli si proponga andrd
bene. Questo succede per'80% di quelli che cercano lavoron

A questa disponibilitd generica espressa dalla persona & indispen-
sabile passare ad un approfondimento superiore scandagliando
la situazione personale. L'obiettivo primario € portare la persona
a fare chiarezza su stesso e valorizzare le proprie competenze:

(io cerco un lavoro che si avvicini a quello che so faren

X Rispetto alla formazione professionale, molto spesso sussiste la

stessa esigenza di chiarire quali debbano essere gli elementi alla
base della scelta formativa. Questo percorso molto spesso non &
il frutto di una riflessione attenta su un futuro inserimento lavorati-
vo ma su altri elementi, come la volontd di realizzarsi comune alle
persone qualificate. La testimonianza di una delle partecipanti ai
focus group realizzati nell’ambito del progetto esemplifica bene
questo approccio “superficiale” alla scelta formativa:

«quando ho fatto questi due corsi (OSS e Mediatrice Intercultura-
le) ho visto una porta aperta, perché io, nel primo, nel corso OSS,
sono andata per fare un corso, mi mandano un foglio a casa e mi
dicono, vieni che si fa la selezione, io pensavo a un corso come
tanti, non sapevo che c’era tanta richiesta, non avevo neanche
una biro con me, arrivo, vedo 150 persone in una sala, mi dicono
, vai li cosi fai il test, io mi sono terrorizzata, il test, io non ero nean-
che preparata, non sapevo cosa chiedono, faccio il test, vado a
casa e mi chiedono cosa hai fatto, ho fatto il test, ma non so se mi
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prendono, mi sembravano domande pratiche, tipo chi era il mini-
stro della sanitd, pratiche nel senso che guardando la televisione,
uno ricorda un nome, poi c'era un rapporto da decifrare, che non
mi sembrava difficile, I'ho fatto, perd essendo 150 persone figu-
riamoci se prendono me...Ho fatto questo test, ma non pensavo
che mi prendevano, poi mi hanno detto che ho passato lo scritto,
sono andata per fare I'orale, perd facendo I'orale mi dicono...
ho lasciato il lavoro per farlo, perché davo molta importanza ad
una cosa, pensavo magari c'e un futuro, perché avendo visto 150
persone, Non sQpevo Ccosa era, Non sapevo cosa fai dopo, per me
era un corso, una porta aperta...Ho visto che ce I'ho fattan

x|l rapporto con le pratiche burocratiche diventa per gli immigratfi
una rincorsa da un ufficio ad un altro. In molti casi la colpa € da
ricercare nella difficoltd delle stesse amministrazioni a fornire un
servizio adeguato alle loro esigenze, in altri alle cattive informazio-
ni ricevute da connazionali ovvero al cosiddetto “passaparola”.
Al dila dell'impegno e del tempo profuso, le difficoltd legate alle
pratiche, in particolare le autorizzazioni di soggiorno, sono soprat-
tutto fonti di forte preoccupazione per i beneficiari:

«ho studiato all’'universitd in Romania, alla facolta di Economia e
Commercio, mi manca solo la tesi, ma non posso tornare in Ro-
mania, perché attendo che mirilascino la carta di soggiorno, ma
ho scoperto che ora, finché non me la concedono, non pPosso
andare in Romania, pena il non poter rientrare in Italia, cosi temo
di non poter discutere la tesi e perdere tutton

x| problemi relativi alla vita quotidiana possono essere, come nelle
alfre sfere, di fipo generale e quindi comuni a tuttii beneficiari, re-
lativi ad uno dei target cosi come indicati in precedenza, oppure
piu marcatamente legate al singolo, alle sue peculiaritd. In questi
casi, pur non spingendosi fino al limite di un’assistenza costante
la risposta ad un problema deve caratterizzarsi per un'intensitd
del rapporto utente/operatore che nel breve periodo (qualche
giorno al massimo) pud essere molto impegnativa.

Questioni generiche possono riguardare molti beneficiari come
I'acquisto di una casa:

«aivutiamo anche le persone che devono comprare casa, li in-

dirizziamo nelle agenzie e prima di firmare qualsiasi documento
chiediamo di portarcii documentiin modo da controllare che sia

futto in regolan
&=



. alle Buone Prassj
. cuida 1 dello Sportelie Migranti °

Ci sono questioni piu legate a un determinato target:

«capita che le madri vengano a raccontare che il bambino ha
avuto problemi a scuola con la maestra. Capita che le maestre
scrivano delle cose sul diario dei bambini che perd la famiglia
non riesce a capireyn

Ci sono situazioni legate alla vita personale che diventano molto
piu impegnative e richiedono un investimento maggiore:

«un ragazzo albanese malato non ha voluto aprire il referto medi-
co in ospedale ed & venuto da me per esaminarlo assieme, io ero
terrorizzata al pensiero perché non me la sentivo di dover dare
una brutta notizia qualora fosse stato veramente malato. Abbia-
mo aperto il referto assieme, gli ho spiegato di cosa si trattava,
dove sarebbe dovuto andare e I'ho confortato dicendogli che
qui in Italia il medico & pagato ed € a disposizione del pazienten

«si &€ presentata una donna rumena probabilmente gia sposata
in passato e si é rifatta una vita. Era una persona molto colta, pre-
parata, un ingegnere alimentare e anche di bell’aspetfo. Questa
persona pero sembrava molto triste, quando parlava aveva spes-
so dei cali di voce, come se ti chiedesse implicitamente di ascol-
tarla perché aveva problema di confidarsi con qualcuno. Mi ha
detto di aver avuto un figlio che pero le era stato portato via dal
secondo marito ed io le ho consigliato dirivolgersi alla polizia o ai
carabinieri perché sono un punto diriferimento e hanno il compi-
to di far rispettare le leggi. Il suo problema non sapendo parlare
in italiano era farsi capire percio quando € andata in questura
non ée riuscita a spiegarsi ed e stata trattata male. Adesso oltre a
dover cercare il figlio € impegnata anche con la causa contro un
pubblico ufficiale. Si sente fragile quiin Italia perché pensa di non
essere nessuno e di non contare nientey

«c'e stato un caso di una bambina filippina che non voleva piu
andare a scuola perché veniva presa in giro dai compagni, sono
andata a parlare con il preside e la bambina ha cambiato scuo-
la. Ho cercato di firar su di morale la bambina dicendole che tutti
veniamo presi in giro e I’ho incoraggiata ad esser forte ed igno-
rare le maldicenzen.
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oApprofondimenti
| problemi della popolazione immigrata: aspetti relativi al lavoro:

Altieri G. (a cura di) (1991), Tra Nord e Sud. Lavoro, disoccupazione,
immigrazione: I'esperienza italiana negli Oftanta, Ediesse, Roma
Ambrosini M. (1999), Utili invasori. L'inserimento degli immigrati nel
mercato del lavoro italiano, Franco Angeli, Milano

Reyneri E. (1996), Sociologia del mercato del lavoro, Il Mulino, Bo-
logna

Tognetti Bordogna M. (2004), Fasi e flussi migratori: le donne come
protagoniste, in “La Rivista delle Politiche Sociali”, N. 3, luglio-set-
tembre

Zamfrini L. (2000), La discriminazione sul mercato del lavoro, in Fon-
dazione Cariplo-lsmu, Quinto rapporto sulle migrazioni, Franco An-
geli, Milano

Si veda anche: www.forumimmigrati.org/

Aspetti relativi alla casa:

SUNIA “ll vademecum casa”. Guida realizzata in collaborazione
con Stranieri In Italia per informare e tutelare gli inquilini immigrati.
Scaricabile dal sito www.sunia.it/

Aspetti legati alla salute:

Grygiel M., Binetti P. (2000), La relazione con il paziente in un con-
festo multietnico, in Binetti P. (a cura di) Persona, Paziente, Cliente.
I mondo del malato in un mondo che cambia, Societd Editrice
Universo, Roma

GeraciS. (acuradi) (2000), Argomenti di Medicina delle Migrazioni
(Edizione speciale per la regione Veneto), Edizioni Anterem, Roma
Belpiede A. (1999), La professione di mediatore culturale in ambito
sociale, in Prospettive Sociali e Sanitarie, pp. 11-14, febbraio

Si veda anche: www.meltingpot.org
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.......................................................................

oDescrizione e riferimenti teorici

Non sempre 'utente riesce a esprimere il reale problema che lo
spinge a chiedere informazioni allo sportello.

Le motivazioni possono basarsi su un senso di vergogna della pro-
pria situazione legato alla difficolta di parlare di determinati pro-
blemi. Questa situazione pud emergere per quanto riguarda i pro-
blemi relativi alla sfera personale. Una seconda spiegazione per
un certo tipo di atteggiamento reticente € la paura di mettere a
rischio la propria posizione.

Identificare e chiarire anche questi problemi & importante per-
ché mette I'operatore nelle condizioni di poter svolgere un servi-
zio efficace.

® Nella rilevazione dei problemi dei beneficiari risulta indispensabile,
in prima battuta, prestare molta afttenzione alla conoscenza del-
la persona poiché spesso € dall'incrocio delle richieste dell’ utente
che siriesce a definirne le reali esigenze.

oBuone prassi ed esempi

® Nelle situazioni che riportiamo di seguito si evince chiaramente
come nella quotidianitd i problemi spesso siano correlati gli uni con
gli altri e quindi quanto sia importante che uno stesso sportello pos-
sa dare informazioni di vario tipo. E il caso ad esempio di cittadini
con problemi relativi al permesso di soggiorno che si presentano
per la ricerca del lavoro. La possibilitd di fruire dei servizi dello spor-
tello per avere informazioni in merito ad entrambe le problemati-
che agevola sia il compito di chi lavora per trovare una ‘soluzione’
sia ovviamente |'utente stesso che si sente maggiormente compre-
so e tutelato:

«si € presentata allo sportello una signora che doveva rinnovare |l
permesso, ed era molto arrabbiata perché diceva che stava per-
dendo del tempo che non gli veniva pagato. Alla signora e sta-
fo spiegato che quel periodo Ii poteva essere recuperato... ma il
problema era che il figlio aveva il tubo gastrico che si chiudeva e
quindi non riusciva a mangiare. L'abbiamo messa in contatto con
un bravissimo chirurgo dell’ospedale di Torino, e il bambino adesso
viene seguifo. Dietro la sua rabbia, la disperazione e la prepoten-
za c'era un malessere che si portava dietro gia da tanto tempo, il
diritto negato di potersi occupare dei suoi figli perché il datore di
lavoro voleva scontare quel tempo dalle buste paga...»
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«mi & capitato di una donna marocchina che e venuta dicendo
di volere lavorare e poi durante la discussione per trovare un lavo-
ro idoneo, emergono anche altri problemi. Mi ha raccontato che
voleva lavorare, ma solo al mattino quando non c'era il marito per-
ché luinon voleva che lei andasse a lavorare, che voleva mandare
i soldi alla sua famiglia e tanti alfri problemi. Bisogna indagare ma
senza dare fastidio all’altra persona, facendo delle domande che
riguardano la sua domanda principale ma che aiutano I'operatore
a scavare un po’ piu nel profondo e poila persona, se non si sente
attaccata fin dall’inizio ti racconta i suoi problemiy

«una persona che dice che ha un lavoro ma vuole lo stesso fare il
colloquio per la ricerca di lavoro. Sembra strano ma si prende lo
stesso appuntamento perché questa persona dice che vuole cam-
biare il suo attuale lavoro. Poi arriva al colloquio e chiedendo un
po' piu approfonditamente si scopre che questa persona non sta
lavorando ma risulta un lavoratore per il permesso di soggiorno. La
persona non sta lavorando ma non puo dirlo perché ufficialmente
risulfa che sta lavorando e risulta iscritta come lavoratrice ma ha
paura di dirlo ad un italiano perché non sa quali sono i rischi di
dirloy.

oApprofondimenti
Sui problemi non esplicitati:

Maurizio Ambrosini, Meri Salati (a cura di) (2004), Uscendo dall’'om-
bra. Il processo di regolarizzazione degliimmigrati e i suoi limiti, Cao-
ritas Ambrosiana, Franco Angeli, Milano
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Capitolo 3

IL PROCESSO

L'andalisi dell'utenza & un passaggio indispensabile per la costruzione
e la taratura in corso d'opera di un servizio in grado di rispondere a
esigenze reali. E ora indispensabile passare ad un’analisi della com-
plessitd del servizio realizzato, composto da vari tasselli convergenti
in un unico infervento volto a rendere “visibili” gli immigrati in quanto
cittadini. In questo capitolo si cercherd di chiarificare in che modo
I'iniziativa si € inserita all’interno delle dinamiche gid presenti sui ter-
ritori, di mostrare le buone prassi sperimentate in termini di processo.
La volontd d'intervenire all'interno di un sistema locale non pud pre-
scindere dalla scelta d'interagire con quanti gid vi operano quotidia-
namente alla ricerca di soluzioni e nella definizione e messa in opera
di politiche dedicate.

...........................................................................................

......................................................

oDescrizione e riferimenti teorici

® | a volontd di potenziare con il nostro intervento il panorama dell’ of-
ferta in termini di servizi specifici per migranti nelle province di Asti
e Biella € alla base della scelta di attivare lo Sportello del progetto
all’interno dei Centro per I'lmpiego. La possibilitd d'incidere sull’of-
ferta di servizi & infatti strettamente correlata alla capacita d'in-
tegrarsi con quanto gid presente; risulta, infatti, difficile contribuire
alla crescita del sistema locale senza condividerne i problemi cosi
come le buone prassi gid in opera. Integrarsi ai Centri per I''mpiego
ha significato, infatti, voler mettere alla prova delle nuove soluzioni
operando all'interno dell’lstituzione con i limiti ma anche le poten-

zialitd legate a tale condizione.
m
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® | o modadlitd d'integrazione sperimentata & stata il frutto di una
progettazione condivisa con i Centri per I'impiego (CPljcentrata
su una valutazione dei livelli operativi e delle modalita attraverso
cui readlizzare I'intfervento degli operatori. Le scelte operate hanno
tenuto contfo di due elementi fondamentali:
- |'utilitd in funzione delle caratteristiche dei beneficiari e dei loro
problemi cosi come enunciati nei capitoli precedenti;
- la fattibilita degli interventi, soprattutto in vista di una possibile tra-
sferibilitd alle prassi ordinarie del CPI.

x|l Centro per I'lmpiego fornisce un servizio di accoglienza e infor-
mazione sulle opportunitd di lavoro e formazione presenti sul ter-
ritorio. Compito di tale servizio & quello di valutare rapidamente
il problema del beneficiario e smistare la richiesta sulle alire aree
del CPI quando non in possesso di risposta a quanto richiesto.
Gid a questo livello operativo, si presenta uno spazio di manovra
per il nostro Sportello: I'analisi del problema e ancor piu la rispo-
sta ai problemi informativi dei migranti, in particolare per i target
meno autonomi, richiedono un tempo e un'attenzione partico-
lare e specifica.

*x Una volta passato dall'accoglienza, il beneficiario si trova ad af-
frontare gli aliri operatori del CPI che si occupano degli adempi-
menti burocratici, in primis I'iscrizione ma anche le procedure per
la mobilitd o I'indennitd di disoccupazione. A questo livello sussi-
ste I'esigenza di supportare gli operatori del CPI nella spiegazione
delle ragioni di tali procedure e di come e cosa sia necessario
produrre (documenti, certificati, titoli di studio, etc.) al fine di pro-
cedere al loro adempimento.

* Il passaggio successivo consiste nella possibilitd di accedere all
servizio di preselezione e di valutare, in genere in modo autono-
mo, le offerte disponibili presso il Centro per I'lmpiego e candidar-
si qualora si sia interessati. Le difficoltd degli immigrati nella con-
sultazione autonoma delle offerte risultano essere notevoli per la
maggior parte dei target, per ragioni legate alla conoscenza del-
la terminologia utilizzata nelle schede di presentazione o per un
problema di orientamento alla scelta.

x| Centri per I''mpiego offrono uno step successivo costituito dai
collogui di accertamento e disponibilitd al lavoro e successiva-
mente da attivitd di orientamento di gruppo e/o individuali per
utenti con piu difficolta d'inserimento, riconducibili alla categoria
“"non immediatamente occupabili”. Anche a questo livello si in-

m
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serisce |'esigenza di fornire un orienfamento e sostegno adatto
alla particolaritd dei problemi di una popolazione quale quella
straniera: da una parte con un colloquio iniziale piu approfondito,
dall'altra con la sperimentazione di percorsi di gruppo specifici.

x|l Centro per I''mpiego diretftamente o indireftamente gestisce
misure finanziate dalla Provincia e dal POR (Programma Opero-
tivo Regionale), il documento di programmazione per |'utilizzo
dei Fondi Strutturali Europei che consente di attivare interventi di
sostegno al reddito e di assistenza anche per la categoria gene-
ricamente definita “immigrati”. In questo ambito vi & I'esigenza,
ribadita nei capitoli precedenti, di superare il fradizionale approc-
cio d'interventi rivolti alla popolazione immigrata touf court per
passare ad interventi a target piu precisi consentendo di favorire
la definizione di azioni e strumenti piu efficaci.

oBuone prassi ed esempi

® Fra gli elementi a favore della scelta di operare all’interno del Cen-
fro per I'lmpiego c'é sicuramente la possibilitd di avvicinare i be-
neficiari a questo importante servizio pubblico, diminuendo quella
distanza, in alcuni casi motivata da timore, che separa gliimmigrati
e le Istituzioni in generale:

«l'obiettivo di questo progetto e proprio quello di aiutare, facilitare,
agevolare, l'integrazione. Quindi sarebbe stato inufile se noi aves-
simo predisposto uno sportello a parte... magari anche una porta
diversa...»

«una cosa e un'associazione che lavora per gliimmigrati, una cosa
e che all'interno del servizio pubblico ci sia qualcuno che sioccupa
diimmigrati. Sono due cose completamente diverse, nel senso che
ilruolo che ha I'associazione e di supporto, dovrebbe essere di sup-
porto al servizio pubblico, in molti casi & diventato di sostituzione di
quello che il servizio pubblico non da. In alcuni casi questo principio
puod anche andare bene, il cosiddetto terzo settore... noi I'abbia-
mo fatto con l'intenzione di lavorare all’interno del servizio pubbli-
co e cercare di lasciare qualcosa all’interno del servizio pubblico.
Cercare dilasciare qualcosa che possa essere ripetibile anche non
con operatori interni al servizio pubblico, o magari cercando per-
sone che abbiano le competenze adeguate all'interno del servizio
pubblico”

La scelta del progetto € stata anche quella di presentare il Centro
per I'lmpiego softo la nuova veste diluogo accessibile dove frovare

ﬂ
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informazioni e sostegno alla ricerca autonoma del lavoro. Da sotto-
lineare, in questo senso, soprattutto I'apprezzamento da parte del-
le donne straniere prima poco frequentatrici, oggi molto presenti
e motivate dal desiderio di crearsi un proprio spazio all'interno del
contesto sociale e lavorativo:

«quando fai il colloquio gli dai una serie di strumenti per rendersi
autonomo nella ricerca del lavoro. Che possono essere degli in-
dirizzi, agenzie interinali piutfosto che cooperative, o atfraverso il
Biella Lavoro (servizio telematico per I'incrocio domanda e offerta
della Provincia di Biella), gli dici di venire ogni tanto a visionare le
offerte qui al CPI. Gli fai capire che questo canale resta sempre
aperto, fosse anche solo per informazioni. PiU in Id non dipende
neanche piu da noi, quanto piuttosto da quanto ha colto dal col-
loquio, dall’atteggiamento, dalle aspettative che ha...anche per-
ché molti hanno ancora I'idea del vecchio ufficio di collocamento,
e quindi di un posto dove ti frovano un lavoro. Invece il messaggio
che dovrebbe passare e diverso: ti diamo degli strumenti ma la
ricerca e autonoman

Sussistono tuttavia obiettivi che piu faciimente sono stati perseguiti
all’esterno dei CPI perché distanti dal ruolo e dalle aree di perti-
nenza attribuitegli dalla legge o per le competenze professionali e
le modalitd necessarie alla loro realizzazione. La soluzione di alcune
situazioni presentate dai beneficiari hanno richiesto un’azione di so-
stegno al di fuori dello spazio fisico dello Sportello.

L'integrazione con il Centro per I'lmpiego si € manifestata, innan-
zitutto, nell’approccio improntato alla collaborazione e allo scam-
bio che ha guidato tanto gli operatori dello Sportello Migranti che
i colleghi occupati nelle attivitd ordinarie e “speciali” (misure del
POR — altri progetti speciali) all'interno della struttura:

«noi (operatori dello Sportello Migranti) ci siamo appoggiati a loro.
Allo stesso tempo loro hanno fatto riferimento a noi per I'utenza
straniera. Soprattutto per questioni piv tecniche. E stato un mecca-
nismo che si € rivelato molto funzionalen

«'idea era dinon “ghettizzare” e mantenere una prossimita fisica che
permettesse una comunicazione piv immediata ed efficace fra ope-
ratori Visibili-nvisibili e noi del CPI...loro (gli operatori dello Sportello
Migranti) si sono integrati perfettamente con noi. Rispetto a noi I'uni-
ca cosa che non fanno e la parte amministrativa. Le informazioni,
consulenza e orientamento lo fanno molfo beney
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«per quanto riguarda i giovani (natfi e/o scolarizzati in Italia) quan-
do ci si accorge che hanno un forte problema di orientamento, si
prenota anche un appuntamento con le colleghe del CPI che si
occupano di questo servizio specifico. In alcuni casi cerchiamo il
confronto con le colleghe, perché abbiamo visto che e un percor-
so molto lungo da fare, non € solo un problema di lingua. Un caso
particolare é stato quello di una ragazza dell’Algeria che vive qui
con la famiglia, I'abbiamo aiutata con diversi colloqui, e I'orienta-
mento e stato un lavoro di gruppon

Di seguito viene presentato passaggio per passaggio il processo
attraverso cui si &€ concretizzata la cooperazione con i Centri per
I'lmpiego di Asti e Biella:

*x accoglienza e servizio informativo

Tutte le persone extracomunitarie che sirivolgono ai CPI di Asti e
di Biella vengono indirizzate dal servizio di Accoglienza a un ope-
ratore dello Sportello Migranti.

Nel caso in cui abbiano necessitd di avere informazioni, viene
analizzato innanzitutto il problema espresso, per capire le even-
tuali implicazioni ed essere in grado di soddisfare al meglio la ri-
chiesta avanzata. Contemporaneamente si valuta il grado di au-
fonomia della persona, non solo rispetto alla conoscenza della
lingua, ma anche alla capacitd di rivolgersi ai servizi presenti sul
territorio in grado dirisolvere la problematica esposta sia quando
aftinente al lavoro che ad altri ambiti della vita al di fuori del con-
testo lavorativo (casa, salute, etc).

Nel caso che la persona sia autonoma, viene data una prima
risposta orientativa e vengono date ulteriori informazioni circa i
luoghi deputati a cui la persona puo rivolgersi per il proprio caso.
Nel caso in cuila persona non sia autonoma o che il caso richieda
un appoggio esterno e non sia sufficiente un rimando ad informa-
zioni generali o relative al proprio target (ad esempio: un adulto
laureato che richieda informazioni sul riconoscimento dei propri
fitoli di studio), I'operatore dello sportello provvede a contattare
direttamente I'ente di competenza e, dove sia possibile, prenota
un incontro con la persona, spiegando la natura del problema e
le caratteristiche del caso. In casi limite, I'operatore si puod spinge-
re ad accompagnare la persona all’eventuale appuntamento:

«noi diamo gli indirizzi ma... ti faccio un esempio: una persona
che sta cercando di fare il rinnovo per fare il permesso di soggior-
no. Adesso con tutte le modifiche che ci sono state, cambiamen-

m
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fo della legge, noi gli daremo: il posto dove andare, I'orario ma
anche telefoneremo per chiedere la prima informazioney

* colloquio orientativo e accompagnamento

Dopo avere dato l'informazione, viene chiesto alla persona se &
iscritta al CPI: in caso di risposta affermativa, le viene spiegato |l
progetto e le viene proposto un colloquio per redigere un cv e
enfrare nella banca dati del progetto; nel caso in cui la persona
sia interessata le viene fissato un appuntamento e le si consegna
un foglio con la data e I'orario dell’appuntamento e i documenti
che deve portare con s&, nonché i riferimenti della persona da
contattare nel caso fosse impossibilitato a presentarsi.

Nel caso in cui la persona non sia ancora iscritta presso il CPI, la si
indirizza all’iscrizione, dove le viene automaticamente fissato un
appuntamento con il progetto.

Il colloguio viene condotto con fecniche di orientamento e
counselling da operatori esperti nel contatto con persone stranie-
re ed ha la finalitd di aiutare la persona a capire le proprie capa-
citd, derivanti dal percorso di studio e/o dalle esperienze lavora-
five compiute, nel proprio Paese di origine, in Italia o in qualsiasi
alfro Paese.

Partendo dalla presa di coscienza delle proprie competenze si
accompagna la persona a definire le aree economiche di inte-
resse e le occupazioni desiderate, sulla base delle proprie dispo-
nibilitd e delle offerte del mondo economico locale.

Durante il colloquio, si definiscono eventuali percorsi formativi di
specializzazione, propedeutici alla candidatura nel settore eco-
nomico di elezione.

Al termine del colloquio vengono spiegati i canali e gli strumenti
da utilizzare per una efficace ricerca autonoma delle offerte di
lavoro. Nel caso la persona appartenga a categorie particolar-
mente svantaggiate (vittime della fratta, portatori di handicap,
ex-detenuti) si ipotizza la possibilitd d'integrare I'intervento dello
sportello con i servizi offerti da altre aree del CPI, dotate di stru-
menti d'assistenza e di sostegno al reddito (misure del POR).

Le persone colloquiate vengono invitate a tornare con cadenza
almeno seftimanale per valutare le offerte consultabili presso il
Centro per I'l'mpiego e comunque risentite dopo un mese per
una azione di monitoraggio rispetto alle azioni intraprese per la
ricerca di un posto di lavoro ed eventualmente riconvocate per
una azione ulteriore di counselling.

Nel caso in cui i beneficiari rispondano ai requisiti delle aziende
contattate dal progetto, ivi comprese le agenzie di somministra-
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zione del lavoro temporaneo, li siricontatta per conoscere la loro
disponibilitd e, qualora ve ne sia la necessitd, organizzare un col-
loquio a cui accompagnarli fisicamente.

*x formazione linguistica e orientamento di gruppo

Le persone che durante il colloquio hanno mostrato gravi lacune
che ne pregiudicano I'immediato inserimento nel mondo del la-
voro, vengono indirizzate alla selezione per il percorso formativo
erogato dal progetto.

L'obiettivo del corso di formazione & fornire ai partecipanti stru-
menti che si dimostrino uftili a favorire il loro inserimento lavorativo.
I moduli erogati prevedono una formazione linguistica focalizzata
sul contesto lavorativo: come si redige una lettera di presentazio-
ne, come si sostiene un colloquio di lavoro, come ci si rapporta
correttamente al datore dilavoro e ai colleghi.

Sono previsti dei moduli di orientamento che affrontano le tema-
fiche legate al comportamento professionale, ove vengono pre-
senfate e spiegate le regole che vigono nel contesto lavorativo
e che costituiscono la base fondante del concetto di affidabilitd,
che riveste un ruolo assolutamente importante per il mondo del
lavoro.

Orientamento alla professione viene fatto durante il modulo di
auto-sviluppo professionale e di frend economici, nei quali viene
aiutata la persona a prendere coscienza delle proprie capacitd
e a scegliere, sulla base delle opportunitd economiche presenti
nel luogo diresidenza e delle proprie competenze e attfitudini, un
seftore economico nel quale presentare la propria candidatura.
Al termine del percorso formativo in aula, & previsto un momento
di formazione presso una azienda del seftore economico prescel-
fo, per consentire di prendere visione dal vero della mansione
prescelta.

Una volta ultimato il percorso presso I'azienda, viene redatta una
lettera di referenza, sulla base di una scheda valutativa non solo
delle mansioniricoperte, ma delle competenze sopratutto social
evidenziate durante il tirocinio formativo.

Questa lettera € la risposta al pregiudizio (preoccupazione) delle
aziende circa I'affidabilitd della persona migrante e costituisce
un buon viatico per le future candidature della persona.

Una volta ulfimato l'intero percorso formativo, la persona ag-
giorna il suo cv contenuto nella banca dati del progetto e viene
convocata per un colloquio in cui viene discussa la strategia di
ricerca che intende adottare per proporre la sua candidatura ad

un posto dilavoro.
m
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oApprofondimenti
Sul ruolo dei Centri per I'lmpiego all’interno del Mercato del Lavoro:

Daniele Ciravegna, Sergio Favretto, Mario Matto (a cura di) (2000),
| nuovi centri per I'impiego tra sviluppo locale e occupazione. |l
caso della Provincia di Alessandria, Franco Angeli, Milano

.........

oDescrizione e riferimenti teorici
® Fermo restando I'approccio integrato rispetto alle attivita del Cen-

tro per I'lmpiego, la volontd di estendere I'impatto dell’iniziativa
sull'intero territorio ha portato ad attivare contatti e collaborazioni
anche con altri soggetti pubblici e privati. Un progetto della com-
plessita di Visibili-Invisibili prevede infatti la presenza di cosiddetti
beneficiari indiretti (o intermedi) ovvero soggetti peri quali I'iniziati-
va prevede delle attivitd di supporto finalizzate al raggiungimento
dello scopo principale: il miglioramento della condizione socio-la-
vorativa dei cittadini stranieri residenti nelle due province.

Cosi come per i beneficiari diretti (o finali) dello Sportello, la misura
del coinvolgimento dei beneficiari indiretti dipende, ed & dipesa,
dalle scelte operate dallo staff di progetto nonché dalla disponi-
bilitd dei soggetti terzi ad essere coinvolti, in particolare se sogget-
fi istituzionali e associativi. In molti casi, importante risulta essere,
nell’ambito della cooperazione con i soggetti attivi sul territorio, la
capacitd di muoversi su due piani paralleli, quello politico e quello
operativo; il lavoro direte deve essere finalizzato da una parte alla
definizione di scelte strategiche comuni, dall’altra alla condivisione
di metodi e strumenti attraverso cui perseguire gli obiettivi comuni.

oBuone prassi ed esempi
® | soggettimaggiormente implicati nell’ambito delle attivitd all’ester-

no dei Cenftri per I'Impiego sono stati, in primis, gli altri attori del Mer-
cato del Lavoro.

Sono stati stipulati, in particolare, protocolli d'intesa ad hoc con
le principali Agenzie di Lavoro Temporaneo al fine di favorire il re-
clutamento e I'inserimento dei beneficiari che si rivolgevano pres-
so i nostri Sportelli di Asti e di Biella. L'aftivazione di questa colla-
borazione ha consentito di superare I'ostacolo rappresentato dai
pregiudizi nei confronti della manodopera straniera e di valorizzare
competenze che i beneficiari difficiimente riuscivano a far emer-
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gere nei colloqui con le Agenzie. La scheda curriculare redatta in
occasione dei colloqui con gli operatori dello Sportello, concepita
per poter rispondere all’esigenza di conoscere e rivelare per infero
il percorso formativo e professionale del lavoratore, € stata molto
utile al rapporto con questa categoria d'interlocutori.

Molto importante & stata la relazione instaurata con le imprese pre-
senfti sul territorio. La conoscenza dello stato di salute e delle dina-
miche imprenditoriali all'inferno del territorio provinciale rappresen-
ta un elemento informativo indispensabile all’attivita di counselling
rivolta a favore dei beneficiari. L'azione rivolta alle aziende ha poi
avuto I'obiettivo di accrescere il numero di offerte accessibili ai no-
stri beneficiari e indirettamente di imprese che si rivolgono a servizi
del Cenftro per I'lmpiego.

La collaborazione con i soggetti istituzionali si & realizzata tanto nel-
la provincia di Asti che in quella di Biella con la volontd d'inserirsi
all'interno dei tavoli di discussione presenti sui territori e potenziare
la convergenza dei soggetti implicati dal punto di vista politico e
operativo.

Nell'ambito del contesto biellese la collaborazione con i sogget-
fi istituzionali e associativi & venuta realizzandosi nel processo di
consolidamento delle afttivitd della costituenda Rete Territoriale Mi-
grante (RTM), cui fra i soci fondatori possiamo contare la Provincia
di Biella (partner di progetto) e I'Associazione Nazionale Olire Le
Frontiere (soggetto principale della rete del progetto).

RTM, strumento di consultazione e canale di collegamento fra la
Provincia e i soggetti del privato sociale, & stato il luogo in cui lo
Sportello Migranti ha potuto proporre il proprio intervento e racco-
gliere input provenienti dall’esterno. Allo stesso modo, gli operato-
ri hanno conftribuito a stimolare I'aftivazione di nuovi interventi da
parte di soggetti operanti nella Rete su tematiche, come i maltrat-
famenti nei confronti delle donne sposate, di cui lo Sportello Mi-
granti si & fatto carico nonostante evadessero dall'ambito di azio-
ne del progetto:

«l'obiettivo del colloquio (di orientamento) e legato all’inserimento
lavorativo. Ma all’accoglienza venivano fuori queste problemati-
che (di maltrattamento) cui non potevamo rispondere nei 5 minuti
dell’accoglienza. Allora abbiamo iniziato a dare (loro) appunta-
menti di colloquio anche non per il lavoron

La connessione con i soggetti esterni ha trovato riscon‘rro,\perc‘), an-
che nel lavoro quotidiano degli operatori dello Sportello. E questo il
caso dell'infegrazione dello Sportello all'interno della Rete Dedalo

ﬁ
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attiva nella provincia di Asti e finalizzata alla semplificazione delle
procedure dirinnovo delle pratfiche dirilascio e rinnovo delle auto-
rizzazioni di soggiorno. La prenotazione informatica degli appunta-
menti, I'aggiornamento costante delle informazioni in materia e la
possibilitd di verificare lo stato di avanzamento della pratica rappre-
sentano i cardini di questa cooperazione. Come nel caso biellese,
I'esperienza maturata dalla provincia di Asti insieme a Prefettura,
Questura, comune di Asti ed altri attori locali nell’ambito di Dedalo
rappresenta sicuramente una buone prassi di come la condivisio-
ne di obiettivi comuni e lo spirito d’'innovazione possano incidere
profondamente e positivamente sulla qualita dei servizi erogati a
favore dei cittadini stranieri residenti sul territorio provinciale.

La volontd d'integrarsi alla rete Dedalo € stata poi diretta conse-
guenza delle manifestazioni di approvazione da parte dei bene-
ficiari verso tale servizio gid nel corso dei focus group. Un servizio
che ha infatti consentito di eliminare le code grazie alla messa in
funzione di un servizio su appuntamento:

«prima ti dovevi alzare alle 5...ora ti danno I'appuntamento”,
«una volta c'era la megafila, anche di...e€ la cosa migliore che han-
no fatto per gli stranieri”,

(io conosco il servizio di Dedalo, di questo sono molto soddisfatta,
mi ha aiutato molton

oApprofondimenti

Per maggiori informazioni su Dedalo si veda il Portale Immigrazione
della Provincia di Asti:

www.provincia.asti.it/unitweb/pwpuw_page.php2UW;IMMIGRATI



PARTE 2
LE METODOLOGIE

Le scelte metodologiche rappresentano, tanto piu all’interno di un
progetto sperimentale, la tappa fondamentale per la progettazio-
ne, realizzazione e monitoraggio di un intervento a carattere socia-
le; la metodologia € infatti lo strumento che accompagna, lungo
tutto il ciclo di vita del progetto, il lavoro di quanti operano al suo
interno. Definito il quadro d'insieme dell’attivitd dello Sportello, del
processo messo in atto, questo capitolo si propone di mostrare I'ap-
proccio attraverso cui hanno operato quanti hanno contribuito alla
loro attuazione.

Gli ambiti metodologici all'interno dei quali ci si & mossi e sono state
operate delle scelte sono stati: la comunicazione, I'orientamento e la
progettazione. Ognuno di questi temi sard affrontato ponendo I'ac-
cento, cosi come in tutta la Guida, non sul frattamento esaustivo del-
la materia ma piu semplicemente sull’enucleazione di alcune buone
prassi funzionali all'attivazione di servizi analoghi e al lavoro quotidia-
no degli operatori sociali.






Capitolo 1

COMUNICAZIONE

Le scelte metodologiche operate dal punto di vista della comuni-
cazione hanno avuto come filo conduttore la volonta di adattare
I'approccio comunicativo al tipo d'interlocutore e agli obiettivi posti
dall'interazione. I modo d'interagire con i beneficiari e le modalitd
scelte nel rapporto con le imprese, Istituzioni e privato sociale sono
state diverse perché diverso era I'interlocutore ma anche perché di-
versi erano gli obiettivi dell’interazione. L'attenzione posta sugli obiet-
tivi, cosi come in altri ambiti descritti nella Guida, deriva dall’esigenza
di non perdere mai divista le ragioni dell'intervento e la sua comples-
sitd; solo la convergenza verso gli obiettivi, anche quando distinti, pud
consentire la realizzazione di un servizio efficace. Nei paragrafi che
seguono verranno illustrati gli obiettivi e le modalitd attraverso cuisi €
sviluppata l'interazione con i principali interlocutori dello Sportello.

...........................................................................................

oDescrizione e riferimenti teorici

La capacita di condividere valori, regole ed obiettivi all'interno di
un gruppo al fine di migliorare la propria condizione e quella dedli
altrimembri & una delle principali caratteristiche sviluppate dall’vo-
mo per vivere in societd. Questa capacita espressa nell’ambito la-
vorativo determina I'acquisizione di vere e proprie competenze,
dette sociali, pienamente inscrivibili nel profilo professionale del
lavoratore. Il lavoratore € chiamato a trascorrere una parte consi-
stente, spesso la maggior parte, della sua giornata sul posto di la-
voro ed in questo luogo & chiamato a mostrare la sua capacita di
socializzare ovvero di condividere spazi, fempo e obiettiviin comu-
nione conisuoi simili. L'effettiva possibilita per il lavoratore di fornire
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una prestazione professionale adeguata alle richieste dell'impresa
dipende, quindi, non solo dal suo sapere e dal suo saper fare ma
anche dal suo saper essere, dalla sua capacitd di cooperare, dal-
le sue competenze sociali.

Parallelamente, la valorizzazione dei propri diritti di cittadinanza
passano dalla capacitda diinteragire con i soggetti sociali che elar-
giscono concretamente tali diritti nonché con gli altri cittadini.

La socializzazione professionale, come la socializzazione tout court,
avviene spesso secondo gli schemi culturali che caratterizzano un
determinato contesto culturale e territoriale. Per I'immigrato risulta
fondamentale quindi riuscire a valorizzare o acquisire gli elementi
che meglio gli consentano d'interagire secondo le modalitd del
contesto in cui vive . Questo percorso € semplificato quando I'in-
contro fra lavoratore e azienda, cosi come l'inserimento sociale,
avviene grazie ad uno “sponsor”: il lavoratore trova lavoro e viene
assunto grazie alla “sponsorizzazione” di un conoscente/parente
gid impiegato nell'impresa, ed & sostenuto da questo anche per
quanto riguarda le questioni extra-lavorative. Lo “sponsor” ricopre
il ruolo di mediatore fornendo un supporto in grado di semplificare
di molto I'inserimento socio-lavorativo del nuovo arrivato. Quando
non vi € la presenza di questa figura, ed e il caso della maggior
parte delle persone che sirivolgono al nostro Sportello, I'integrazio-
ne puod incontrare maggiori difficoltd.

L'interazione con gli operatori di Sportello del nostro progetto rap-
presenta, in questo senso, un banco di prova per i beneficiari prima
di un eventuale colloquio di lavoro o per la soddisfazione di una
richiesta che preveda il contatto con un altro servizio. Il colloquio
con il beneficiario, a volte molto breve, altre della durata di un’ora
e mezza (nel caso preveda la compilazione del CV), ha come fine
ultimo il miglioramento della condizione del beneficiario attraverso |l
soddisfacimento dei bisogni informativi e d'orientamento ma anche
intervenendo sul modo di socializzare della persona. Solo cosi si pud
pensare di fornire un input che consenta al beneficiario non solo di
attivarsima anche di scegliere la modalita pit opportuna, tanto nel-
la ricerca del lavoro che dell’accesso ai diritti di cittadinanza.

Le scelte metodologiche operate nelambito delle attivitd di
Sportello rispetto alla comunicazione con i beneficiari assumono,
quindi, particolare importanza sotto due punti di vista: dal punto
di vista della buona riuscita del colloquio per quello che concerne
la raccolta di informazioni utili per I'orientamento dell’individuo su
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scelte professionali precise e dall’altro sulla possibilitd di incidere
su comportamenti incompatibili con la buona riuscita di un futuro
colloquio dilavoro.

® Visibili-Invisibili si & posto I'obiettivo d'introdurre un approccio co-
municativo rispetto all’utenza migrante che andasse oltre il rappor-
to assistenzialistico o quello formale di fipo amministrativo, secondo
un concetto d'interculturalitd per il quale I'empowerment del be-
neficiario migrante passa da una “corretta” relazione col contesto
in cui viene ad inserirsi. Il ruolo che lo strumento della comunicazio-
ne pud svolgere & fondamentale nella realizzazione del significato
ultimo dell’interculturalitd cosi come concepita nell'ambito dello
Sportello Migranti: sostenere la capacitd dei beneficiari di “muover-
si fra le culture” in modo da valorizzarsi in maniera compiuta all’in-
terno del contesto locale.
La comunicazione per essere efficace, in questi termini, deve bao-
sarsi su una disponibilitd alla percezione dei messaggi trasmessi
dall'utente rispetto a sé stesso e alla sua definizione della realtd.
Un'attenzione necessariamente aftiva, per cui I'operatore deve
porsi I'obiettivo di essere interessato a capire, prima di pensare ad
eventualiinterventi. Partendo dal presupposto che «non si pud non
comunicarey bisogna, quindi, mettere in campo uno sforzo per su-
perare il livello superficiale di comunicazione instaurando un rap-
porto di fiducia, di scambio mantenendo perd le giuste distanze.
E necessario capire che nella comunicazione, a maggior ragione
con utenti stranieri, & importante, al di & del contenuto che si tra-
smette, il tipo di relazione che si viene ad instaurare tra i due inter-
locutori.

oBuone prassi ed esempi

® | g difficoltd di costruire una “corretta” relazione € una guestione
tanto importante quanto difficile da affrontare, il risultato di una
mediazione:

«gli immigrati... devono sentire la fiducia dall’altra parte. Bisogna
fare accoglienza, se fai un sorriso, allora si sente a suo agio. Le mie
preoccupazioni sono due:

I. non deve essere una cosa formale: allora la persona si sente ac-
colta, non sente solo di essere una struttura pubblica, solo davanti
ad un impiegato

2. ma allo stesso tempo: la persona si sente ‘froppo’ accolta e al-
lora non parla solo dilavoro...

Bisogna riuscire a mediare fra le due, non froppo formale e non
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froppo non formale. Bisogna frovare il limite tra le due posizionin
La maggior parte dei beneficiari ha un approccio propositivo:

«in generale tutti vedono un operatore, non sanno chi sei, come in
tutti gli altri enti, anagrafe e altri...al primo impatto c'e una distanza
automatica...poi si scioglie...la maggior parte lo prendono sul serio
perché hanno la speranza, non & che vogliono perdere tempo,
una possibilitd in piu...spesso succede che li accompagni da ope-
ratori italiani del CPI e poi mi facciano dei complimentin

“se una persona viene da noi & perché gid conosce anche un mi-
nimo i servizi presenti sul territorio, perché ha gia ricevuto qualcosa
(dai servizi), e allora ha voglia di andare avanti, se no continua a
rivolgersi alla propria comunita, tramite passaparolan

La diffidenza, in questi casi, € modificata da una semplice ma strin-
gente considerazione: la paura di perdere il presente condiziona la
fiduciarispetto al futuro. L'aver a proprio carico familiari in Italia o/e
nel Paese d’'origine e la strefta relazione fra il permesso di soggiorno
in Italia e il lavoro alimentano questa attitudine alla diffidenza: per-
dere un impiego anche se umile puo significare mettere in pericolo
la sussistenza dei propri cari e rischiare I'espulsione:

«ti racconto un caso di una persona che non era sicura di fare la
denuncia contro il datore dilavoro, noi abbiamo dato tutte le infor-
mazioni necessarie, spiegandole cosa sarebbe capitato, le perso-
ne hanno paura disbagliare per delle cose che hanno conseguen-
ze sul loro presente, sulla loro possibilita di rimanere qui in Italia...
sinceramente oggi come oggi non e che ci sia tutta questa scelta.
Capita che chi ha un lavoro precario abbia paura di lasciarlo per
poi frovarsi senza nienten

«guarda io ho inconfrato dei muratori qualificati che erano assunti
come badanti, questo € un caso estremo perd ci sono...di solito
capita che la persona abbia paura di dichiarare che ha fatto la-
vori in nero, perché la sua presenza come straniero nel territorio
italiano e legata al lavoro, non vuole rischiare niente, e cerca di far
vedere che va tutfo bene, io sono sicuro che anche se capitano
dei controlli nel posto dove lavora in nero, lui dichiara che non sta
lavorando, ma che € passato solo per un giretto... non vogliono
rischiare casini per sé e per il datore di lavoro...oggi come ogdi, il
fatto che il permesso di soggiorno sia cosilegato allavoro permette
questo sfruttamenton
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«in generale rispetto all’ambito lavorativo ne parlano poco, é raro
che misia trovato ad ascoltare persone che mi dicessero di essere
state fraftate male o che si fossero frovate male, probabilmente
anche perché hanno un po' paura a trattare questi argomenti. ..,
probabilmente c'é la tendenza a sopportare, magari per la neces-
sita di lavorare o per rinnovare il permesso di soggiorno e magari
il fatto che noi durante il colloquio ci conosciamo poco e magari
solo alla fine la persona si distende, fa si che durante il colloquio
non emergono queste cose, cosi personali...c’'é la paura di com-
promettere il proprio futuro, perd ci sono dei casi soprattutto tra gli
uomini romeni e marocchini nel campo dell’edlilizia e tra le donne
quelle dell’est per la badanzan

La mediazione risulta, inoltre, tanto piu difficile quanto le persone si
rifiutano di farsi coinvolgere, di uscire alla superficie, di comunicare.
Questo atteggiamento pud manifestarsi con due modalitd molto
diverse: un atteggiomento eccessivamente umile o un comporta-
mento aggressivo. In entrambi i casi si tratta di comunicare fiducia
alle persone per stimolare la loro autostima, la fiducia in loro stessi.
L'investimento puo richiedere molto tempo:

«le persone sono umili...danno I'impressione di persone che basta
frovare un lavoro qualsiasi e va bene cosi...cercano solo questo...e
perché lavorano con contratto a tempo determinato, tanti hanno
lavorato in nero senza neanche un contratto...n

«quando arrivo al punto in cui avanzo le proposte diimpiego che loro
possono fare sulla base di quello che hanno fatto e di quello che vor-
rebbero fare, loro tendono a lasciare fare all’'operatore, a delegare
questo compito, quindi qualsiasi cosa io dica loro va bene, qualsiasi
lavoro per loro va bene. Questo sempre legato ad un discorso di au-
fosvalutazione di partenza, e quindi qualsiasi cosa io proponga loro
tendono ad accettare, io magari cerco di spiegare perché faccio
loro quella proposta specifica, ma tendono ad accettare acritica-
mente, solo in rari casi capita che qualcheduno motivi la propria
preferenza, ma solo in casi di persone con qualifiche professionali
specifiche, perd essendo in generale persone senza qualifiche la-
sciano fare all’operatore...quindiin questo senso non c'ée difficolta di
mediazione, ed invece ce ne dovrebbe essere molta di piun

«devi pensare che generalmente hai davanti una persona disar-
mata, che ha bisogno di fe. Non hai davanti una persona agguer-
rita. Anzi, a volte il problema e contrario, & quello di motivare una
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persona. E quello di riuscire a risollevare una persona che non ha
niente e anche poche prospettive. Questo € un aspetto molto
delicaton

Piu fraumatica e difficile risulta la gestione dei casiin cui I'atteggia-
mento di chiusura si esplicita in manifestazioni d'aggressivitd:

«bisogna lasciarli parlare un po’ in modo che si sfoghino. Capita
che arrivila persona prepotente pensando di conoscere gid tutto e
fi dice che deve rinnovare il permesso di soggiorno, lo lasci parlare
un po’, tiviene a trovare 2 o 3 volte e poi tiracconta anche la sua
vita. Ci sono persone che ti stanno antipatiche a pelle, ma basta
accoglierle con un sorriso e si lasciano andare, anche perché han-
no bisogno di noiy

* Sia durante I'attivitd di prima accoglienza che durante quella del
colloquio approfondito I'operatore dello Sportello Migranti deve
tenere in conto futte le espressioni della comunicazione anche
non verbale del beneficiario: movimenti del corpo, gestualitd,
espressioni del viso, inflessioni della voce. Tale attenzione €, na-
turalmente, tanto piU importante quanto piu sussistono atteggia-
menti di chiusura e rifiuto. L'operatore dello Sportello di prima ac-
coglienza, ad esempio, invia attraverso il proprio sorriso un primo
segnale di disponibilitd, di apertura. L'immigrato che si presenta
per chiedere un sostegno deve innanzitutto sentirsi a suo agio:

«la prima volta che viene una persona € un po’ diffidente, ma
quando ci conoscono poi si lasciano andare e si instaura un
rapporto di fiducia. Bisogna lasciar parlare I'utente in modo che
chiarisca il piv possibile le sue esigenzen

«la regola chiave di non mettere maila persona in imbarazzo»

Puo capitare che la possibilitd che si instauri un'interazione profi-
cua sia inficiata da alcune condizioni di partenza, come la pre-
senza di una figura terza che accompagna il beneficiario. Un
caso molto frequente € quello del marito che accompagna la
moglie e risponde al suo posto. Un operatore ha cosi descritto la
sifuazione che si viene a creare e come porvirimedio:

«il mio obiettivo & allora quello di poter parlare con la moglie, al punto
anche di dire che non si puo continuare il colloquio perché il computer
si & bloccato e che quindi per inserire i dati & necessario che I'utente
forni il giorno dopo. Bisogna fare in modo che si instauri una relazione
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di fiducia, nel tentativo che il marito lasci tornare la moglie un'altra
volta per approfondire le capacita specifiche della personay

* L'operatore deve poter cogliere anche i segnali che I'immigrato
non esplicita a parole, la considerazione di partenza & che:

«il primo approccio si basa su quello che si vede, perché vedi
la persona in ogni atteggiamento, come e vestito, I'umore, le si-
tuazioni si comprendono inizialmente da questi atteggiamenti. Ci
sono delle persone che hanno problemi seri e sipongono da subi-
to in modo aggressivo, ce ne sono alfre che sono piu tranquillen

Ci sono situazioni in cui I'utente non vuole esplicitare le sue real
esigenze, € importante che I'operatore riesca a cogliere i mes-
saggi anche non verbali che I'utente comungue invia in modo
da poter chiarire i suoi problemi:

«Un signore macedone aveva un permesso di soggiorno stagio-
nale e si € infortunato sul posto di lavoro cadendo. Si era creata
una situazione difficile, la persona non voleva ammettere di do-
ver andare in ospedale. Solo dopo aver capito che si poteva fi-
dare ha ammesso che non voleva ricorrere alle cure ospedaliere
perché aveva paura che il suo datore dilavoro lo denunciassey

* Contemporaneamente & importante definire fin da subito il proprio
ruolo, le giuste distanze, il giusto equilibrio. Per quanto riguarda la
comunicazione verbale un primo input alla costruzione della re-
lazione viene dalla scelta della lingua con cui interagire. L'utilizzo
della lingua italiana si & rivelato una buona prassi per i nostri ope-
ratori (prevalentemente stranieri) nel momento in cui & utile a sot-
folineare la funzione pubblica di questo servizio, la sua valenza di
sostegno alla rivendicazione da parte del migrante dei propri diritti
di cittadino, ma anche a sollecitarne una partecipazione attiva.

«quando arriva la persona, mi presento perché una persona si
capisce anche da una stretta di mano; se io do una stretta di
mano, per esempio, morta non va bene cosi come non va bene
froppo stretta, io do una stretta di mano che sia una via di mezzo
che vada bene. Poi gli chiedo da dove arrivano, da quanti anni
sono in Italia, mi presento anch’io e si crea una sifuazione molto
naturale. All'inizio con le persone che non sono venute qua allo
sportello, io faccio sempre cosi...non posso dire che sia un atteg-
giamento amichevole perché bisogna mantenere delle distanze

per essere professionaliy
ﬁ
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«spesso gli utenti hanno una mentalitd e una percezione ben
diversa da quella italiana. Bisogna fare attenzione, perche allo
sportello dobbiamo dare un servizio standard, uguale per tutti.
L'esperienza € fondamentale. Nella comunitad marocchina, ad
esempio, c'e un controllo sociale molto forte, bisogna saperlo,
anche per non rischiare diinstaurare una relazione ‘viziata’, com-
promessa sin da principio. Per poter collaborare in modo proficuo
€ necessario che I'utente non prenda un'eccessiva confidenza,
diversamente la collaborazione ne risulta compromessan

* E indispensabile ribadire come sia fondamentale I'attenzione al

beneficiario anche nella comunicazione verbale:

«devi ascoltare, non sentire, ma ascoltare e queste sono due cose
diverse. Perché quando una persona parla puoi raccogliere tan-
te informazioni che sono utili, poi chiedi qualche informazione, e
la persona se ti vede interessato € piu contento e ha piu voglia di
raccontartin

* La credibilitd rispetto alle proprie competenze € fondamentale e

va sostenuta durante futta la durata del colloguio. Molto difficile
risulta recuperare la fiducia del beneficiario e si rischia di alimen-
tare una perdita di legittimitd per I'intero servizio:

«il ruolo, si. E' importante non scendere a compromessi di nessun
tipo e poi dare informazioni se non si & pit che sicuri. Se non posso
dare un’informazione, mi prendo il numero di cellulare e poi lo
richiamo quando sono sicuran

«bisogna si saper ascoltare, saper sorridere, ma anche bisogna
sapere delle cose per poter rispondere. E importante la cortesia,
accogliere come si deve, ma € anche importante rispondere alle
loro necessita, capire di cosa hanno problema e dare informazio-
ni giuste. Per questo dobbiamo aggiornarci sempre, sapere tutto
il possibile. Se non sappiamo allora ti identificano... sei ‘finita’...
nella realta straniera parlano molto fra diloro e poi nascono an-
che delle cose non piacevoliy

* Perché la comunicazione tra persone con diversi background cul-

turali sia efficace € necessario che ci sia una base di conoscenza
sulla quale poter costruire I'interazione. Conoscere le caratteristi-
che delle principali comunitd straniere, dei principali target della
propria utenza risulta pertanto essenziale:
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«bisogna saper conoscere e saper comprendere le differenze
culturali che una persona immigrata porta con sé. Un uomo
maghrebino ad esempio non ti dird mai “ho perso il treno”,
ma ti dira “il freno non mi ha aspettato”. L'interpretazione del
tempo € anche una questione di consuetudini culturali

Nell'affermazione del proprio ruolo per esempio bisogna saper
cogliere i messaggi che vengono dall'interlocutore derivanti dal-
la sua appartenenza ad una comunitd o ad un determinato tar-
get e scegliere la modalitd piv efficaci:

«(parla un'operatrice donna) con gli vomini (adulti) di area magh-
rebina io cerco di dare sempre del “Lei”, bisogna fare attenzione a
come sirivolge la parola, a come si guarda e come si sorride. Se io
fisso i miei occhi questo non va bene. Non bisogna mai dire del tu.
Questo ti permette anche diribadire la tua posizione di operatore.
Non bisogna perdere questa autorita di ruolon

«se le persone che sono un po’' anziane, perché da noi anzianita
non € come qua per esempio persona di 55 anni qui & giovane
da noi e anche realtd marocchina, africana e anche rumena
hanno un'altra mentalita di anzianitd, 55 in su o 50 ci sono perso-
ne che si senfono adulti non anziani... con queste persone qual-
che volta parlo anche in albanese»n

* E possibile che le condizioni del contesto non consentano I'in-
staurarsi di una proficua interazione, anche in questi caso biso-
gna non perdere mai il “polso della situazione™:

«un signore arabo era molto arrabbiato perché non trovava lavo-
ro, era un malessere che aveva da un po’ ed era molto arrabbia-
fo. Ha chiesto di parlare con il direttore, era nel suo diritto, credo.
Si e sfogato ed e tornato, ma non aveva risolto niente e a quel
punto pensava di aver solo fatto brutta figura. La disperazione
alle volte porta a fare cose che normalmente non si farebberon

«una signora rumena diceva che era stata costrefta a sposarsi per
avere i documenti in regola. Poi aveva preso la patente ma non
riusciva comunque a trovare lavoro. Aveva quasi cinquant’anni,
sembrava recriminare sul fatto che la societda I'avesse obbligata
a sposarsi...Si € presentata in modo molto esigente: voleva un de-
terminato fipo di lavoro con un certo tipo di orari. Era difficile, il
campo era ristretto, bisognava offrirle delle alternative anche in
provincia, ma la relazione si € rivelata complicata anche alla luce

ﬁ
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del fatto che I'utente aveva un’elevata aspettativa rispetto all’of-
ferta dilavori che il servizio sarebbe stato in grado di offrirlen

Per operare in uno sportello dedicato a persone con problema-
fiche spesso complesse bisogna essere in grado di mantenere
equilibrio e controllo sulle proprie emozioni:

«io i miei problemi lilascio a casa, vado a lavorare e mi concentro
su questa cosa...devi avere dei cuscinetti nascosti che metti in
mezzo per mantenere questo equilibrion
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La comunicazione con i beneficiari

......................................................................................................

..........................

oDescrizione e riferimenti teorici

Come si € avuto modo diricordare, il progetto Visibili-Invisibili opera
non solo in favore delle persone straniere, ma anche per beneficia-
ri cosiddetti indiretti. Nell'ambito del mercato del lavoro, vi sono in
primo luogo le aziende, alle quali viene offerto un servizio di selezio-
ne del personale in grado di fenere conto sia del profilo professio-
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nale che di tutta una serie di caratteristiche a garanzia dell’ affida-
bilitd della persona descritta all'impresa dallo staff di progetto.
Analogamente si € mantenuto un rapporto di collaborazione e
confronto con le Agenzie per il Lavoro Temporaneo, non sovrap-
ponendosi di loro servizi ma potenziandoli.

Grazie al vasto ambito di azioni infraprese, lo Sportello diventa un
interlocutore privilegiato anche per le Istituzioni e gli altri soggetti
attivi sul territorio nelle politiche d'integrazione socio-lavorativa dei
migranti.

® | ascelta di quale approccio comunicativo sostenere conisoggetti
attivi nel mercato del lavoro e nell’ambito dei servizi a sostegno
dei beneficiari ha in comune con I'approccio riservato ai benefi-
ciari diretti, i migranti, I'esigenza di porre attenzione tanto alla re-
lazione quanto al contenuto. Anche in questo caso i problemi e
i relativi obiettivi della comunicazione sono streftamente connessi
all'esigenza di creare un rapporto di fiducia con l'interlocutore e
costruire con lui una relazione proficua. Un lavoro che comporta la
necessita di adattarsi al linguaggio, alla forma mentis dell'interlocu-
tore, con I'obiettivo:

* per quanto riguarda le aziende e le Agenzie per il Lavoro Tempo-
raneo, di generare fiducia rispetto alla qualitd del servizio dello
Sportello, e rispetto all' effettiva capacitd di avvicinare la doman-
da e I'offerta di lavoro

*rispetto alle Istituzioni e soggetti sociali, di “guadagnare” credibilitd
al fine di poter instaurare una relazione di collaborazione che con-
senta di razionalizzare gli sforzi dei soggetti operanti sul territorio a
favore del singolo aumentando la corale capacitd d'intervento.

oBuone prassi ed esempi

® Nella definizione degli strumenti di comunicazione che si sono rive-
lati piU appropriati, si € reso necessario, per quanto ricordato in pre-
cedenza, distinguere fra gli inferlocutori del mercato del lavoro e
coloro che operano presso servizi istituzionali o del privato sociale.

* La comunicazione con gli attori del mercato del lavoro € un’azio-
ne particolarmente importante nell’ambito di un progetto che
opera per favorire I'inserimento lavorativo. Pertanto, cosi come
deve instaurarsi con I'utente immigrato una relazione basata sulla
fiducia, & necessario adoperarsi per conquistare la posizione di
‘garante’ nei confronti delle imprese e delle Agenzie per il Lavoro

ﬂ



. alle Buone Prassj
. cuida 1 dello Sportelie Migranti °

A

Temporaneo. Si tratta di un ruolo molto delicato, per il quale:

«bisogna assumersi la responsabilita di certificare qualcosa che
non si ha modo di verificare nella pratica