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Abstract  
La migrazione è un fenomeno presente da tempo nel nostro continente. Per questo diverse 
nazioni hanno deciso di sviluppare pratiche e interventi affinché le persone che effettuano una 
migrazione per cause impellenti possano richiedere protezione.  
La Svizzera, e anche il Ticino, fanno parte di questa realtà, hanno quindi un’organizzazione 
nella quale enti e servizi ottimizzano una presa a carico a livello territoriale con lo scopo di 
ottenere, per i richiedenti asilo e i rifugiati, protezione e in seguito anche una buona 
integrazione.  
Durante il percorso, ossia il viaggio che devono effettuare e l’insediamento nel nuovo territorio, 
sono presenti diverse sfide che l’utenza deve affrontare le quali evidenziano vulnerabilità 
sociosanitarie. Ma cosa ne pensano davvero i richiedenti asilo e i rifugiati? Sono consapevoli 
di questa situazione? Come la vivono? Attraverso questa indagine verrà data loro voce.  
La domanda di ricerca risulta quindi essere la seguente: quale è la percezione di alcuni 
richiedenti asilo in merito all’accompagnamento da parte dei servizi del territorio ticinese? 
Per trovare una risposta alla ricerca è stato utilizzato lo strumento delle interviste nelle quali 
sono state poste domande semi-strutturate in modo che le persone coinvolte hanno potuto 
esprimersi mantenendo l’argomento scelto, evitando di uscire fuori tema. In particolare, sono 
state intervistate sei donne vulnerabili con figli a carico, seguite da un servizio di 
accompagnamento sociale sul territorio ticinese. 
La maggior parte delle risposte fornite ha delineato una grande fiducia nei confronti del sistema 
di accompagnamento ticinese: la percezione emersa dalle intervistate è di ricevere un 
sostegno funzionale e necessario per le loro vite quotidiane. Il rapporto con i professionisti 
appare essere un elemento centrale per esprimere la percezione delle donne intervistate che 
dimostrano questa importanza portando esempi concreti basati sul partenariato. Dalle 
interviste sono emersi aspetti puntuali in merito alla presenza dei figli e degli interpreti culturali 
agli incontri con i servizi; ciò non ha riscontrato sensazioni positive.  
In generale la percezione di integrazione delle intervistate è positiva, ognuna di loro rilascia 
un’accezione differente a seconda della loro individualità e del percorso effettuato. 
Inoltre una sola intervistata ha invece affermato di non avere una rete istituzionale quando 
invece sono presenti diversi professionisti ad occuparsi del suo nucleo famigliare. In questo 
caso la donna appare confusa e disorientata in merito ai servizi attivi sul territorio.  
Per terminare, sono stati evidenziati anche alcuni aspetti che creano disuguaglianza tra 
richiedenti asilo e cittadini autoctoni, aspetti sui quali è ancora necessario lavorare. 
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1 Introduzione  
L’immigrazione è definita come il fenomeno d’ingresso e di insediamento, in un paese o in una 
regione, di persone provenienti da altri luoghi (Enciclopedia Treccani, 2021).  
Questo fenomeno è dato soprattutto dai flussi migratori internazionali che vengono 
rappresentati come complessi e diversificati e coinvolgono un elevato numero di persone; basti 
pensare che nel 2019 erano circa 271,642,105, che corrispondono al 3.5% della popolazione 
mondiale (McAuliffe et al., 2019). Ad oggi i flussi migratori precedentemente menzionati 
derivano da una disparità sociale ed economica dettata dalla forte instabilità geopolitica della 
regione Medio Orientale e da fattori ambientali quali terremoti, alluvioni e carestie (Winhtol de 
Wenden, 2018).  
È fondamentale comprendere come viene definito colui che migra; secondo un documento 
ONU è descritto come colui che si è spostato in un paese diverso da quello di residenza e vi 
vive da un anno (Kofman et al., 2005). In questa descrizione non vengono menzionati i motivi 
per cui compie questa azione. Esiste una  differenza sostanziale tra migrazione e mobilità: la 
prima riguarda degli spostamenti legati a necessità impellenti, la seconda invece tiene in 
considerazione cittadini del mondo benestanti che per scelta decidono di spostarsi (Oral, 
2020). Nel caso di questa tesi verranno prese in considerazione storie di vita di persone 
appartenenti alla prima categoria sopra citata, anche dette persone vulnerabili poiché si 
trovano a dover affrontare molte situazioni traumatiche sia nel paese d’origine che durante il 
viaggio e anche per l’insediamento nel nuovo contesto di vita. Questo fa sì che le persone che 
giungono in una nuova nazione necessitano di diversi tipi di sostegno (economico, sociale, 
psicologico, fisico,…) (Friedmann Wanshe & Calderon-Grossenbacher, 2002).  
Il mondo, in questo momento, non è unito su questo tema: alcuni stati e nazioni preferiscono 
estraniarsi, altri invece combattono per sostenere e assistere i migranti, come ad esempio la 
Svizzera. Anche il Ticino, attraverso dei servizi nel territorio, implementa pratiche operative 
dando aiuti concreti a questa tipologia di persone.  
Esitono diversi servizi che si occupano di questa particolare utenza. Fortunatamente, nel corso 
della mia formazione è stato possibile entrare in relazione con questa tipologia di utenza ed in 
modo specifico grazie al posto di stage Soccorso Operaio (SOS) della sede di Chiasso e 
Lugano. Questo servizio si impegna in particolare nell’accompagnamento sociale di persone 
che hanno appena terminato il loro percorso in Croce Rossa; perciò, vivono ora in un loro 
appartamento, e si stanno inserendo nel territorio in maniera autonoma.  
Lavorando a stretto contatto con richiedenti asilo e rifugiati ho la possibilità di relazionarmi con 
loro; questo permette di osservare il quadro da un’angolatura più specifica in relazione 
all’aspetto che verrà indagato attraverso questa ricerca. 
Concentrarsi su questo aspetto è importante per comprendere e soprattutto conoscere la 
visione che hanno le persone direttamente coinvolte nei confronti dei servizi che vengono loro 
offerti. In questo modo viene data loro la possibilità di consegnare la loro prospettiva 
necessaria per offrire e sviluppare interventi utili. 
Per rispondere alla domanda di tesi, meglio esplicitata nel capitolo 8, lo scritto è stato suddiviso 
in diversi capitoli partendo dal contesto ampio della storia d’immigrazione Svizzera e le sue 
particolarità. In seguito, verrà presentata la procedura d’asilo in modo generale senza entrare 
troppo nel merito, ma cercando di individuare quali sono le sfide che devono affrontare; 
connesso a questo argomento verrà presentato lo stato di liminalità e quali sono le motivazioni 
per le quali è presente questa condizione. 
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Successivamente verrà esposta la storia di migrazione del Ticino osservando le pratiche 
utilizzate per l’integrazione e le diverse strategie introdotte, avvicinandoci così al capitolo 
centrale legato proprio alla spiagazione nei dettagli dell’accampagnamento nel territorio. 
Questo sino ad ora citato fa riferimento in particolare ad aspetti teorici emersi nel corso degli 
anni accademici e in questi mesi effettuando ricerche per questo lavoro di tesi. 
La parte successiva riguarda il lavoro svolto in merito alla ricerca: il capitolo 8 fa riferimento 
alla metodologia, perciò, verranno spiegati gli strumenti utilizzati per questo tipo di ricerca. 
Successivamente verranno presentati i risultati dell’analisi attraverso una suddivisione di 
tematiche emerse dalle interviste stesse connettendo, quando possibile, aspetti teorici. Per 
terminare, verrà formulata una conclusione su tutto il lavoro svolto facendo emergere gli aspetti 
più importanti dell’analisi in modo da rispondere alla domanda di tesi, apportando poi una 
riflessione finale sulla figura di futura operartice sociale.  
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2 L’immigrazione in Svizzera  
In questo primo capitolo della tesi verranno illustrate le caratteristiche generali 
dell’immigrazione in Svizzera a partire dagli anni Settanta, spiegando quali sono gli enti che 
se ne occupano e terminando con la spiegazione del concetto di integrazione citando l’Agenda 
d’Integrazione Svizzera strumento comune della Confederazione, Cantoni e Comuni. 
 
La Svizzera ha una grande storia di immigrazione relativa al mercato del lavoro. La politica 
migratoria nel corso degli anni è cambiata diverse volte per far fronte alle nuove sfide 
riguardanti soprattutto l’ambito economico. Nell’anno 1970, la Svizzera contava un gran 
numero di cittadini provenienti dai paesi limitrofi che si trovavano sul territorio per soddisfare 
la domanda di manodopera di un’economia in espansione. La percentuale di popolazione 
straniera dei residenti toccava il 17,2 % (rispetto al di 10.8% dieci anni prima), cifra mai 
registrata prima (Fibbi, 2017). All’epoca, la politica migratoria vigente era chiamata “politica di 
rotazione” in quanto gli stranieri restavano per breve tempo sul territorio svizzero dopodiché 
cedevano il loro posto di lavoro ad altri, venivano chiamati lavoratori ospiti. Il processo perciò 
creava l’impossibilità di restare in Svizzera in modo stabile (Fibbi, 2017). 
Negli anni Ottanta la Svizzera vede una nuova ondata migratoria data da paesi come il 
Portogallo e l’ex Jugoslavia, che rappresentano così la “nuova” manodopera straniera 
(Swissinfo, 2017). 
Gli anni Novanta invece segnano una nuova era caratterizzata da una politica migratoria in un 
contesto di globalizzazione, di conflitti e cambiamenti internazionali con flussi migratori 
eterogenei nei quali le persone richiedono asilo politico (Fibbi, 2017). Viene così a crearsi la 
necessità di elaborare una nuova strategia chiamata “modello dei tre cerchi”. I cerchi 
rappresentano chi ha la priorità per ottenere un permesso di lavoro; il primo cerchio è destinato 
ai cittadini di uno Stato Europeo e dai paesi dall’Associazione europea di libero scambio 
(AELS), il secondo fa riferimento a cittadini non UE o AELS e al terzo posto invece si trovano 
cittadini di tutti gli altri Stati per cui è possibile ottenere un lavoro solo con condizioni selettive 
come alte qualifiche e formazioni specialistiche (Fibbi, 2017). Ad oggi il “modello dei tre cerchi” 
è la politica migratoria vigente. A partire dal 2002, con l’entrata in vigore degli accordi bilaterali 
tra Svizzera e UE, è stato facilitato il permesso al lavoro per persone provenienti dall’Unione 
Europea (Fibbi, 2017). Infatti, l’Ufficio Federale di Statica ha mostrato, tramite un sondaggio i 
cui dati sono rappresentati in un grafico, che la popolazione di nazionalità straniera residente 
in Svizzera in maniera permanente (al 31.12.2020) è rappresentata in maggioranza da cittadini 
provenienti da paesi europei (Ufficio Federale di Statistica, 2022a) 
Da questa prima descrizione del contesto migratorio svizzero si può affermare che sul territorio 
vi sono sempre state diverse nazionalità ed è forse questo il punto di forza e di unione della 
Svizzera.  
Come già esplicitato nell’introduzione, la migrazione è distinta dalle ragioni che la causano; 
alcune persone migrano alla ricerca di condizioni di vita migliori mentre altri scappano da 
situazioni che mettono in pericolo la loro vita e per questo hanno bisogno di protezione. L’ente 
che gestisce questo tipo di flussi migratori in Svizzera è la Segreteria di Stato della Migrazione 
(SEM), rappresentata anche a livello internazionale (Segreteria di Stato della Migrazione, 
2022a). La SEM si occupa delle questioni relative al diritto in materia d’asilo e di stranieri 
(Segreteria di Stato della Migrazione, 2020); stabilisce se a quali condizioni le persone 
possono rimanere nel Paese e a chi concedere protezione (Segreteria di Stato della 
Migrazione, 2022a), tali decisioni vengono prese su basi legali e giuridiche vigenti nel territorio. 
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La SEM è gestita dalla Confederazione, la quale dialoga con Cantoni e Comuni.  La 
Confederazione propone delle linee guida che Cantoni e Comuni devono seguire 
minuziosamente; questi ultimi avranno il compito di rendere operative le pratiche, attraverso 
dai partner sul territorio, che potranno offrire ascolto, sostegno, aiuto nella risoluzione di 
difficoltà o di esigenze. Tutto ciò va chiaramente bilanciato a dipendenza delle risorse che 
hanno a disposizione (Segreteria di Stato della Migrazione, 2020). Tra i tre partner deve 
esserci buona comunicazione perché essa garantisce interventi mirati all’integrazione e 
all’inserimento del tessuto territoriale dei richiedenti asilo e delle persone ammesse 
provvisoriamente.  
Nel 2019 la Confederazione, i Cantoni e i Comuni hanno introdotto un’agenda comune in 
materia di integrazione la quale delinea degli obiettivi e processi per questa fase (Segreteria 
di Stato della Migrazione, 2021). L’Agenda Integrazione Svizzera (AIS) ha emanato i seguenti 
obiettivi prioritari che Cantoni e Comuni dovranno mettere in atto (Segreteria di Stato della 
Migrazione, 2018b): 

I. Le persone ammesse provvisoriamente e i rifugiati riconosciuti (AP/R) raggiungono 
un livello linguistico corrispondente al loro potenziale. Tre anni dopo l’arrivo in 
Svizzera dispongono almeno delle competenze linguistiche di base per 
destreggiarsi nella vita di tutti i giorni (almeno A1) 

II. L’80 per cento dei bambini rientranti nel settore dell’asilo che giungono in Svizzera 
tra 0 e 4 anni è in grado, all’inizio della scuola dell’obbligo, di comunicare nella 
lingua parlata nel luogo di residenza. 

III. Cinque anni dopo l’arrivo in Svizzera due terzi degli AP/R di età compresa tra i 16 
e i 25 anni frequentano una formazione post-obbligatoria.  

IV. Sette anni dopo l’arrivo in Svizzera la metà di tutti gli AP/R in età adulta è integrata 
in modo duraturo nel mercato del lavoro primario.  

V. Sette anni dopo l’arrivo in Svizzera gli AP/R si sono familiarizzati con lo stile di vita 
svizzero e hanno contatti sociali con la popolazione locale. 

 
A questo punto è importante definire il significato del termine “integrazione”. Vi sono diverse 
accezioni, è necessario perciò individuare quale è più funzionale nel contesto specifico di 
questa tesi. Dopo alcune riflessioni ci si è basati sul concetto spiegato nella Legge federale 
sugli stranieri e la loro integrazione, Art.4 capoverso tre e quattro che recitano: “L’integrazione 
è volta a garantire agli stranieri che risiedono legalmente e a lungo termine in Svizzera la 
possibilità di partecipare alla vita economica, sociale e culturale della società”, “L’integrazione 
presuppone la volontà degli stranieri di integrarsi nella società e un atteggiamento di apertura 
da parte della popolazione svizzera (LStrl 142.20, 2005)”. Esposto quanto sopra, la definizione 
di integrazione potrebbe essere: la volontà dello straniero ad inserirsi nel territorio affinché 
possa partecipare alla vita sociale, economica e culturale della società presupponendo 
un’apertura da parte dalla popolazione.  
L’ufficio Federale di statistica ha stilato 68 indicatori che permettono di valutare, dal punto di 
vista qualitativo, l’effettiva integrazione degli stranieri (situazione attuale ed evoluzione) in 
undici ambiti di vita sociale diversi: aiuto sociale e povertà, cultura/religione e media, famiglia 
e demografia, istruzione e formazione, lingua, abitazione, mercato del lavoro, politica, salute, 
razzismo/discriminazione e sicurezza, criminalità (Ufficio Federale di Statistica, 2022b).  
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3 L’asilo politico in Svizzera 
In questo capitolo verrà esposta in maniera generale la procedura d’asilo, che è svolta dalla 
SEM attraverso un protocollo strutturato, così da poter comprendere cosa accade e quali sono 
i diversi processi che vengono effettuati (Segreteria di Stato della Migrazione, 2019). 
 
La persona giunta in Svizzera per richiedere l’asilo viene attribuita ad una delle sei regioni 
procedurali dove è alloggiato in centri federali per richiedenti l’asilo che si trovano a Balerna, 
Zurigo, Berna, Boudry, Basilea e Altstätten. I collaboratori della SEM (consulenti per il ritorno, 
interpreti, giuristi) lavorano a stretto contatto nel centro per permettere una condivisione di 
informazioni rapida e funzionale. Il richiedente l’asilo viene registrato all’entrata del centro: 
dapprima vengono rilevati i dati personali, viene fotografato, le impronte digitali inserite in una 
banca dati e come ultima cosa la persona deve deporre documenti e/o passaporti. Verrà 
effettuato poi un primo controllo sanitario e in seguito avverrà l’incontro con un rappresentante 
legale gratuito che lo sosterrà e lo accompagnerà in tutte le audizioni.  
Se il richiedente l’asilo è già stato registrato in un altro stato europeo che aderisce alla 
Convenzione Dublino, la SEM verifica la possibilità di riammissione in quello stato, che risulta 
competente per la procedura d’asilo (Segreteria di Stato della Migrazione, 2022a). Se la 
competenza spetta alla Svizzera, la SEM organizza due audizioni: la prima, più breve, per la 
raccolta di informazioni, la seconda, più lunga, nella quale il richiedente l’asilo spiega 
dettagliatamente i motivi che lo hanno spinto a lasciare il suo paese d’origine mostrando delle 
prove che possano certificare quanto da lui esposto.  
Con la revisione della legge sull’asilo in vigore dal 1° marzo 2019 la maggior parte delle 
procedure d’asilo sono eseguite e concluse entro 140 giorni (Segreteria di Stato della 
Migrazione, 2018) 
Qualora si ritenesse necessario approfondire e verificare ulteriormente alcuni aspetti, viene 
attivata la procedura ampliata. La persona non può infatti essere ospitata presso i centri 
federali per più di 140 giorni (Segreteria di Stato della Migrazione, 2019). 
In seguito, la SEM prende una decisione in merito alla domanda d’asilo:  

-  se al richiedente viene concesso l’asilo, ottiene un permesso B con statuto di 
rifugiato,  

- se non ottiene l’asilo, perché i motivi invocati e confermati riguardano eventi 
successivi alla fuga dal paese di origine, gli viene comunque riconosciuto lo statuto 
di rifugiato e gli viene rilasciato un permesso F con statuto di rifugiato, 

- se i motivi invocati riguardano una situazione di violenza e pericolo generalizzati 
all’interno di un paese (es. guerra), ma non riguardano una persecuzione 
individuale, gli viene concessa un’ammissione provvisoria (permesso F con 
ammissione provvisoria) 

- se la persona riceve una risposta negativa è tenuta a lasciare la Svizzera. Le 
procedure di rimpatrio sono comunque lunghe e complicate e variano da paese a 
paese. 

Dopo questa procedura, la Confederazione deciderà in quale Cantone potrà vivere il 
richiedente e alloggerà, finché non sarà valutato autonomo, presso un centro di prima 
accoglienza della Croce Rossa.  
La presa a carico nella realtà ticinese intesa come accompagnamento sul territorio verrà 
illustrata più nel dettaglio nel capitolo sei.  
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4 Vulnerabilità nella migrazione 
Durante la procedura sopra citata, e non solo, i richiedenti l’asilo si trovano in un momento 
complicato e complesso della loro vita: sono soli in un contesto che non conoscono, hanno la 
difficoltà della barriera linguistica, vivono con diverse altre persone nei centri federali e per 
“salvarsi” devono narrare il loro vissuto, sapendo di essere valutati su quest’ultimo. Da qui 
inizia per loro un periodo complesso, nel quale vivono in uno stato liminale.  
Il concetto di stato liminale è stato trattato di diversi autori. Turner (1947) sostiene sia uno 
spazio transizionale che passa da uno stadio della vita all’altro; questo attiva un rito che 
dovrebbe chiudere un periodo di crisi, ma che in realtà nei contesti sociali moderni non avviene 
e per questo la persona rimane bloccata in un “intermezzo”. Harrell-Bond e Voutira (1992) 
sono concordi nell’asserire che per la persona che vive in questo stato di liminalità è come se 
si trovasse in un limbo (Gold, 2019). Tutto ciò deriva dal fatto di essere dei non-cittadini, o 
meglio di avere la percezione di vivere perennemente tra l’etichetta “rifuguato” e “cittadino” 
(Gold, 2019). ll limbo generato nei richiedenti l’asilo crea pensieri, percezioni, sensazioni 
contrastanti, con una possibile difficoltà ulteriore nell’integrazione. Infatti, nel dizionario online 
Treccani, nella definizione di “limbo” vengono accostate sentimenti negativi: essere in uno 
stato di ansia, d’inquietudine, stare in pena, non aver pace (Enciclopedia Treccani, 2022b).  
Inoltre, queste persone, per la maggior parte del tempo, vivono in attesa: dapprima per 
ricevere la risposta della prima intervista e per avere notizie dei propri cari. Il tempo è scandito 
dall’incertezza futura; nel documento di riferimento di Gold (2019) un migrante siriano racconta 
del suo viaggio, durato ben cinque anni, nei quali è stato più volte trasferito da un campo 
profughi all’altro, con diverse peripezie, fino a raggiungere la Svizzera dove è finalmente 
riuscito a deporre la domanda d’asilo. Il tempo e l’incertezza diventano centrali del loro 
percorso perché sono messi in contrasto con le loro aspettative della realtà (Gold, 2019). 
I richiedenti l’asilo vengono accompagnati ai colloqui, ma questi spesso sono ambigui, 
dispensiosi di tempo e umilianti. Questo perché sono volti a garantire che chi fa domanda 
d’asilo non se ne stiano approfittando. Si crea, inoltre, una gerarchia morale, ovvero chi può 
essere beneficiario di assitenza e chi invece no. Questa è un’ulteriore incertezza: essere o 
meno un migrante economico (Gold, 2019). 
Il lungo processo per diventare un rifugiato crea diverse fasi liminali, che durano nel tempo e 
che non permettono alla persona di integrarsi davvero nella società in cui vivono. Un grande 
ostacolo nell’interazione è dovuta alla società stessa, la quale tende a dimostrare uno status 
di superiorità, spesso dovuto a politiche fortemente populiste, eliminando tutte le differenze 
che esistono tra i richiedenti asilo raccogliendoli tutti in un'unica categoria chiamata “stranieri 
o migranti” (Gold, 2019). 
Lo stato di liminalità, durante il percorso di integrazione, dura nel tempo ed è anche 
determinato dalle negoziazioni delle diverse strutture  del territorio, statali, private e civili, che 
gestiscono la responsabilità della presa a carico dei richiedenti asilo con lo scopo di sostenerli 
(Gold, 2019). 
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5 Focus sul Ticino: immigrazione e integrazione 
L’immigrazione del Canton Ticino segue l’iter della storia Svizzera citata nel capitolo 1; 
inizialmente il territorio accoglie nazionalità europee come italiana, spagnola e portoghese ed 
in seguito, a causa della guerra nell’ex Jugoslavia, anche molti migranti provenienti da quella 
zona. Dalll’ XXI secolo grazie alla libera circolazione delle persone con l’Unione europea 
dettata degli Accordi di libera circolazione sul territorio aumenta la presenza di persone 
provenienti dall’Europa, dal Vicino Medio Oriente (soprattuto da Siria e Iraq tra il 2013-2016), 
dai Caraibi, dal Corno d’Africa da Eritrea (Fibbi, 2017). Fino a quel momento, i nativi hanno 
accolto i migranti con grande apertura e generosità (Fibbi, 2017). In seguito a diversi fatti di 
cronaca accaduti riguardanti “stranieri” come la situazione in Siria, la minaccia del terrorismo 
islamico e la radicalizzazione religiosa spinge i ticinesi a cambiare visione sull’accoglienza. A 
peggiorare ciò vi è la presenza sempre più elevata dei frontalieri giunti dalla vicina Italia (Fibbi, 
2017). 
Il Ticino conta, nel 2020, un quarto della popolazione svizzera come straniera, la maggioranza 
delle nazionalità presenti sul territorio sono: “italiana (62,0%), portoghese (7,5%), tedesca 
(2,9%), serba (2,1%), kosovara (1,8%), spagnola (1,7%), croata (1,6%), bo- sniaca (1,5%), 
eritrea (1,2%) e rumena (1,1%)”; il totale di queste percentuali raffigurano l’83,4% della 
popolazione straniera (Ufficio Federale di Statistica, 2021). 
Sul suolo ticinese vive una varietà plurale di culture e nazionalità come si evice dalla statistica 
precedente; per poter gestire e garantire un buon funzionamento di tutto questo apparato, in 
termini sociali, il Cantone si è organizzato minuziosamente. Infatti, nel gennaio del 2014, sono 
state ideate dalla Confederazione e sostenute dalla SEM, delle misure specifiche di 
integrazione e sono stati organizzati 26 Programmi d’Integrazione Cantonali (PIC) 2014-2017 
(Fibbi, 2017). Data la grande efficacia del PIC 2014-2017, è stato deciso di portare avanti il 
secondo PIC per l’anno 2018-2021 apportando qualche modifica mantenendo i buoni rapporti 
con i diversi partner e con i differenti livelli istutuzionali. Questo PIC è stato prolungato per il 
periodo 2022-2023 (PICbis) (Servizio per l’integrazione degli stranieri, 2022). 
In questo paragrafo è stata citata per la prima volta la parola “straniero”, è bene fare una 
parentesi sulla definizione e sugli aspetti sociali che scaturiscono da questo fenomeno. Lo 
straniero -in latino etimologicamente extraneus ovvero estraneo, esterno (Enciclopedia 
Treccani, 2022b) - è colui che non appartiene alla comunità locale. In questo caso quindi le 
frontiere hanno un ruolo fondamentale poiché dividono i diversi spazi, le diverse culture e 
ideologie di vita (Fibbi, 2017). Riconoscere “l’altro” dà modo di elaborare il proprio sistema di 
valori (di premesse) che la comunità e l’individuo interiorizza nel tempo. Parlare di “stranieri” 
porta alla luce il concetto di identità e alterità, una l’esatto contrario dell’altra. L’identificazione 
si costruisce nel tempo attraverso sistemi di relazioni diverse; ci si identifica in una rete di 
appartenenza che fa riferimento ad una comunità. L’identità appare quindi qualcosa di 
variabile, plurale e multimensionale (Gallissot et al., 2001). Svolto questo processo 
riconosciamo ciò che per noi appare diverso, ovvero l’alterità. Quando la distanza tra questi 
due aspetti comincia ad essere importante possono nascere veri e propri scontri attraverso 
differenti modi di pensare, di agire e in generale di vivere la propria vita (Fibbi, 2017).   
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6 Accompagnamento in Ticino 
Le persone nell’ambito dell’asilo, cioè che hanno un percorso migratorio di fuga, sono 
particolarmente vulnerabili pertanto hanno spesso più problemi di salute, sia fisica che 
mentale. Infatti, la migrazione porta con sé diversi cambiamenti come l’allontanamento, la 
perdita dei propri cari e del proprio enturage (SalutePsi, 2022). Altri aspetti come l’accoglienza 
nel nuovo contesto, l’incertezza sul futuro, la burocrazia, la sensazione di non essere ben 
accolti influenzano in maniera importante la qualità di vita dell’individuo creando malessere 
(SalutePsi, 2022). Oltre a questi elementi, possono essere aggiunti altri eventi traumatici: la 
guerra, la carestia, la lontananza dalla famiglie e non da ultimo il viaggio intrapreso in 
condizioni precarie (SalutePsi, 2022). 
Questa breve introduzione per far emergere alcune possibili necessità che i richiedenti asilo e 
rifugiati possono avere. Il Ticino si è organizzato per l’accompagnamento e l’inserimento nel 
contesto territoriale di queste persone sia durante la procedura d’asilo che nella presa a carico 
nel territorio ticinese; in questo capitolo verrà illustrato quest’ultimo aspetto. 
Prima di addentrarci nella descrizione, è bene definire il concetto di “accompagnamento”, che 
deriva  dal verbo accompagnare e significa seguire una persona (Enciclopedia Treccani, 
2022c). L’accompagnamento risulta essere uno strumento fondamentale per l’operatore 
sociale ed è finalizzato a contrastare un percorso di emarginazione o addirittura un possibile 
rischio di esclusione sociale (Campanini, 2013). Questa attività permette all’educatore o 
assistente sociale di “accompagnare” l’altro nel percorso attraverso una stretta vicinanza 
necessaria per la relazione di aiuto (Campanini, 2013). Le risorse trasmesse sono di varia 
natura e possono rispondere a dei bisogni di socialità, di sostegno emotivo e di 
consapevolezza e conoscenza di sé stessi. Per ottenere dei buoni risultati è necessario vi sia 
una buona comunicazione ed anche un riconoscimento reciproco e duraturo tra utente e 
professionista (Campanini, 2013). Insomma, questo tipo di intervento non mira unicamente ad 
erogare delle prestazioni, prevede un sostegno progressivo nella riattivazione, mantenimento 
e/o acquisizione di alcune capacità: “la cura della propria persona, gestione del denaro, 
possibilità di concedere fiducia e impegnarsi nelle diverse relazioni, identificare soluzioni 
possibili per far fronte a inconvenienti utilizzando l’autocontrollo” (Campanini, 2013).  
Per comprende appieno il percorso di accompagnamento in Ticino è importante prendere in 
considerazione lo schema cantonale, suddiviso in due fasi, che permette di attuare strategie 
elaborate dalla Confederazione in materia di integrazione (Servizio per l’integrazione degli 
stranieri, 2017). La prima fase è chiamata “accoglienza e socializzazione” e avviene dopo che 
la Confederazione ha attribuito al richiedente asilo il Cantone di domicilio, il quale sarà 
responsabile per la sua integrazione (Staatssekretariat für Migration, 2021). Nel Cantone di 
riferimento la persona (o la famiglia) alloggia presso un centro di prima accoglienza gestito 
dalla Croce Rossa Svizzera (CRS) dove gli verranno dati beni di prima necessità (assistenza 
sanitaria, pasti, vestiario e biancheria). Qui svolgeranno diverse attività quali corsi per imparare 
la lingua e percorsi di occupazione. Questa fase dura circa 6-9 mesi e l’obiettivo è quello di 
rendere autonomi gli individui attraverso la conoscenza di base della lingua e del territorio 
sotta la vigilanza della CRS.  
La seconda fase invece “soggiorno e integrazione” avviene quando l’individuo (o la famiglia) 
è alloggiata in un appartamento e viene seguita da SOS Ticino che garantisce 
un’accompagnamento sociale grazie alla presenza di assistenti sociali che si occupano di 
questa utenza sotto diversi ambiti: sociali, economici, formativi e professionali (Servizio per 
l’integrazione degli stranieri, 2017). 
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Tra le due fasi deve crearsi una certa continuità così che l’utente si senta sempre sostenuto. 
Tutto questo è possibile grazie all’incontro trilaterale dove avviene il passaggio di informazioni 
relative all’utente da parte di CRS all’operatore di riferimento di SOS Ticino. Lo scopo di questo 
percorso è di assicurare un inserimento sociale e professionale quando possibile, aumentando 
la loro integrazione nel mercato del lavoro ticinese spesso dove vi è mancanza di manodopera 
locale (Servizio per l’integrazione degli stranieri, 2017). Questo processo ha come obiettivo il 
raggiungimento di una buona integrazione nel tessuto territoriale ticinese.   
I richiedenti asilo e i rifugiati aspettano trepidanti l’entrata in appartamento perché segna un 
momento importante: la ripresa della propria autonomia e gestione dell’intimità. Le persone 
hanno gandi aspettative in relazione alla loro inclusione sociale, come se avenisse un 
cambiamento identitario: avere una progettualità professionale per ottenere un lavoro stabile 
che gli permetta di non percepire più le prestazioni assistenziali. In realtà questo percorso è 
dilatato nel tempo, con una fase liminale non funzionale per persone vulnerabili: è presente 
quindi un tempo sospeso, una sorta di mondo parallelo dove “non si è più come prima ma non 
si è ancora come si dovrà essere” (Bertini-Soldà et al., 2021). 
Ad affiancare i due principali servizi nominati vi sono tutta un’altra serie di servizi del territorio 
ai quali i richiedenti l’asilo e rifugiati possono fare capo qualora lo necessitassero. È 
fondamentale che questi servizi vengano attivati al momento del bisogno per garantire 
protezione e sostegno. All’inzio del capitolo sono stati menzionati alcuni aspetti che possono 
avere un impatto negativo sulla salute mentale (guerre, carestie, lontananza dai famigliari, 
etc); ebbene per esempio per dare sollievo alle persone in questo senso può essere attivato il 
servizio psico-sociale per adulti (SPS) dove i professionisti sono specializzati nelle attività di 
prevenzione, diagnosi, cura e riabilitazione delle affezioni psichiche (Dipartimento della Salute 
Pubblica Ticino, 2022). Esistono diversi altri servizi che fanno riferimento alla presa a carico 
dei bambini, dei giovani adulti, delle madri con particolari problematiche, di tossicodipendenti 
e alcolisti.  
Il bisogno di utilizzare dei servizi nel territorio spesso è dovuto a questioni di salute, perché 
come visto prima, la procedura d’asilo sembra essere un periodo di particolare erosione dei 
determinanti sociali di salute. La salute è definita dall’Organizzazione Mondiale della Sanità 
(OMS) come “uno stato di completo benessere fisico, mentale e sociale e non semplice 
assenza di malattia” (Dipartimento federale dell’interno, 2022). Dalla definizione possiamo 
intendere quindi che non si faccia unicamente riferimento alla malattia ma si prenda in 
considerazione la persona nel suo insieme. 
La teoria dei determinanti di salute è stata creata da Dahlgren e Whitehead nel 1991. I due 
hanno posto al centro del grafico l’individuo, come si evice dall’immagine sottostante, con le 
proprie caratteristiche biologiche (età, sesso, patrimonio genetico). Quest’ultimo si trova in 
realazione con l’ambiente, rappresentato attraverso diversi semi-cerchi. Il rapporto tra i diversi 
determinanti di salute presenti nell’ambiante può influenzare in modo positivo e/o negativo 
l’essere umano. Infatti, il primo semi-cerchio riguarda i fattori legati allo stile di vita della 
persona (comportamento alimentare, attività fisica) che possono danneggiare o promuovere 
la salute. Lo strato successivo prende in considerazione la rete, i famigliari, gli amici e i servizi 
che lo circondano. Il terzo semi-cerchio è rappresentato da fattori ambientali relativi al lavoro 
e alla vita quotidiana: alloggio, servizi, sanitari, acqua e igiene, disoccupazione, ambiente di 
lavoro, formazione, agricoltura e produzione alimentare. L’ultimo invece riguarda aspetti più 
ampi, ovvero le condizioni socioeconomiche, culturali e ambientali nel contesto in cui si vive.  
Considerati questi elementi, per chi ha un passato migratorio può sperimentare una 
fragilizzazione sociale tale da determinare una vulnerabilità di salute, come per esempio: 
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barriere linguistiche e culturali, scarsità di rete sociale e/o di supporto, traumi psicosociali 
derivanti dal viaggio affrontato, condizioni abitative complicate (alloggi collettivi), mancanza di 
conoscenza dei propri diritti (Bertini-Soldà et al., 2021). 
Un’illustrazione dei determinanti sociali di salute legati al percorso migratorio è stata realizzata 
da Valeria Canova, responsabile SOS Ticino settore della MigrAzione, nel 2012 nel rapporto 
della “Promozione della salute e prevenzione adattati alla popolazione migrante: analisi dei 
bisogni dei programmi e dei progetti di salute pubblica nel Canton Ticino”. Dall’immagine e 
dalle didascalie si può comprendere che le persone su territorio ticinese, che hanno un 
percorso migratorio legato all’asilo, sono piuttosto vulnerabili in quanto i determinanti di salute 
sono scarsi (Canova, 2012). Per i cittadini autoctoni, i determinanti di salute fanno riferimento 
ad aspetti della vita piuttosto soddisfacenti; è evidente che esista un contrasto quindi con le 
persone ammesse provvisoriamente e i rifugiati. Viene a crearsi altresì una problematica 
legata alla disuguaglianza tra cittadini dello stesso territorio (Rinaldi, 2017). 

 
 

Determinanti della salute adattati alla dimensione “migrazione” (Canova, 2012, p.8)  
 
Considerando questi aspetti, un attore del territorio, l’OBV di Mendrisio, ha sviluppato un 
progetto interculturale con lo scopo anche di ridurre l’iniquità all’accesso ai servizi (sopra 
menzionata) tra coloro che hanno un vissuto migratorio e la popolazione autoctona, 
ottimizzando la presa a carico di persone vulnerabili in Ticino (Bertini-Soldà et al., 2021). Il 
progetto parte proprio dall’assunto che in caso di particolare vulnerabilità sociale e sanitaria, 
le persone non riescono ad accedere o ad attivare correttamente le risorse di cui dispongono. 
Oltre a ciò, il progetto risponde al bisogno riscontrato a livello regionale, dove vengono più 
spesso presi a carico pazienti in procedura d’asilo, di sostenere in modo particolare le persone 
che necessitano di cure durante un momento di vita così particolare, in cui le risorse del 
paziente sono poche.  
I determinanti sociali di salute sono strettamente correlati all’ambiente in cui l’individuo vive, 
perciò i servizi del territorio, che svolgono la parte di integrazione, hanno una grande 
responsabilità che non va dimenticata. Essi, infatti, fanno riferimento agli undici ambiti valutati 
dalla Confederazione per “misurare” l’integrazione.   
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Il progetto interculturale dell’OBV di Mendrisio si è reso necessario in quanto in Ticino si è 
registrato un numero molto elevato di persone, categorizzate come vulnerabili, che 
accedevano ripetutamente presso il Pronto Soccorso dell’OBV. Il servizio di mediazione 
culturale ha una stretta collaborazione con tutti i servizi dell’ospedale con lo scopo di 
individuare pazienti vulnerabili. Spesso il riconoscimento della vulnerabilità avviene solo a 
causa di situazioni di inefficacia socioterapeutica, ossia quando i pazienti continuano a tornare 
per lo stesso problema dagli stessi attori della rete di accompagnamento. 
È bene quindi soffermarci ancora sul termine “vulnerabile”; con questo concetto si intende un 
individuo che deve far fronte a periodi particolari ed emotivamente intensi nei quali deve 
trovare delle soluzioni attivando strategie proprie intese come risorse interne ed esterne 
(Bertini-Soldà et al., 2021). Perciò la vulnerabilità è sinonimo di un periodo in cui la persona 
non è in grado di attivare in modo resiliente le risorse a sua disposizione, anche se queste 
sono presenti.  
La questione della presenza di una rete di accompagnamento è quindi fondamentale, ma da 
quanto esposto, emerge l’importanza che essa sia percepita come tale dell’utente. Tanto più 
il tema è centrale in situazioni di vulnerabilità sociosanitaria, come può accadere a chi affronta 
una procedura d’asilo; essa stessa potrebbe essere rappresenta, come spiegato nel capitolo 
4, come un elemento di vulnerabilità per chi giunge in Svizzera per richiedere protezione.  
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7 Metodologia  
Quanto esposto fino ad ora serve a contestualizzare la situazione migratoria in Svizzera e 
nello specifico in Ticino, con un particolare sguardo all’aspetto sociale volto all’integrazione e 
ad alcuni nodi critici presenti nelle diverse fasi di vita. Il quadro teorico, a tratti, fa emergere 
alcune politiche che possono frenare l’integrazione. È fondamentale quindi ascoltare le voci, 
le percezioni che hanno richiedenti asilo e rifugiati riguardo il loro accompagnamento nel 
territorio; attraverso il progetto interculturale dell’OBV di Mendrisio questo aspetto sta 
emergendo maggiormente nel campo sociosanitario.  
Come si evince da questa introduzione e dal percorso teorico affrontato, la ricerca si 
concentrerà sulla percezione che hanno le persone con un passato migratorio. Essendo un 
bacino d’utenza ampia sono state indagare le percezioni che hanno sei donne vulnerabili 
richiedenti asilo seguite da SOS nelle sedi Chiasso e Lugano, con figli a carico, in merito 
all’accompagnamento dei servizi attivi sul territorio ticinese.  
Per poter procedere in questa indagine è stato necessario avere alcune persone interessate 
a partecipare alle interviste. Svolgendo l’ultimo stage del Bachelor in Lavoro Sociale presso 
SOS a Chiasso ed in seguito a Lugano, è nata la possibilità di presentare l’idea di ricerca alle 
colleghe delle due sedi. Da subito si sono attivate indicando utenti potenzialmente attratti dal 
progetto. La disponibilità ad aderire all’indagine è stata data principalmente da mamme single, 
con figli, al di sotto dei quarant’anni e da un giovane ragazzo di circa vent’anni. Per mantenere 
un certo ordine, è stato deciso di focalizzare il target dell’indagine ad un unico gruppo di 
persone, scegliendo così le donne.  
In seguito, è stato presentato loro il progetto ed effettuato in un secondo momento le interviste 
con domande semi-strutturate. Prima di ciò le varie case manager hanno raccontato in breve 
il vissuto di queste persone con particolare attenzione ai servizi attivi sul territorio in modo da 
poter ottenere una mappatura e seguire la persona durante l’intervista. I colloqui sono stati 
effetuati presso gli uffici di SOS in quanto gli stessi utenti hanno preferito svolgere questa 
attività in questo contesto. Solo una intervista è stata compiuta al telefono per questioni di 
tempistiche personali dell’intervistata. La donna ha parlato, ha compreso e ha risposto molto 
bene alle domande, perciò, il risultato è stato buono nonostante la difficoltà telematica. In 
qualche caso, dopo aver valutato alcune risposte, sono stati svolti degli approfondimenti, alle 
case manager di riferimento per migliorare successivamente l’analisi dei dati.  
Per ottenere le informazioni necessarie a rispondere alla domanda di ricerca sono stati valutati, 
in una fase preliminare, due metodi: le interviste e i questionari. È stato deciso di utilizzare le 
interviste come metodo di analisi in quanto ritenuto che, attraverso queste ultime, fosse 
possibile valutare al meglio le risposte lasciando la libertà alle intervistate di approfondire i 
temi da loro reputati più importanti, facendo così emergere in modo completo le loro percezioni 
osservando anche il loro linguaggio del corpo (non verbale). Il metodo utilizzato, riferito alla 
ricerca qualitativa, è di interviste semi-dirette, proprio per garantire alle persone una certa 
flessibilità di espressione. Tutto questo attraverso i questionari sarebbe risultato complicato 
oltre che difficoltoso da sottoporre per la barriera linguistica. Il fatto che le intervistate hanno 
potuto raccontarsi è stato sicuramente funzionale in vista dell’analisi generale proposta nel 
capitolo successivo. 
In questa scelta metodologica sono emersi degli aspetti critici, come ad esempio il rischio di 
influenzare le risposte delle persone coinvolte attraverso la presenza dell’intervistatore. 
Questo perché come stagista del servizio SOS Chiasso ed in seguito Lugano, gli utenti mi 
hanno identificato al servizio, quindi, possono aver volontariamente nascosto o “smussato” 
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delle loro percezioni in riferimento all’accompagnamento sul territorio. A questo aspetto non 
potevano esserci soluzioni. Quello che è stato fatto durante le interviste è di intervenire il meno 
possibile, se non per porre le domande o per dare delle spiegazioni relative alla comprensione 
di queste ultime.  
 
L’intento delle interviste è stato quello di investigare, in primo luogo, se le donne fossero 
consapevoli della rete dei servizi attivati ora e nel passato, la loro funzione e come è avvenuta 
l’attivazione. In seguito, far emergere il tipo di sostegno ricevuto, comprendendo come è 
avvenuto il loro primo incontro facendo in modo che raccontassero le percezioni provate. 
Questo ha consentito di ottenere informazioni in merito alla rete formale ed informale e 
l’apporto che queste hanno nella loro vita. Nell’ultima parte dell’intervista sono state poste 
domande per comprendere la percezione globale dei servizi, concentrando le domande 
rispetto a quali possono essere dei miglioramenti da apportare al sistema di integrazione 
ticinese. Concludendo è stato chiesto loro un riscontro in merito all’esperienza vissuta (quali 
interventi positivi e quali negativi) e alla percezione di integrazione nella società. 
 
Nel prossimo capitolo saranno esposti i temi emersi dalle interviste, analizzati e sviluppati 
attraverso riflessioni teoriche e personali (Carey, 2013). 
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8 Analisi  
Come specificato nel capitolo precedente sono state intervistate sei donne vulnerabili con figli 
a carico, provenienti da diverse parti del mondo, attualmente prese a carico da SOS. Per 
iniziare questo capitolo relativo all’analisi dei dati, verranno presentate brevemente le donne 
coinvolte nel mio progetto evidenziando i punti salienti emersi da ogni intervista. Per ragioni di 
privacy il nome delle intervistate (alle quali si farà riferimento come intervistata A, B, C, etc.), 
così come il nome dei servizi, non saranno esplicitati.  
Come contestualizzazione è bene ricordare che le intervistate vivono in un loro appartamento, 
perciò, riprendendo il capitolo sei, si trovano nella fase “Soggiorno e integrazione” dove 
vengono accompagnate da case manager di riferimento SOS.  
 
Intervistata A 
L’intera famiglia della prima intervistata è seguita da SOS. In particolare, i figli della donna 
sono inseriti in contesti protetti per problematiche di invalidità fisica e cognitiva. La particolarità 
è che è una donna che dedica la sua vita ad accudire i propri figli.  
Dall’intervista emerge che la percezione dell’accompagnamento dei servizi sul territorio è 
buona in quanto si sente aiutata dalle diverse figure professionali. Dall’altra parte però 
evidenzia anche un grande desiderio di trovare del tempo per se stessa. Per esempio, dice 
che le piacerebbe avere degli amici.  
 
Intervistata B - intervista telefonica 
La famiglia, composta dall’intervistata e dal figlio, è seguita da SOS; si avvale dell’aiuto di una 
persona che le tiene il figlio quando lei è impossibilitata per la formazione che sta svolgendo. 
A favore del figlio è attivo un servizio psicologico in quanto, a detta della donna, ha problemi 
comportamentali. L’intervistata ha subito dei traumi durante il suo percorso migratorio: è stata 
abusata ed in seguito all’avvenimento è rimasta incinta.  
Dall’intervista emerge un grande rapporto di fiducia con la persona che accudisce suo figlio e 
una grande autonomia nella gestione della vita quotidiana e dell’integrazione. Nel corso 
dell’intervistata ha fornito spunti per velocizzare il percorso di integrazione per donne con 
bambini piccoli oltre che far emergere nuovi bisogni quali la possibilità di ottenere la patente e 
svolgere delle vacanze soprattutto all’esterno dei confini ticinesi. La percezione che traspare 
dall’intervista è di fiducia per il sistema. 
 
Intervistata C 
L’intervistata C ha delle problematiche famigliari. Infatti, in passato è stata attivata l’autorità 
che in Ticino si occupa della protezione delle persone per gestire questa situazione. Il figlio 
maggiore è supportato da uno psicologo privato e tutti i figli sono beneficiari di prestazioni AI.  
In particolare, emerge un rapporto di fiducia con la sua case manager del SOS che vede come 
un punto di riferimento per muoversi sul territorio. Dimostra di essere contenta dell’operato dei 
servizi di cui beneficia soprattutto perché hanno aiutato i suoi figli. 
 
Intervistata D 
L’intervistata D ha subito diversi traumi nel percorso migratorio. Tra questi, come esplicita 
nell’intervista, l’abbandono di cinque figli nel paese di origine e la morte di una di loro avvenuta 
poco tempo fa quando era già sul territorio elvetico, inoltre qui si è separata dal marito dopo 
aver avuto altri tre bambini. 
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Questa intervista è stata la più complicata in quanto la donna fatica a comprendere l’italiano e 
anche le sue risposte spesso sono difficilmente interpretabili. L’aspetto però fondamentale è 
che non ha saputo indicare la sua rete di servizi attivi, dicendo di essere seguita unicamente 
da SOS. In realtà ha attivi servizi per la verifica di eventuali problematiche cognitive dei figli e 
per il loro accudimento. La donna appare dunque confusa dal sistema di integrazione. 
 
Intervistata E 
Il nucleo famigliare è composto dall’intervistata e da sua figlia. Entrambe hanno avuto dei 
traumi; la donna racconta che la figlia è caduta nel lago quando si trovavano sul suolo svizzero 
e per questo le è stato proposto di tenere sotto osservazione la bambina anche a livello 
psicologico. Inoltre, riferisce di essere sempre stata seguita già nel suo paese da psicologi e 
che ha un trauma fisico e le compromette lo svolgimento di alcune attività quotidiane. Questa 
presa a carico nel paese d’origine non le sembrava funzionare, ma si sentiva obbligata dalla 
famiglia. Durante l’intervista è stato possibile osservare una difficoltà emotiva, ride e piange 
ad intervalli regolari. 
Dall’intervista emergono diversi aspetti importanti in merito alla percezione dei servizi: uno tra 
tutti l’importanza della cura di sé e quindi della sua situazione psicologica. Esistono però 
ancora delle difficoltà importanti nell’esporre alcuni aspetti della sua vita; nonostante si fidi 
degli operatori, non si sente ancora libera di esprimersi. 
Si nota anche che la cultura presente alle nostre latitudini è qualcosa che la donna apprezza 
molto di più rispetto alla sua civiltà d’appartenenza. Infatti, afferma di non sentirsi una straniera. 
L’ipotesi è che abbia vissuto situazioni difficili nel suo paese d’orgine e che quindi ora la rifiuta. 
 
Intervistata F 
Dall’intervista traspare che la donna ha grande autonomia: lavora e gestisce al meglio 
l’accudimento dei suoi figli grazie a due servizi specifici (referente che accudisce i figli quando 
lei non è disponibile e centro extrascolatico). La famiglia in questione ha vissuto problematiche 
particolari anche per situazioni legate all’ex marito della donna. Il figlio e la figlia sono stati 
seguiti da uno psicologo privato. 
La percezione dei servizi è buona: si rende conto dell’aiuto che riceve per lei e i figli. Riferisce 
però che potrebbero esserci dei miglioramenti da apporre: spazi adeguati dove far giocare i 
bambini e personale formato invece che stagisti. Come per l’intervistata B espone dei bisogni 
particolari rispetto l’ottenimento della patente (per conciliare famiglia e lavoro) e la possibilità 
di effettuare gite con i figli, sia nel territorio ticinese che all’esterno. 
 
 
Le risposte delle intervistate hanno condotto verso due grandi aree tematiche: i servizi attivi e 
l’integrazione, aspetti intrinsechi alla domanda di ricerca. Nel primo tema si possono 
individuare altri sotto-temi importanti, quali la rete attiva, il sostegno elargito dai servizi, le 
riunioni di rete, la presenza dei figli e dell’interprete agli incontri e, come ultimo aspetto, 
l’eventualità di soddisfare un bisogno attraverso un nuovo servizio. I temi verrano esposti di 
seguito in modo separato per un’analisi mirata.  
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8.1 La rete attiva 
Per la maggior parte delle donne la rete dei servizi attivi è percepita come un sostegno che 
aiuta nello svolgimento di attività quotidiane. Le donne percepiscono quindi la rete come un 
elemento centrale nel loro percorso di integrazione. Infatti, tutte le intervistate tranne una 
(intervistata D) hanno fornito delle informazioni realistiche in merito alla propria rete di servizi 
attivi sul territorio. Dalle loro risposte si percepisce che sono consapevoli delle mansioni che 
ogni servizio svolge, per il loro benessere e per quello dei figli, dimostrando quindi di conoscere 
le differenze tra i servizi, ma anche il motivo per cui sono stati attivati. Per esempio, 
differenziano quelli che si occupano di accudire i figli quando le madri sono al lavoro da quelli 
che offrono spazi di accoglienza e dialogo. Nei primi i ragazzi hanno la possibilità di giocare, 
imparare e sperimentare nuove situazioni, mentre nel secondo caso, le attività sono strutturate 
per cercare di affrontare alcuni problemi attraverso vari colloqui.  
L’intervistata D invece risulta essere un caso particolare. Infatti, è l’unica persona che non ha 
saputo indicare la rete formale, ha unicamente riferito di avere attivo il servizio di SOS. 
Pertanto, si può affermare che la donna non è in grado di avere una percezione chiara della 
rete e dello scopo dei servizi e che non comprende e non considera quelli che ha attivi come 
rete di sostegno. Sono state chieste ulteriori informazioni alla casa manager di riferimento per 
capire il motivo della sua dissociazione la quale effettivamente conferma che la donna è 
disorientata sulla rete intorno a lei e ai suoi figli. La confusione è dovuta al fatto che per un 
periodo della sua permanenza in Svizzera erano presenti diversi servizi a sostegno dei figli 
che operavano a domicilio in quanto erano state osservate delle problematiche cognitive 
specifiche che la donna non riconosceva. Si è quindi sentita controllata oltre modo rispetto alla 
sua capacità genitoriale e ha tentato di rifiutare parte della rete di sostegno. Tutta questa 
situazione le ha creato grande pressione generando così un rifiuto dei servizi. Questa 
esposizione è quindi la rappresentazione dell’operatore per spiegare il motivo per il quale la 
sua utente non ha indicato la rete attiva. Di fatto le due visioni (rappresentazione 
dell’opetratrice e percezione dell’accompagnamento sul territorio della donna) potrebbero 
coincidere ma devono essere viste come due elementi diversi per questa analisi.   
Inoltre, come spiegato in precedenza, le sue energie sono in buona parte canalizzate verso la 
tragica situazione dei suoi figli rimasti nel paese d’origine e questo non l’aiuta a fare una 
distinzione rispetto ai servizi coinvolti e a capire fino in fondo il senso della loro presenza.  
La donna ha espresso, verso la fine dell’intervista, molto dolore e tristezza come riportato in 
precedenza. Questo, insieme alla mancata percezione della rete di servizi, porta a pensare 
che stia vivendo in uno stato di liminalità: si trova in un limbo (riprendendo il concetto espresso 
nel capitolo 6) in quanto dei riti di passaggio, in questo caso l’accudimento dei figli, per diverse 
ragioni non ha avuto un’evoluzione. È a conoscenza dei cambiamenti avvenuti nel corso del 
tempo ma “non si sente più come prima ma neanche come dovrebbe” (Bertini-Soldà et al., 
2021).  
Per poter superare lo stato di liminalità sono necessari diversi interventi. Con persone 
vulnerabili, la tempestività di attivazione di un servizio/sostegno è fondamentale soprattutto se 
nel nucleo famigliare sono presenti infanti. Questo non solo per garantire un benessere in 
tempi brevi, ma anche per un’integrazione funzionale nel territorio. Per quanto riguarda la 
precocità è opportuno organizzare un percorso di accompagnamento e sostegno alla 
genitorialità al fine di migliorare sin dalla prima infanzia la partecipazione sociale (Rete 
svizzera per la custodia dei bambini & Programma nazionale per la prevenzione e la lotta alla 
povertà, 2016); ciò riprende anche diversi diritti sanciti dalla Convenzione ONU (ONU, 1989). 
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Per cercare di sostenerla nel percorso sul territorio, sono stati fatti dei tentativi per permettere 
ai suoi figli di raggiungerla in Svizzera pur sapendo che il suo statuto non le consente di 
effettuare un ricongiungimento famigliare. Ad oggi in effetti non c’è stata nessuna evoluzione 
positiva in questo senso. Questa notizia potrebbe averle scaturito emozioni negative, facendo 
riemergere il trauma, non ancora elaborato che non l’aiuta a rasserenarsi.  
In generale, dalle interviste, è stato constatato che le donne in questione vivono un grande 
dolore relativo al loro passato. Il trauma è uno stimolo eccessivo che produce una 
sopraffazione dell’Io durante il quale la persona non è in grado di agire. Può manifestarsi in 
diversi modi e sfere: nel corpo, nelle emozioni, nelle cognizioni e nel comportamento 
(Gattinara, 2022) . La maggior parte di questi eventi hanno creano poi la necessità di avere 
un prosieguo psicologico per garantire il benessere psico-fisico della persona anche al fine di 
permetterle di essere integrate nella società (Gattinara, 2022).  
Queste informazioni sono state recuperate da un incontro formativo avuto il 24.05 nel quale 
Gattinara psicoterapeuta cognitivo-comportamentale esperta in psicotraumatologia e 
supervisore EMDR presso il Centro Clinico De Sanctis di Roma ha presentato il suo lavoro. In 
una delle slide che ha presentato vengono elencate diverse situazioni che i migranti vivono 
come trauma, una di queste è proprio legato alla morte e alla perdita (o abbandono) dei figli 
(Gattinara, 2022).  

 

8.2 Il sostegno elargito dai servizi 
La percezione del sostegno elargito dai sevizi secondo le intervistate dipende da diversi 
elementi; uno tra i più importanti è il rapporto con gli operatori dei servizi.  
Due donne in particolare hanno segnalato che prima di eventualmente contattare i servizi 
esterni, qualora avvertano di vivere una situazione particolare, preferiscono esplicitarla 
direttamente al loro case manager di riferimento SOS chiedendo un consiglio. Per loro è 
fondamentale questo passaggio: indica il grande livello di fiducia venuta a instaurarsi tra le 
due parti. Per l’operatore è una grande responsabilità perché è colui che in teoria “organizza 
e mantiene” rapporti con la rete dei servizi ed è perciò fondamentale che dia un supporto 
funzionale tenendo presente l’intera rete.  
L’attivazione dei servizi è avvenuta attraverso due canali specifici: il centro di accoglienza della 
Croce Rossa oppure presso SOS. In entrambi i casi sono stati i loro case manager di 
riferimento ad occuparsi di organizzare il primo incontro o fare la segnalazione. In conclusione, 
si può affermare che le donne sono state accolte e indirizzate, a dipendenza della 
problematica, verso determinati servizi. Questo ha potuto migliorare il rapporto con il case 
manger, mantenendo e/o rafforzando la relazione. 
L’aspetto importante da cogliere è quindi che tra operatori e utenza si sia instaurato un 
rapporto di fiducia che ha permesso la creazione di un’alleanza socioterapeutica funzionale 
affinché tra le parte ci sia un partenariato funzionale (Bertini-Soldà et al., 2021). Questo 
significa che l’operatore utilizza una metodologia di comunicazione funzionale. Nella teoria, 
per creare la collaborazione tra partenariato viene evidenziata una particolare strategia per 
mantenere relazione. Si sta parlando della relazione così detta “UP-UP” nella quale gli utenti 
vengono considerati competenti e viceversa la famiglia o l’individuo può imparare dal sapere 
tecnico dall’operatore (Zanon et al., 2021). Grazie a questo è possibile raggiungere accordi 
attraverso il dialogo e la negoziazione, ampliando così la competenza della co-decisionalità 
(Zanon et al., 2021). Oltre a ciò, è fondamentale che tra i diversi servizi vi sia colalborazione 
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e coordinamento. Al fine di compiere un’azione congiunta è bene che vi siano, tra i diversi 
operatori, scambi di informazioni per la realizzazione di interventi focalizzati sul bisogno della 
persona e/o nucleo famigliare. Le risposte messe in campo dai professionisti devono tenere 
in considerazione gli aspetti sanitari, sociali e psicologici connessi tra loro (Bertini-Soldà et al., 
2021). 
La relazione operatore-utente è anche dettata dall’idea che richiedenti asilo e rifugiati hanno 
in merito al servizio stesso e al sostegno che possono ricevere, influenzando quindi la qualità 
delle intenzioni comunicative (Bertini-Soldà et al., 2021).  Infatti, l’intervistata F, riferendosi ad 
un servizio in particolare, ha riportato di sentirsi sorpresa della “presa a carico umana”. Non si 
aspettava un accompagnamento di questo tipo ma uno molto più burocratico-amministrativo 
nel quale la relazione tra le parti risulta essere più distaccata. La donna aveva quindi un 
pregiudizio nei confronti del servizio che si è rivelato essere errato; nel corso degli anni, grazie 
all’accompagnamento, la sua percezione è cambiata in positivo.  
Baraldi in un suo scritto esprime che gran parte delle persone con un passato migratorio 
manifestano aspettative diverse, per lo più incompatibili, rispetto ai servizi offerti dal territorio 
soprattutto nel campo socio-sanitario (Bertini-Soldà et al., 2021). 
La percezione che hanno le intervistate del sostegno che viene dato loro dai diversi servizi è 
molto positiva. Si sentono accolte, ascoltate e prese sul serio dai professionisti e per questo 
esprimono i loro bisogni che, quando possibile, vengono accolti. L’aspetto interessante è che 
ognuna di loro trova una sua strategia comunicativa. Per esempio, l’intervistata B lavora ed ha 
come sostegno una donna che le cura il figlio alla quale fa riferimento quando avverte che 
qualcosa non sta funzionando; con lei riflette e insieme cercano di risolvere la situazione.  
Tutte le donne hanno detto di sentirsi sostenute dai servizi attivi sul territorio in maniera 
globale. Grazie all’aiuto della rete, e ai vari interventi le mamme riferiscono di aver notato dei 
risultati, dei miglioramenti ed è per questo che sono soddisfatte da ciò che le circonda. Gli 
esempi più eclatanti sono legati a due ambiti specifici: psicologica e sociale-cognitiva. Le 
intervistate C e F hanno raccontato che le sedute psicologiche sono servite ai figli per superare 
delle situazioni complesse legate al contesto famigliare. Mentre nel secondo caso, più relativo 
all’ambiente dell’invalidità, l’intervistata A, ha riferito di aver visto il figlio e la figlia compiere 
attività quotidiane che prima non avrebbero svolto senza l’aiuto dei professionisti.  La 
possibilità di vedere dei miglioramenti e/o delle evoluzioni sia per loro stesse che per i loro figli 
è qualcosa che le stimola e accresce così la fiducia nei servizi. Addirittura, alcune mamme 
(intervistate C e F), parlando dei sevizi che sono stati loro attivati, hanno consigliato ad altri il 
contatto dello psicologo dei loro figli in quanto hanno vissuto una buona esperienza. Questo 
aspetto fa emergere anche il “grado” di integrazione: conoscere professionisti e parlarne 
apertamente ad altre persone dando pareri oggettivi e soggettivi.  
Quattro donne su sei (intervistate B, C, E, F) ha attivo un seguito psicologico per loro stesse 
o per i loro figli. Questo dato è molto interessante perché nel corso delle interviste alcune di 
loro hanno riferito che all’inizio non erano sicure di attivare questo sostegno per diversi motivi. 
L’intervistata B riferisce che nella loro cultura le sedute psicologiche sono per persone 
cossidette “pazze”. È evidente quindi il contrasto tra percezione culturale e individuale. La 
prima identifica la persona che si rivolge ad un professionista come matta, mentre la seconda 
crea nella persona un sentimento di conforto e fiducia volto al superamento o miglioramento 
della problematica. Oltre a ciò, entra quindi in gioco la questione di sentirsi etichettati dalla 
comunità di riferimento e per questo molte persone preferiscono non rivolgersi a questo tipo 
di servizi. Invece una donna, l’intervistata E, ha detto “solo un mio amico mi dice che sono 
matta, io dico che va bene ma basta essere una matta intelligente che va dal dottore. Per 
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esempio, io ho mal di piede e prendo un Dafalgan, per curare la psiche devo andare dallo 
psicologo. È semplice”. Questa frase, con l’esempio portato, spiega molto bene come questo 
sostegno sia importante e d’aiuto. Continuare il percorso con lo psicologo ha come macro-
obiettivo il miglioramento del suo stato di salute e quindi del suo benessere psico-fisco, 
garantendole di mantenere un equilibrio anche nel nucleo famigliare. 
L’intervistata F racconta di essere stata scettica all’idea di usufruire del servizio psicologico 
per suo figlio. Si è ricreduta dopo che il professionsita ha accolto, non solo il figlio in maniera 
positiva, ma anche lei. Questo semplice gesto ha completamente modificato la percezione 
della donna.   
L’aspetto fondamentale è che la maggior parte delle persone intervistate ha la percezione di 
ricevere aiuto concreto ed è consapevole di aver ottenuto un grande sostegno economico nel 
sistema di welfare del Canton Ticino. Molte di loro hanno espresso gratitudine all’ufficio che 
elargisce le prestazioni assistenziali: l’affitto, la cassa malati viene pagata direttamente dal 
Cantone e loro ricevono un sostentamento per far fronte alle spese di vita quotidiana.   
Il percorso svolto e il rapporto creatosi tra i professionisti e l’utenza, hanno permesso una 
convivenza funzionale. Infatti, elaborando le risposte si deduce che non ci sono mai stati 
momenti difficili tra le parti. Ci sono stati dei malintesi, ma sono sempre stati risolti in tempi 
brevi, grazie all’aiuto e alla pazienza dei professionisti e alla fiducia che attribuiva loro l’utente. 
Quando ci sono state delle incomprensioni, le donne (in particolare le intervistate B, D, E) 
hanno espresso un sentimento di rabbia, ma non nei confronti di una persona specifica, bensì 
con la “propria situazione” o con “quello che aveva dentro”; riconoscendo di scindere la 
persona dal problema e dimostrando grande maturirà riflessiva.  
L’introduzione ai servizi può rappresentare un momento complicato dal punto di vista 
relazionale e burocratico per l’utenza in quanto si trova davanti ad una realtà sconosciuta. 
Molte delle intervistate hanno riferito di aver avuto paura; sono percezioni, sensazioni ed 
emozioni di smarrimento normali da provare. Una di loro, l’intervistata F, ha raccontato che 
mentre le presentavano il servizio il suo pensiero era rivolto ai figli poiché “non sapeva come 
si potevano trovare i figli” in quel nuovo contesto. Per cercare di ovviare a situazioni di ostilità 
nella conoscenza di un nuovo servizio può esserci una soluzione: la presenza di una persona 
fidata. La maggior parte di loro ha instaurato un buon rapporto con il case manager della Croce 
Rossa e/o di SOS e questa buona relazione ha portato l’utenza a vedere in loro una figura di 
sostegno funzionale per la rete informale che si sta creando.  
Per terminare questo sotto-capitolo, sono state inserite le risposte relative alla domanda 14 
nella quale è stato chiesto loro se ci fossero dei miglioramenti da apportare nei servizi già 
attivi. Le intervistate B e F hanno risposto con dati oggettivi; per esempio, chiedono di avere 
la possibilità di svolgere una formazione anche per le mamme che hanno ancora dei bambini 
piccoli (B). La percezione in questo caso pare essere quella che lo Stato non dà la possibilità 
di inserire mamme giovani con bambini nel mondo della formazione in quanto i tempi di 
attivazione di servizi sono piuttosto lunghi. Per questa situazione non ci sono ancora delle 
soluzioni funzionali; di certo nel corso del tempo nel Cantone sono state implementate questo 
tipo di prese a carico affinché anche questo target possa essere integrato ancor più 
velocemente nella sociatà. L’organizzazione e l’attivazione di servizi di sostegno non è mai un 
qualcosa di immediato, anzi è un processo nel quale devono essere presi in considerazione 
diversi aspetti della vita, unirli insieme per una conciliazione efficiente ed efficace.  
L’intervistata F riferisce che in un determinato servizio vorrebbero avere più personale formato 
invece che stagisti ed anche un unico spazio adeguato per i bambini. Questo perché ha una 
percezione di sfiducia nelle stagiste presenti nel servizio è quindi evidente un pregiudizio 
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disfunzionale riguardo questa tematica. L’intervistata E ha risposto in modo riflessivo a questa 
domanda, dicendo “non ho idea perché io non posso fare un confronto, non ho visto niente di 
perfetto”, aggiungendo che nel suo paese le hanno fatto fare cose molto brutte e addirittura 
dicendo “noi per loro eravamo dei topolini”. La donna conferma di trovarsi decisamente meglio 
nel nostro contesto occidentalizzato, come ha riferito più volte, ma non reputa questo servizio 
perfetto perché la perfezione secondo lei non esiste. Tutte le altre donne (intervistate A, C, D) 
sono d’accordo sul fatto che non ci siano dei cambiamenti o dei miglioramenti da apportare. 
Si trovano bene così e addirittura dicono di aver paura di perdere questi servizi.  
Considerando le interviste ad eccezione di commenti puntuali, la percezione che queste donne 
hanno in merito al sostegno fornito dei servizi sembra far trasparire una sensazione di fiducia 
e soddisfazione verso il sistema. Non viene visto come un’imposizione e questo viene 
dimostrato in quanto spesso nelle interviste hanno ringraziato di avere la possibilità di 
usufriurne.  

 

8.3 Riunioni di rete 
La percezione in merito agli incontri con diversi professionisti della rete, ovvero le riunioni di 
rete, tra le intervistate presenta delle differenze importanti.  
Due persone hanno ribadito di non averle mai effettuate (intervistate B, E). L’intervsitata B dice 
di non aver mai partecipato a incontri di rete e motiva questa cosa dicendo che probabilmente 
lei riesce bene a collegare i diversi servizi da sola; questa informazione è stata confermata 
anche dalla sua casa manager SOS. Mentre un'altra (intervistata E) ha riferito di non averle 
mai effettuate senza dare però spiegazioni; la case manager SOS effettivamente ha passato 
le informazioni ai servizi attivati che hanno preso contatto con la donna senza la necessità di 
una riunione di rete. L’intervistata D, che come già ampiamente descritto non ha indicato una 
rete di sostegno anche se presente, non ha la percezione di aver svolto degli incontri di rete. 
In realtà, parlando con la sua case manager SOS, è emerso che l’utente ha svolto alcune 
riunioni di questo tipo.  
Per continuare l’analisi di questo sotto capitolo vengono considerate unicamente le intervistate 
A, C, ed F le quali hanno avuto la possibilità di sperimentare questo momento. Solo una di loro 
(intervistata A) ha raccontato di aver vissuto la riunione di rete in maniera positiva in quanto, 
quando si trova con diverse figure professionali, ha la possibilità di porre domande, valutare e 
prendere poi delle decisioni con l’aiuto degli esperti; in questo modo riferisce di sentirsi 
tranquilla. La percezione di questa donna è palese: si sente a suo agio e accolta e pone ceca 
fiducia nel parere degli esperti. Le altre due persone hanno vissuto la riunione in modo 
“problematico”. Infatti, l’intervistata F ha risposto che istintivamente, durante l’incontro, si è 
preoccupata per come questo contesto sarebbe stato accolto dai figli; la sua sensazione è 
stata di paura. In questo caso la percezione vissuta è rivolta al futuro, nello specifico al futuro 
dei figli e al loro inserimento nel nuovo contesto. La riflessione è importante in quanto dimostra 
che la donna oltre a cogliere informazioni e percezioni le elabora al fine di comprendere se il 
luogo è funzionale per i figli. L’ultima (intervistata C) ha parlato di una riunione avvenuta in 
presenza di diverse figure professionali (giudice, referenti dei servizi attivi, ex marito). In quel 
momento la donna “si è sentita male”, perché quello di cui stavano discutendo “non era 
qualcosa di bello”. La percezione in questo caso è sicuramente negativa in quanto in un 
contesto formale la presenza di diverse figure professionali e di un giudice che può prendere 
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dei provvedimenti importanti per la vita della famiglia è fonte di un momento di stress e questo 
traspare fortemente dalla percezione anche corporea della donna.  

 
 

8.4 Presenza di figli agli incontri  
I diversi servizi sul territorio danno la possibilità alle mamme di portare i loro figli agli incontri, 
anzi alcuni esigono la loro presenza. Le intervistate hanno evidenziato di avere diverse idee 
in merito a questa possibilità; molte (intervistate B, C, D, E, F) concordano sul fatto che portare 
i figli agli incontri è spesso difficoltoso. Quando si trovano a dover svolgere un incontro con un 
professionista è perché devono parlare di cose importanti e perciò la loro attenzione deve 
essere ottimale. Con la presenza del figlio l’attenzione va scemando perché, per esempio, 
chiedono di disegnare, di giocare perché si annoiano (intervistate B, D, F). La percezione che 
hanno quindi di un incontro nel quale possono essere presenti anche i figli non è sempre 
positiva per le ragioni sopra menzionate. Inoltre, l’intervistata C ha confermato che la presenza 
dei figli la frena a parlare apertamente: “mi sentivo come una macchina che deve fare la frenata 
di emergenza”. La percezione in questo caso è di voler proteggere i figli da situazioni spiacevoli 
che possono causare loro dolore e anche quella di metterli a conoscenza di fattori che forse 
non erano ancora stati esplicitati a dovere. Un’altra donna (intervistata E) ha esplicitato una 
simile percezione ribadendo di non avere piacere che sua figlia presenzi agli incontri perché è 
ancora piccola e “certe cose che sono successe non deve saperle” “io dico che lei deve giocare 
e studiare questo è il suo lavoro”.  
Un’altra donna (intervistata F) ha riferito che ai suoi figli non piace essere presenti agli incontri 
perché leggono la situazione come se lo scopo fosse “sparlare di loro”. La percezione in questo 
caso è ancora differente: si preoccupa di come vivono i figli quel momento senza considerare 
altri elementi.  
Una sola intervistata, più precisamente la A, riferisce di vivere in modo positivo la presenza 
dei figli riferendo che è importante che ci siano anche loro in modo che possano capire come 
procederà il percorso di accompagnamento. Il figlio maggiorenne, anche se non autonomo, è 
contento di effettuare queste riunioni perché probabilmente si sente tenuto in considerazione 
nelle diverse scelte della loro vita. Quindi la percezione in questo caso è positiva: viene visto 
come un momento di condivisione e scambio dove la donna può anche sostenere il figlio. La 
mamma riferisce inoltre, che anche la figlia, che si trova in una situazione di invalidità grave, 
pare essere contenta di partecipare agli incontri; anche in questo caso la percezione della sua 
presenza risulta essere funzionale per i soggetti interpellati. 
 
 

8.5 Presenza di interpreti culturali agli incontri 
Data la composizione della società sempre più multiculturale, è nata la necessità di introdurre 
la figura di una persona che potesse affiancare gli stranieri e fare da tramite per la 
comunicazione quotidiana con diversi uffici (sociali, giuridici, scolastici, sanitari, etc.) (Riccardi, 
2019). Sul territorio ticinese, si occupa di questo l’Agenzia Derman. Gli interpreti devono avere 
i seguenti requisiti: provenire da paesi dove si parla la lingua per la quale è richiesto l’intervento 
ma vivere da anni in Ticino perciò già integrati nel tessuto territoriale. Devono svolgere una 
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formazione specifica riconosciuta e certificata secondo standard federali dall’associazione 
INTERPRET (Soccorso Operaio Svizzero, 2020). 
La possibilità di avere un interprete culturale che possa assistere durante gli incontri è una 
questione dibattuta nell’ambito della migrazione. Due su sei delle persone coinvolte nella 
ricerca (intervistate F e E) hanno avuto e hanno ancora in alcune occasioni interpreti. 
Giudicano la presenza di questa terza persona come qualcosa di positivo, un aiuto per farsi 
capire e a loro volta comprendere quello che l’altra persona esplicita. L’intervistata E ha detto 
di non voler assolutamente un’interprete in particolare durante i suoi incontri perché questa 
persona conosce molti suoi paesani e non vuole che i suoi “segreti” vengano raccontati. La 
percezione che il suo vissuto, la sua storia e il suo percorso possa essere esposto ad altri, 
soprattutto persone che riconosce come compaesani, non la lascia libera di esprimersi. Questo 
tipo di percezione può nascere dal fatto che l’intervistata individui nella figura del traduttore 
(che spesso è un conterraneo) un membro della sua comunità d’appartenenza. Quindi non ha 
la percezione di comunicare con una istituzione nonostante si trovi in un contesto formale. 
Questa dualità potrebbe causare nel soggetto confusione e per l’appunto la possibilità di non 
disponibilità nell’esprimersi; l’intermediario viene quindi percepito come fonte di giudizio.  
Mentre un’altra delle intervistate (intervistata F) ha riferito di non apprezzare per nulla questo 
genere di sostegno. Dalla sua esperienza l’interprete non traduceva correttamente le sue 
parole, utilizzava dei sinonimi, ma per lei era importante riportare le sue precise parole. Data 
la sua esperienza, ha proprio segnalato che ci sono diversi interpreti inadeguati.   
La percezione in merito a questo “servizio” è ambigua: da una parte è vista come un aiuto per 
sostenere le due parti (utente e operatore), quindi uno strumento utile, ma è anche una 
presenza “scomoda” in quanto impedisce loro di esprimersi liberamente e non sempre riesce 
a tradurre nel modo desiderato. Da quanto espresso poc’anzi è possibile ipotizzare di 
migliorare questo servizio adottando strategie funzionali cercando di osservare da vicino la 
casistica presentata.  
L’aspetto interessante è che l’ambiguità della figura professionale dell’intereprete è 
confermato anche nel rapporto di ricerca “Studio sugli itinerari terapeutici di pazienti vulnerabili 
in Canton Ticino: sfide ed opportunità Risultati dell’indagine qualitativa del progetto: HSBridge: 
improving equity and continuity in health and social care”(Bertini-Soldà et al., 2021). Per 
cominciare ad ovviare a questa problematica, il progetto Mediala sviluppato presso l’OBV di 
Mendrisio (presentato nel capitolo 6), attraverso la figura della mediatrice culturale si occupa 
di questo ambito. Le mansioni della mediatrice culturale sono anche legate alla gestione a 
livello amministrativo degli interpretariati e la relazione con queste figure professionali, 
scegliendo adeguatamente e formando i professionisti  con dei feedback sui loro interventi 
(Bertini-Soldà et al., 2021). Per questo, potrebbe essere interessante sviluppare al meglio la 
figura della mediatrice culturale affinché possa essere visto come un servizio funzionale, 
efficace ed efficiente sul territorio. 

 
 

8.6 Nuovi bisogni 
Una delle ultime domande è legata all’assenza di un servizio che possa soddisfare un loro 
bisogno. La maggior parte di loro ha espresso di necessitare di un aiuto per poter conseguire 
la patente di guida (intervistate B, E, ed F), effettuando per esempio delle ore con dei volontari 
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che possano spiegare loro le regole (la parte teorica) e successivamente la parte pratica; in 
alternativa chiedere un rimborso spese all’assistenza (intervistata F). 
La percezione che fanno trasparire è della mancata indipendenza. Infatti, più volte viene detto 
che per effettuare degli spostamenti devono attendere i mezzi pubblici e presentano difficoltà 
a conciliare lavoro e famiglia (soprattutto intervistate B ed F). Hanno anche riferito di voler 
uscire dal contesto ticinese; organizzare gite con i propri figli e altre mamme andando in Italia 
a vedere il mare, o nei paesi vicini, dando così la possibilità ai loro figli e a loro stesse di 
conoscere altri luoghi (intervistate B e F). L’intervistata B racconta la sua vita dopo essere 
uscita dal centro di accoglienza della Croce Rossa: da due anni non fa altro che lavorare, 
studiare e accudire suo figlio. Di certo non può essere una vita facile, ma per rendere ancora 
più realistico il momento, di seguito sono riportate le sue parole: “Anche noi siamo umani. 
Queste famiglie hanno bisogno delle vacanze ancora. Sono passati tanti anni e tutti abbiamo 
fatto i corsi di integrazione, facciamo tutto quello che chiede il cantone”. La percezione 
trasmessa è di mancanca di libertà data soprattutto dal tipo di permesso (F ammissione 
provvisoria) e desiderio di conoscere luoghi e situazioni nuove, effettuando come è giusto 
esperienze per ampliare il bagaglio esperienziale di ognuno di noi. Un’altra percezione è quella 
di essere come tutti gli altri cittadini: lavorare e contribuire alla società ma allo stesso tempo 
avere la possibiltà di concedersi un momento di pausa dagli impegni quotidiani.  
Le altre intervistate A, D e C invece hanno risposto in maniera simile tra loro; mettono davanti 
a tutto i loro figli, dicendo che vivono per loro e sperano il meglio per la famiglia. Aggiungendo 
che però se manca qualcosa nella vita e soddisfi quel bisogno vorrai sempre altro. La 
percezione in questo caso è assoggettata ai possibili bisogni dei figli, dimostrando così di 
riflettere sul futuro di questi ultimi. 
 
 

8.7 Integrazione 
Dalla ricerca è possibile affermare con certezza che le donne intervistate sono integrate nella 
società. Dalle loro risposte però sono emersi diversi aspetti che possono aiutare a riflettere su 
questo tema. Di certo la maggior parte di loro ha la percezione di appartenere a questa società; 
ognuna motiva questa sensazione in base al suo percorso di vita e alla sua individualità.  
Una donna (intervistata F) ha ribadito che utilizzando i servizi e lavorando nel territorio sente 
di dare un contributo alla società, al contrario di quando percepiva totalmente le prestazioni 
assistenziali. Da questo si può dedurre che vi sia un collegamento tra l’ufficio dei richiedenti 
asilo e rifugiati (URAR), lavoro e integrazione; sembra quasi che le prestazioni assistenziali 
frenino la persona nell’inserimento nel tessuto sociale e soprattutto nel mercato del lavoro; 
non dando a loro la percezione di fare parte della società.  
Dall’intervistata B e da alcune sue compagne del centro di accoglienza presso CRS, viene 
espresso un altro quesito importante. Infatti, secondo loro, in questo contesto non imparano 
l’italiano come dovrebbero in quanto parlano con altre compaesane nella loro lingua; inoltre, 
avendo figli piccoli non possono svolgere nessuna formazione. Finché esistono questi estremi, 
si percepiranno come stranieri e non come potenziali membri della società, frenando e 
dilatando così il loro percorso di integrazione, promuovendo quindi lo sviluppo dello stato di 
liminalità. 
L’ intervistata E ha espresso di preferire la cultura occidentale rispetto a quella d’origine. 
Questo perché, secondo lei, la sua cultura è troppo violenta e restrittiva soprattutto nei 
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confronti delle donne, mentre qui riesce a vivere serenamente. Di seguito una sua frase che 
rappresenta la riuscita di una buona integrazione: “non mi sento di essere straniera”. In sintesi, 
la sua percezione è quella di sentirsi parte della società ticinese. Nel capitolo due della tesi 
vengono esposti gli obiettivi della Confederazione in relazione all’integrazione di migranti; al 
punto V viene esposto quando segue: “ sette anni dopo l’arrivo in Svizzera gli AP/R si sono 
familiarizzati con lo stile di vita svizzero e hanno contatti sociali con la popolazione locale” 
(Segreteria di Stato della Migrazione, 2018b). La donna in questione è in Svizzera da meno di 
sette anni ma ha già ben compreso le tradizioni del territorio.  
Un aspetto importante per l’integrazione è rappresentato dai contatti con le persone del 
territorio. Dalle interviste si evince che le donne hanno una grande rete istituzionale, formata 
per la maggior parte da servizi attivati nel territorio oltre che ai consueti punti di riferimento per 
una persona come medico di base, specialisti etc.  
Una sola persona, l’intervistata A, durante il colloquio ha ripetuto più volte di non avere amici 
e che le piacerebbe conoscere persone nuove con le quali poter uscire a fare delle gite o delle 
passeggiate oppure ancora magiare insieme un gelato. La percezione che traspare dal suo 
racconto è di estrama solitudine, amplificata dal fatto che i figli hanno delle disabilità e pertanto 
è necessaria una istituzionalizzazione. Potrebbe essere utile per lei cercare delle associazioni 
che possano metterla in contatto con persone che hanno le sue stesse difficoltà così che possa 
fare nuove conoscenze.  
Le intervistate B, C, E ed F hanno detto di avere una rete informale funzionale, nella quale 
fanno parte: compagni, amici (portano l’esempio delle persone che hanno conosciuto nel 
centro di accoglienza della Croce Rossa), compagne/i di classe, colleghi di lavoro e fedeli della 
chiesa che frequentano. L’intervistata D invece non menziona la sua rete informale. 
È importante anche non dimenticare che le persone tra loro possono, ed è auspicabile, 
comunicare con la popolazione autoctona. Nel sotto-capitolo “il sostegno elargito dai servizi” 
è stato riportato il fatto che alcune intervistate avevano consigliato ad altre mamme il contatto 
dello psicologo dei loro figli. Questo significa che parlando e scambiandosi informazioni loro 
stesse, appartenenti ad una categoria vulnerabile, hanno trovato delle risorse nella rete ed 
hanno sostenuto altre persone affinché potessero soddisfare un loro bisogno. In questo caso 
le donne in questione hanno dimostrato di conoscere e riuscire a dare informazioni in merito 
ad un servizio specifico. La percezione esposta dalle due donne (intervistate C e F) è quella 
di sentirsi a proprio agio nel territorio tanto da consigliare un servizio ad altri; senza volerlo 
hanno quindi mostrato un vero esempio di integrazione. 
Oltre a questo, il concetto teorico che fa riferimento è la forza del legame debole. Granovetter 
(2017) scopre che persone al di fuori della cerchia famigliare e amicale, possono dare maggiori 
informazioni utili. Gli scambi avvengono con conoscenti, attraverso connessioni brevi e deboli 
in quanto le persone appartengono a reti sociali differenti (Andreotti, 2017). 
Nel modulo di “lavoro di rete e case management”, nel corso delle lezioni è stato posto un 
focus in merito alla presenza dei servizi nella vita degli utenti. Sono emersi due principali 
visioni: da un lato fa risaltare la buona funzionalità del welfare assistenziale, dall’altro è 
fondamentale comprendere quale è la percezione che la persona ha di sé inserita in quella 
rete. Se una persona ha una fitta rete istituzionale non è funzionale in quanto farà affidamento 
quasi certamente sui professionisti. L’eccesso di aiuto genera dipendenza in quanto può 
esserci una diminuzione di capacità fisiche e/o mentali, una classificazione (incapace di 
svolgere mansioni/attività secondo il sistema di socio-sanitario), l’assunzione di un ruolo 
(persona malata o dipendente) e l’autopercezione (come persona malata o dipendente) 
(Ripamonti, 2021). La percezione data dalle donne intervsitate (escludendo l’intervistata A e 
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D, come già descritto in precedenza) è quello di avere un equilibrio tra rete formale ed 
informale. 
La maggior parte è reticente nel conoscere persone nuove. Per esempio, con le mamme che 
hanno figli che frequentano le stesse scuole dei loro figli hanno pochi contatti. Di questo fatto 
non vi è una vera e propria spiegazione, ma questo fenomen può essere dettato dalla propria 
individualità proprio perché ognuna di loro ha dato risposte diverse. Ad esempio, l’intervistata 
F ha riferito “con le altre mamme preferisco non avere niente a che fare, mi sento un po' 
discriminata da un certo punto di vista perché ci sono alcune persone che si vantano del loro 
permesso”. In questa risposta c’è una componente importante: la discriminazione che frena 
l’integrazione. La donna ha la percezione di valere meno in quanto possiede un permesso 
diverso da quello delle altre mamme. Questo fa pensare al concetto teorico dell’alternità 
presente nel capitolo cinque. In questo caso specifico la donna si percepisce diversa e 
preferisce non avere nulla a che fare con le altre persone.  
Un ulteriore aspetto importante per osservare il grado di integrazione è se la persona svolge 
una formazione oppure ha un lavoro. Su sei persone intervistate, due al momento (intervistate 
B e F) hanno attivo un lavoro/apprendistato, mentre una terza comincerà un’apprendistato 
(intervistata C) a settembre di quest’anno. Questo dato è da contestualizzare: le donne 
coinvolte sono vulnerabili, perciò, vivono delle situazioni piuttosto complesse per le quali un 
inserimento nel mercato del lavoro è complicato. Il fatto che tre di loro possano essere inserite, 
tenendo conto delle loro esigenze, è un risultato funzionale. Nonostante le loro competenze 
linguistiche non siano ottime, il mercato del lavoro le considera, dimostrando di essere in grado 
di portare questo target di persone a svolgere un percorso di integrazione lavorativa e/o 
formativa. Ciò può accadere in entrambe le fasi presenti nel capitolo sei: durante la 
permanenza nel centro di accoglienza della Croce Rossa (fase “accoglienza e 
socializzazione”) oppure nella fase “sostegno e integrazione”. 
Avere un lavoro dà loro la percezione di essere indipendenti e libere dal sentimento di 
oppressione dell’assistenza, portando beneficio alla società stessa (intervistata F). Questo è 
un dato fondamentale in quanto dimostra che queste donne nello svolgimento del loro lavoro 
si impegnano nel partecipare attivamente alla vita sociale ed economica del territorio.  
Nel target scelto non vi è solo la donna come persona singola ma si tiene in considerazione 
anche l’inserimento nel tessuto territoriale dei figli. Per questo è importante spendere qualche 
riga per parlare dell’integrazione dei figli.  
Tutte le intervistate hanno figli che sono inseriti in contesti scolastici ed extra scolastici. Questo 
permette ai bambini di continuare a fare nuove esperienze in sicurezza secondo la loro età. 
Molte mamme hanno parlato delle colonie, esse vengono finanziate (previa richiesta 
all’assistenza) dall’ufficio richiedenti asilo e rifugiati (URAR). La percezione in questo caso è 
di sollievo in quanto possono avere del tempo per loro. Svolgere la loro attività lavorative, per 
esempio, occupandosi degli altri figli, e anche perché rappresenta un’esperienza positiva per 
i giovani che ne prendono parte. Tante di loro hanno riferito di non potersi permettere di andare 
a fare gite e attività diverse, le colonie danno questa possibilità ai loro figli. 
Inoltre, il fatto che questi siano seguiti da professionisti per cercare di migliorare, superare 
momenti complessi della loro vita permette di sviluppare una percezione di gratitudine verso 
le istituzioni che garantiscono un futuro migliore per i figli. 
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8.8 Integrazione e determinanti di salute 
Nel sotto-capitolo precedente è stata analizzata la percezione in merito all’integrazione nel 
contesto ticinese da parte delle donne intervistate. Dalle loro risposte sono emersi aspetti 
interessati che collegano la teoria al mondo reale. Di seguito quindi verrà esposta una 
riflessione in merito alla connessione tra i determinanti di salute e la percezione 
dell’integrazione.  
Come già ampiamente descitto nel capitolo 6, i determinanti sociali di salute influenzano 
l’individuo o la comunità e perciò vengono correlati agli ambiti che la Confederazione osserva 
per misurare il grado di integrazione. Canova nel suo scritto del 2012, ha dimostrato che i 
determinanti di salute di chi ha un passato migratorio non sono soddisfacenti osservando che 
generalmente hanno risorse limitate intese come mancanza di soldi e tempo per svolgere 
alcune attvitià quotidiane. Ebbene, la percezione emersa in merito alle risposte che hanno 
dato le intervistate e che ciò sia ancora veritiero. Ossia, come osservato anche nello studio su 
itinerari terapeutici, esiste una vulnerabilità sociosanitaria determinata dalle procedure d’asilo 
stesse.  
Per esempio, l’intervistata F ha riferito che vorrebbe andare a fare la spesa in Italia per 
spendere meno e avere una diversità di prodotti alimentari. Questo suo desiderio non può 
essere soddsfatto per due motivi specifici: uno è relativo al suo permesso (F ammissione 
provvisoria) e il secondo non ha una sua auto e nessuno che potrebbe accompagnarla. In un 
unico esempio è possibile notare quanti determinanti di salute sono poco soddisfatti e fanno 
riferimento a: stili di vita individuali, reti sociali e comunitarie, agricoltura e produzione 
alimentare e condizioni socioeconomiche, culturali e ambientali (immagine presente a pagina 
14).  
Nonostante questo, la donna riferisce di percepirsi integrata nel territorio in quanto adesso ha 
un lavoro e può contribuire parzialmente al mantenimento della società. È interessante quindi 
osservare, che nel caso specifico, la donna tiene in considerazione l’assunzione lavorativa, 
per argomentare la sua percezione d’integrazione.  
L’intervistata B esplicita la sua frustrazione in quanto da quando si trova nel contesto ticinese 
non ha mai effettuato delle vacanze. Questa è una mancanza del determinante di salute 
relativo alle condizioni di vita e di lavoro (immagine presente a pagina 14). Lei comunque 
percepisce di essere parte della società, in quanto ha diverse conoscenze nel territorio che si 
relazionano con lei (referente che accudisce il filgio, compagne di classe, amicizie varie).  
In generale è stato notato che, nonostante i determinanti di salute non siano pienamente 
raggiunti, la loro percezione d’integrazione sia soddisfacente.  
Le donne hanno utilizzato dei criteri specifici facendo riferimento ad aspetti prioritari nella vita 
per quanto riguarda l’integrazione, come per esempio: l’inserimento in un contesto 
formativo/professionale, l’inserimento dei figli in contesti scolastici o extra scolastici, l’utilizzo 
di servizi che aiutano a migliorare la loro situazione o quella dei loro famigliari.  
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9 Discussione  
Questo ultimo capitolo ha lo scopo di sintetizzare i diversi elementi presenti nello scritto per 
rispondere alla domanda di ricerca relativa alle percezioni dell’accompagnamento dei servizi 
attivi nel territorio per i richiedenti asilo e i rifugiati. Verrà quindi presentato un riassunto di 
quanto emerso dall’analisi presente nel capitolo precedente; in seguito, verranno esplicitate 
quali sono state le criticità del lavoro, terminando con l’elaborazione riflessiva del ruolo 
professionale.  
 
Prima di iniziare è bene effettuare una piccola riflessione. Nel capitolo precedente sono state 
riportate le tematiche evidenziate dalle intervistate e queste sono state analizzate 
separatamente per permettere un’analisi accurata. Come ci è stato insegnato in questi anni, 
la persona è considerata co-costruttrice del proprio destino; perciò, un elemento unico non 
porta alla conoscenza dell’intero sistema. Per ovviare a ciò, è bene prendere in considerazione 
l’elemento specifico inserito nel sistema in modo globale, cosa sviluppata nel corso della tesi. 
Osservare da un ampio punto di vista, attraverso i primi capitoli relativi al contesto in cui 
viviamo e la presa a carico sempre più specifica nel contesto ticinese, fino ad arrivare a trovare 
delle risposte alla domanda di ricerca attraverso le interviste e l’analisi. L’approccio sistemico 
è utile per affrontare fenomeni complessi ed è un sostegno per capire come osservare il 
mondo, gli altri e noi stessi con lo scopo di creare spazi di condivisione e attribuzione di 
significati (Watzlawick et al., 1967). 
 
L’indagine è collegata alla scoperta delle percezioni che le donne migranti con figli a carico 
categorizzate come vulnerabili hanno nel percorso di accompagnamento da parte dei loro 
servizi attivi sul territorio. Ebbene, dall’analisi è possibile individuare che esiste una 
consapevolezza dell’operato dei servizi; la percezione che le donne intervistate hanno è quella 
di ricevere sostegno e aiuto importante per poter continuare e/o mantenere le attività della vita 
quotidiana sia per loro stesse che per il loro nucleo famigliare, in particolare per quanto 
riguarda l’accudimento e l’accompagnamento dei figli.  
L’intervistata D non ha la percezione di avere intorno una rete di servizi quando in realtà questi 
sono più che presenti. La donna, come ampiamento descritto nel capitolo 9.1 grazie anche 
alle spiegazioni a posteriori della sua case manager, si trova in un momento particolare della 
sua vita: sta vivendo in uno stato che potrebbe essere definito di liminalità dal quale fatica ad 
uscire. La riflessione in questo senso è valutare quindi se l’aiuto dei servizi a questo punto è 
funzionale o meno in quanto la donna potrebbe rifiutare (come sostiene la sua case manager) 
il loro sostegno per quanto riguarda soprattutto l’accompagnamento dei figli. La donna durante 
l’intervista cita alcune persone che la sostengono nell’accudimento dei suoi figli, ma anche in 
questo caso non ha chiaro il ruolo di questa figura professionale. Nonostante ciò, la percezione 
emersa in riferimento alla domanda di ricerca, anche se unicamente dal servizio SOS, è buona 
e come per le altre donne riferisce di trovarsi bene nel territorio anche grazie alle diverse figure 
professionali e alla sua rete informale. 
Un ruolo fondamentale in relazione alla percezione che è stata esplicitata è dato dai 
professionisti i quali si sono resi disponibili, pazienti, competenti per permettere alle intervistate 
di fidarsi e mantere una relazione efficiente affinché si crei, come descritto nel capitolo 
precedente, un partenariato funzionale. In sostanza quello che viene mostratato più volte, non 
solo attraverso le parole, è di profonda gratitudine nei confronti delle istituzioni, le quali 
permettono di ottenere aiuti e un sostegno importante alle loro famiglie; non esiste quindi una 
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percezione di imposizione nell’attivazione di sostegni intesi come servizi. Tutto questo viene 
valorizzato dal momento in cui è possibile avvertire dei veri e propri cambiamenti nelle loro 
vite grazie ai quali possono vivere serenamente; l’osservazione di aiuti concreti fa si che la 
percezione nei confronti del servizio e in generale del sistema di sostegno vengano 
implementati. Questi fino ad ora citati sono elementi che sono in comune in tutte le interviste 
effettuate. Di seguito verrano riportati invece quali sono stati gli elementi che hanno generato 
percezioni differenti. 
Alle riunioni di rete o semplicemente agli incontri con i singoli servizi i figli possono essere 
presenti (in taluni casi invece si richiede la loro presenza). Le percezioni in merito a questo 
tema sono principalmente negative per diversi motivi. Ad esempio, i bambini si annoiano 
durante gli incontri e questo fa si che l’attenzione delle mamme vada scemando. Oppure 
ancora esiste la paura di non sentirsi libera di esprimersi, come esplicita l’intervsitata C.  
La presenza del figlio non è funzionale perché vengono esplicitate problematiche che non 
sono ancora in grado di comprendere appieno e questo secondo loro potrebbe portarli ad una 
sofferenza troppo grande. Quindi per proteggere i loro figli le donne preferiscono che non siano 
presenti. Una sola donna (intervistata A) ha la percezione che questi incontri siano migliori in 
presenza dei figli; viene vissuto come un momento di condivisione e scambio dove la mamma 
può sostenere il figlio maggiorenne e la figlia fortemente invalida. 
La percezione in merito alle riunioni di rete è suddivisa anch’essa in due fazioni. 
Da qualcuno viene vista come un momento funzionale nel quale esprimersi e poter effettuare 
delle decisioni nella vita, da altre è vissuta invece come un momento di stress. Una riflessione 
da effettuare in questo caso è quanto il contesto sia decisivo in relazione alla percezione che 
le donne hanno avuto. Infatti, l’intervistata A, la quale riferisce di vivere le riunioni di rete in 
maniera positiva, svolge questi incontri regolarmente in contesti a lei conosciuti (per esempio 
presso gli istituti dove sono inseriti i figli o l’ufficio SOS). L’altra donna invece ha effettuato 
l’incontro in un ambiente giuridico; è chiaro come in un luogo del genere lo stress possa essere 
maggiore in quanto non si conoscono bene le parti ed il fatto che vengono emanate delle 
decisioni che possono non corrispondere con le proprie aspettative può causare smarrimento 
e stress.  
Un’altra figura professionale presente ai diversi incontri, oltre l’operatore e l’utente è l’interprete 
culturale. La presenza di questa terza persona viene percepita in due modi molti differenti: vi 
è in loro la consapevolezza che questa figura è uno strumento ottimale per poter permettere 
la comunicazione tra le parti, ma esiste anche la paura che vengono raccontati “i segreti” ad 
altre persone facenti parte della stessa comunità; la percezione, perciò, è quella di non sentirsi 
libere di esprimersi.  
Dal quadro emerso fino ad ora è possibile parlare di un buon grado di integrazione da parte 
delle donne; anche la percezione delle intervistate è quella di sentirsi parte della società. Dagli 
indicatori concreti come, per esempio, la conoscenza del territorio, l’inserimento in contesti di 
formazione, l’utilizzo di servizi attivi, la rete istituzionale e quella informale, etc. è possibile 
stabilire il loro inserimento e la continua integrazione nel territorio. Infatti, due di loro, come già 
spiegato nel capitolo dedicato all’analisi, inserite in contesti formativi, hanno maggiore 
percezione di indipendenza e di libertà di agire. Il lavoro è un elemento importante per ogni 
essere umano, va sempre tenuto in considerazione come indicatore fondamentale di 
integrazione in quanto garantisce alla famiglia un sostentamento proprio (vs la dipendenza 
totalmente dall’assistenza), produce benessere psico-fisico e favorisce l’economia locale. 
Concludendo si può affermare che è presente una certa sintonia tra i fattori concreti di 
integrazione e la percezione che hanno le donne del loro inserimento nella società. Qualcuna 
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riferisce però di percepire la mancanza di qualcosa nella loro vita necessaria per soddisfarre 
alcuni bisogni individuali: la possibilità di ottenere la patente e poter fare delle gite all’interno e 
all’esterno dei confini elvetici (nel capitolo dell’analisi sono stati riportati esempi per 
comprendere meglio la questione). In riferimento a questo tema, due donne in particolare 
esplicitano le loro idee per trovare delle soluzioni; per esempio, l’utilizzo di volontari per 
effettuare la parte teorica e pratica della patente, oppure l’aiuto economico per l’ottenimento 
della stessa (rimborsi). È molto curioso come le donne riescano a pianificare possibili interventi 
per soddisfare dei loro bisogni tenendo conto della conoscenza del territorio (l’attivazione dei 
volontari) e le risorse che hanno ovvero la rete informale. La percezione in questo senso è 
quella di voler appartenere alla comunità, ma nello stesso tempo percepiscono di essere 
“discriminate” in quanto non possono, al momento, soddisare specifici bisogni in quanto 
possiedono alcune caratteristiche diverse dagli altri (per esempio avere un permesso F, 
ammissione provvisoria invece che una carta d’identità).  
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10 Conclusione  
In generale la percezione dell’accompagnamento dei servizi sul territorio è di fiducia verso il 
sistema sia di integrazione che quello d’asilo. Sicuramente il fatto che questi servizi vengono 
utilizzati anche per la popolazione autoctona evita il confronto tra stranieri e cittadini ed 
influisce positivamente sulla loro salute psico-fisica.  
 
Nel corso delle interviste, sono spesso emersi degli aspetti che le donne utilizzano come 
riferimento in merito all’influenza della percezione dell’accompagnamento di un servizio. Primo 
tra tutti è la relazione con l’operatore. Le donne non hanno riportato di aver avuto delle difficoltà 
con i professionisti, sicuramente è un aspetto da non dimenticare. Se la relazione con “il 
curante” è insoddisfacente anche la percezione dell’aiuto viene spesso rappresentata come 
tale.  
Altro elemento importante connesso con il professionista è l’ottenimento dei risultati; se nel 
corso del tempo non venissero riscontrati cambiamenti positivi nel contesto famigliare o 
individuale allora potrebbe essere che la percezione del sostegno del servizio si trasformi in 
disistima. Infatti, avendo ricevuto un riscontro positivo, è stato addirittura consigliato il 
professionista ad altre persone. I due elementi sopra citati sono anche i due che nel corso 
della tesi sono stati maggiormente presi in considerazione.  
 
Le criticità di questa tesi sono state immediate. Facendo parte di SOS Lugano, e 
presentandomi alle intervistate come la stagista SUPSI, sono stata indentificata con il servizio. 
Infatti, spesso nelle trascrizioni delle interviste è possibile notare che quando parlano del 
servizio SOS oppure delle case manager di riferimento utilizzano il pronome “voi”. Perciò è 
possibile che non abbiano raccontato tutto a causa del ruolo professionale.  
Un’altro aspetto importante da sottolineare è la barriera linguista: le donne hanno dimostrato 
di comprende la maggior parte delle domande. È stato comunque necessario spiegare alcuni 
significati (per esempio riunione di rete, sostegno, società, intervento) cercando di non dare 
loro delle possibili risposte alle domande. Questo passaggio è stato complicato ed è possibile 
aver influenzato, senza volere, la loro risposta; nella spiegazione sono state utilizzate altre 
parole, più semplici, e queste ultime sono state riprese dalle intervistate per rispondere alla 
domanda.   
Altro aspetto critico è proprio il concetto di percezione stessa, la quale è molto soggettiva. In 
buona fede, quindi, possono esserci dei contrasti tra l’effettiva percezione delle donne e 
quanto riportato nella ricerca. Questo perché non è stata posta la domanda di ricerca diretta 
alle intervistate ma attraverso le loro risposte è stato possibile analizzarle per elaborare la loro 
percezione.  
 
Personalmente questo lavoro mi ha stimolato davvero molto; ho scelto sin dall’inizio di 
effettuare la tesi nello stesso contesto di stage formativo perché trovo che possa aiutare a 
comprendere al meglio la figura di assistente sociale e il suo operato, ma non solo. Infatti, 
avevo la necessità di dare voce ad una categoria di persone che spesso sono etichettate come 
vulnerabili e che vengono poco ascoltate. In sostanza con questo scritto ho voluto dare loro la 
possibilità di esprimersi in merito ad un tema che spero possa essere per loro importante in 
relazione alla loro integrazione e benessere nel territorio. Oltre a ciò, vorrei che potesse essere 
una partenza per capire dove e come possono esserci margini di miglioramente nei servizi. In 
realtà, non sono emersi grandi miglioramenti da apportare nei servizi attivi, ma sicuramente 
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sono stati evidenziati degli aspetti importanti della vita di queste persone che possono essere 
cambiati in positivo. 
Sicuramente ci sono stati dei momenti di sconforto; uno di quelli è stato quando l’intervsitata 
D non è riuscita ad esplicitare la sua rete istituzionale. Non sapevo se e come procedere con 
l’intervista, ma fortunatamente ho continuato ad ascoltarla. Ebbene, questa intervista si è 
rivelata forse la più importante dal punto di vista analitico in quanto ha permesso di individuare 
una persona fragile e vulnerabile che non ha la percezione di avere una rete di sostegno. In 
generale tutte le donne intervistate hanno lasciato qualcosa di loro in me: ognuna ha un suo 
tratto specifico che credo non dimenticherò mai. Devo quindi ringraziarle in quanto hanno 
permesso alla ricerca di esistere, senza di loro questo non sarebbe potuto esistere.  
Ovviamente un altro momento complicato è stato durante la fase di analisi dei dati; avevo 
chiaro nella mente cosa volevo ottenere dalle interviste e come avrei potuto sintetizzarlo, ma 
durante l’analisi ho perso la bussola in relazione alla domanda di ricerca.  
L’aspetto che più mi ha stimolato è stato il momento vero e proprio dell’intervista: essere a 
contatto con le donne che hanno esposto il loro vissuto è stato un momento avvincente 
soprattutto in vista dell’analisi da svolgere. Credo di aver utilizzato, nella ricerca, uno degli 
strumenti più importanti per un’operatrice sociale ossia l’ascolto attivo, fondamentale nello 
svolgimento dei colloqui con gli utenti. In fondo sono stati effettuati degli incontri con diversi 
utenti donne con l’obiettivo di captare la loro percezione in relazione all’accompagnamento dei 
servizi. Perciò si può dire che ho “fatto esperienza” anche per il futuro professionale. In 
generale questa tesi sarà utile per ricordare, come operatrice, che esiste una percezione in 
relazione ad ogni servizio da parte dell’utenza; vale la pena quindi rammentarlo e perché no 
esplicitarlo quando necessario, per esempio per superare un empasse relazionale.  
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12 Allegati 
 
Intervistata A 
 
Informazioni generali:  

1. Con quali servizi sei in contatto?  
Io conosco l’istituto dove va mio figlio e quello per mia figlia. Sono questi due servizi 
con cui ho più contatto durante le settimane. È attiva anche un servizio che si occupa 
di consulenze per questioni relative alla disabilità, la referente (assistente sociale che 
segue i figli) la vedo due volte all’anno, molto poco rispetto gli altri due istituti. Mi 
ricordo che hanno chiamato sul cellulare ma poi aveva parlato con la mia casa 
manager SOS.  
L’utente non aveva menzionato subito questo servizio, dopo un’ulteriore mia 
domanda ha ricordato questo particolare servizio  
 

2. Perché sono stati attivati?  
Perché loro due sono invalidi. Mia figlia non cammina, non parla da sola; mio figlio 
tutto a posto, è come noi, non ha problemi al corpo ma da un’altra parte. 
 

3. Da quando sono attivi?  
Mio figlio va da due anni, mia figlia anche da due anni. 

 
4. Come sei entrato in relazione con questi servizi? Ti hanno chiamato loro o li hai 

chiamati tu?  
Sono stati attivati tramite la case manager SOS e un’altra assistente della Croce 
Rossa che seguiva me e la mia famiglia. È iniziato tutto a Croce Rossa, le 
professioniste hanno collaborato. Prima io non conoscevo questi servizi. 

_______________________________________________________________________ 
Nello specifico:  

5. Quale sostegno ti da? Cosa fai lì o perché ci vai? 
Per i miei figli è importante andare, è un aiuto grande per me e per loro, aiuta nella 
gestione della vita quotidiana di tutti. Mia figlia lì fa piscina, fisioterapia, giocano e va 
all’asilo. Mio figlio fa calcio, nuoto, basket, anche lui piscina, vanno in fattoria. Fanno 
tante attività diverse, fanno anche scuola. Fanno pochi compiti a casa, mio figlio 
meno perché lui resta nell’istituto (intende dire che resta a dormire lì), due volte alla 
settimana torna a casa. Mia figlia ritorna tutti i giorni a casa. 
 

6. Hai svolto il primo incontro con il tuo operatore SOS di riferimento? Cosa ne 
pensi? 
Quando sono andata per la prima volta presso gli istituti sono sempre andata con 
degli operatori, la mia case manager c’è sempre stata, ed era venuta anche 
l’operatrice della CRS di Lugano. Loro mi hanno dato sostegno e per questo ero 
felice e contenta che fossero con me. Insieme mi hanno fatto capire bene le 
informazioni importanti degli istituti.  
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7. Hai voglia di raccontarmi come è andata? Ti ricordi come ti sei sentita la prima 
volta che sei andata al servizio?  
La prima volta che siamo andati nei due istituti, c’era anche i miei figli. Insieme 
abbiamo iniziato a parlare: come sta andando, come procederà il percorso, cosa si 
farà lì, cosa bisogna portare (ricambi vestiti, asciugamani, bagno schiuma, ec.). Poi 
mi hanno fatto vedere il posto e io quando ero convinta ho accettato.  
 

8. Quali emozioni hai provato?  
Io ero contenta e soddisfatta, anche mio figlio e mia figlia erano felici delle strutture. 
In questo modo lui e lei possono andare a scuola, fare attività. Ero anche spaventata 
però perché non erano mai stati lontano da casa per tanto tempo. Per lui ero più in 
pensiero perché non aveva mai dormito fuori casa, lui è tanto attaccato a me come gli 
altri figli. Io avevo pensieri per questa cosa, sono stata un po' male, piangevo, perché 
le prime volte è normale dovevo abituarmi. Sempre lo chiamavo, parlavo spesso, 
chiedevo quando lui poteva tornare a casa. Adesso mi sono abituata, so che lui sta 
bene là, lui vuole andare, gli piace fare quelle attività e imparare.  
 

9. Riesci a comunicare con loro? Riesci a dire le cose di cui hai bisogno?  
Ci sono delle persone che mi rispondono sempre al telefono, non so se sono 
educatori di riferimento o cosa, ma io chiamo per sapere cosa gli serve (materiale per 
attività o vestiti specifici, soldi, medicine) oppure mi chiamano loro. C’è sempre uno 
scambio di informazioni. Quando io vedo qualcosa di strano in loro, sempre parlo con 
loro oppure lo riferisco alla mia case manager mi spiegano la situazione e poi mi 
tranquillizzo. 
  

10. Durante gli incontri ci sono degli interpreti? Come ti trovi? 
Non ci sono mai stati interpreti, solo quando mi trovavo a Zurigo perché non capivo il 
tedesco, ma qui mai. Io sono stata per diversi mesi in Italia per questo conosco 
abbastanza bene la lingua italiana.  
 

11. Quando esprimi un tuo/suo bisogno, ti senti capita / vi sentite capiti? Ti senti 
presa sul serio?  
Mi sono sentita bene e ascoltata, con la mia case manager SOS soprattutto. Quando 
non capisco qualcosa io chiedo sempre e poi sono tranquilla. Io preferisco sentirmi 
con lei per prima, perché è lei la mia assistente e senza di lei io non posso fare niente 
perché lei mi aiuta sempre. 
 

12. Ci sono mai state delle incomprensioni? Come è andata? Se hai voglia di 
raccontarmi qualcosa in merito?  
Non si sono mai state incomprensioni, con nessuno. Abbiamo parlato tanto, perché io 
se non capisco domando, ma non siamo mai arrivati a discutere arrabbiati. Fino 
adesso mai litigato. Lei è dolce e mi capisce. Abbiamo una buona comunicazione 
penso di avere un rapporto, ogni tanto diciamo qualche parolaccia ma poi va tutto 
bene. Troviamo il modo di andare d’accordo.  
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13. I servizi ti hanno aiutata a conoscere persone nuove? Quale ruolo avevano? 
Queste persone sono ancora presenti nella tua vita? Che influenza hanno nella 
tua gestione quotidiana? 
Ieri siamo stati all’istituto di mio figlio e abbiamo fatto una riunione, è arrivato un 
operatore nuovo e ci siamo conosciuti. Questa persona l’anno prossimo lavorerà 
nell’istituto. Prima che lui entrasse mi hanno chiesto se volessi che lui partecipasse 
alla riunione e io ho detto si. Questa persona è un operatore che in futuro aiuterà lui 
nell’istituto. Ho sempre incontrato nuove persone come professionisti degli istituti dei 
miei figli. Mi hanno sempre aiutato però. Nell’istituto di mia figlia hanno lavorato 
diverse ragazze con lei e poi io a casa continuo a lavorare per stimolarla. È 
un’influenza positiva perché aiutano me e i miei figli.  

 
 
Globalmente:  
14. Secondo te come potrebbero migliorare? Cosa ci sarebbe da cambiare nei 

servizi conosci?  
Per me va tutto bene, anche quando mi chiamano diverse persone per me va bene, 
basta che mi dicano cosa devo portare per fare le diverse attività ai miei figli.  
Collaboriamo bene e sono gentili, mi chiamano sempre quando c’è bisogno. Non 
sento mancare niente, è tutto perfetto.  
 

15. Se hai bisogno ti senti libero di chiamare questi servizi? Ci sono differenze tra 
servizi? 
Aiutano tutte e due i miei figli, lui potrà andare in stage. Lei invece fa tante belle 
attività e adesso lei ha ricevuto la statica e la usa. Lei sta migliorando un pochino. 
Però sono due contesti educativi: uno più legato al motorio per lei per lui invece la 
gestione della vita generale. Negli istituti stanno per diverso tempo. Mentre con il 
servizio di consulenza, non succede questo, ma aiuta nelle questioni amministrative. 
Hanno più contatto con la mia case manager che con me direttamente. 
 

16. Tua figlia viene con te durante questi incontri? Oppure: Volendo tua figlia può 
venire con te agli incontri? Come giudichi la sua presenza? Ti è comodo 
portarla? Ti è sempre possibile parlare con lei presente?  
Per me è lo stesso se lui c’è o se lui non c’è. Se c’è mio figlio è meglio perché io 
posso tradurre nella nostra lingua dato che lui non capisce molto bene l’italiano. Lui 
quando viene agli incontri è felice perché non è più piccolo che non capisce le cose, è 
felice quando sente che può fare diverse cose come lavorare, avere l’appartamento 
protetto, per lui e per me è importante e stimolante. Con mia figlia, dipende: perché 
quando facciamo gli incontri lei è sdraiata o fa qualche attività. Quando sono andata 
l’ultima volta, mia figlia si stava riposando però ha partecipato ed insieme al gruppo, 
abbiamo parlato e abbiamo visto che è cresciuta. Anche se non capiscono sempre 
tutto è bello che ci sono. 
  

17. Conosci le riunioni di rete, cioè gli incontri con diversi operatori? Se hai già 
vissuto questo tipo di incontri, l’hai trovato utile? Come ti sei sentita in quei 
momenti?  
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Sono molto utili per far passare le informazioni, quando sono lì faccio sempre 
domande così quando capisco posso decidere. Quando ci sono tutti gli operatori mi 
sento tranquilla, non ho paura ne ansia. 
 

18. In che modo questi servizi ti aiutano a sentirti parte della società? In che modo 
ti aiutano in generale? (sociale, economica, ec)? 
Mi sento inclusa nella società e non esclusa, soprattutto perché mi fanno capire bene 
cosa succederà perché ho l’opportunità di chiedere informazioni, fare domande. Mi 
aiutano anche per le riflessioni personali. Per esempio, dopo la riunione dove mi è 
stato proposto un appartamento protetto per mio figlio, mi hanno detto di prendere del 
tempo per pensare e poi chiamare e avvisare della mia decisione. È sempre 
importante la mia accettazione, questo mi aiuta. Loro mi hanno detto che lui è 
grande, è cresciuto e deve imparare da solo e non può restare attaccato a me, deve 
collaborare nell’appartamento e creare amici. È bello perché mi hanno detto che non 
si staccherà da me. Da mamma io sarei felicissima che lui viva la sua vita, però mi 
mancherà.  
 

19. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha aiutato?  
Per mio figlio, sono stata felicissima quando lui ha cominciato un po' a capire le 
lettere, a rasarsi e fare la doccia da solo e a non fare più pipì a letto (non la fa più). 
Invece per mia figlia, sono stata felice quando ha cominciato a dire mamma (non lo 
aveva ancora detto), oppure quando ha detto si-no. Ha cominciato a prendere con le 
sue mani degli oggetti per esempio il biberon, anche se lo tengo io lei cerca di 
afferrarlo.  
 

20. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha messo in difficoltà?  
Per mia figlia, l’operazione che ha fatto 6-7 ore, erano due operazioni in una volta 
sola. Io ero rovinata (intende dire che è stata molto male), quando l’hanno presa per 
l’anestesia mi chiamava e io sono stata male. (piange) 
 

21. C’è un servizio che ritieni di aver bisogno ma non è presente sul territorio? 
Non saprei, a me piacerebbe che ci fosse un posto dove posso incontrare un’amica, 
o un gruppo di persone, per fare diverse attività come prendere un gelato, andare a 
passeggio. 
 

22. Hai avuto la possibilità di parlare del servizio a qualcuno che conosci? Cosa ti 
hanno detto? 
Non ho mai parlato con qualcuno dei servizi, parlo solo con i miei genitori e racconto 
degli istituti perché mi chiedono come stanno. Ne parlo sempre bene perché mi trovo 
bene. Non ho amici quindi non ne parlo a nessuno. Parlo con i miei vicini ma non di 
questo, diciamo per esempio come stiamo e come stanno i bambini e basta. 
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Intervistata B-colloquio telefonico 
 
Informazioni generali:  

1. Con quali servizi sei in contatto?  
Il SOS, il servizio psicologico e di accudimento per mio figlio. 
 

2. Perché sono stati attivati?  
Non ho la famiglia qua e qualcuno doveva tenermi mio figlio. All’inizio perché dovevo 
seguire i corsi di lingua italiana, adesso per anche altre cose. L’idea per me è che 
qualcuno mi cura il bambino quando io non ci sono. Servizio psicologico è attivo 
perché il comportamento di mio figlio non è buono, ci voleva qualcuno di speciale per 
aiutarci. Visto che ho passato dei momenti difficili e io da sola non riesco a gestirlo, 
quindi ci vuole qualcuno di professionale. Adesso ho scritto che c’è un bisogno anche 
per me. 
 

3. Da quando? 
Tre anni e mezzo circa e invece il servizio psicologico siamo andati due volte.  
 

4. Come sei entrato in relazione con questi servizi? Ti hanno chiamato loro o li hai 
chiamati tu?  
Alla Croce Rossa Cadro ho conosciuto una signora e con lei abbiamo lavorato, 
Camilla (case manager SOS) era la mia traduttrice e parlavo in francese, dopo le 
cose sono migliorate un po'. Ma quando ritornano le situazioni di crisi scatena tutto e 
tutto si apre, anche le ferite che si stavano chiudendo si riaprono ancora. Quindi i 
servizi sono stati attivati quando ero in Croce Rossa.  

_______________________________________________________________________ 
Nello specifico:  

5. Quale sostegno ti da? Cosa fai lì o perché ci vai? 
Mi aiuteranno sicuramente, le cose vanno piano piano. Anche io sono occupata e 
non posso avere appuntamento subito. Ho la mia formazione, lavoro e le cose sono 
rimaste un po' indietro.  
Una dottoressa è andata all’asilo a vedere come mio figlio si comporta con gli altri. 
Anche perché adesso lui si nasconde sotto il tavolo e sotto il letto. Vogliamo sapere 
come mai lo fa, magari ha paura o vuole rimanere da solo. Adesso lui mi dice che 
vuole avere la casa sua, non so perché lo dice. Forse perché siamo insieme e 
viviamo in una camera. Adesso ha iniziato anche a parlare e dice tante cose e mi 
chiede della sua famiglia, dato che ha scuola ne parlano. Lui non ha mia visto un 
papà. Io da sola non riesco a dirgli qualcosa e quindi mi aiutano nella gestione. 
 

6. Hai svolto il primo incontro con il tuo operatore SOS di riferimento? Cosa ne 
pensi?  
No 
 

7. Hai voglia di raccontarmi come è andata? Ti ricordi come ti sei sentita la prima 
volta che sei andata al servizio?  
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Le prime volte sono andata con la mia assistente sociale di Cadro; quindi, loro hanno 
contattato il servizio che avevo bisogno e hanno spiegato. Ci siamo trovati a Vezia 
per incontrare la direttrice delle mamme diurne e abbiamo parlato, hanno chiesto 
documenti, il tipo di lavoro che facevo, le spese. Tutte questo info le ha date 
l’assistente sociale. Dopo abbiamo fissato un appuntamento per vedere il posto dove 
dormivamo a Cadro.  
Il primo incontro avevo paura, avevo appena ricevuto una negativa e permesso N, e 
dovevo lasciare il mio bambino da qualcuno che non conosco quindi dovevo fidarmi e 
non avevo ancora lavorato come adesso. Avevo paura che mi rubavano il mio 
bambino.  
Invece per il servizio psicologico al primo incontro ero da sola con la psicologa e 
Camila. Il fatto che era lì non ero tranquilla, scaricare quello che si ha dentro non è 
facile con il vissuto che ho avuto. Anche ricordare le cose mi fa male.  
 

8. Quali emozioni hai provato? SOPRA 
 

9. Riesci a comunicare con loro? Riesci a dire le cose di cui hai bisogno?  
I due servizi non hanno ancora parlato insieme. Io e la referente che si occupa 
dell’accudimento di mio figlio parliamo sempre. Se succede qualcosa io riesco a 
parlare con lei soprattutto, riesce a tranquilzzarmi o a darmi una posizione e io 
magari non riesco.  
 

10. Durante gli incontri ci sono degli interpreti? Come ti trovi? 
Non ci sono interpreti, la referente che cura mio figlio quando non ci sono parla la mia 
lingua, sono stata fortunata, mi trovo molto bene con lei.  
 

11. Quando esprimi un tuo/suo bisogno, ti senti capita / vi sentite capiti? Ti senti 
presa sul serio?  
Non mi piace parlare dei miei bisogni perché non sono cresciuta così, sono cresciuta 
da sola. Ma quando avevo bisogno di parlare, l’ho fatto con lei (referente che si 
occupa di suo figlio) e lei mi ha consigliato di parlare con un assistente sociale. Loro 
mi aiutano in generale. 
 

12. Ci sono mai state delle incomprensioni? Come è andata? Se hai voglia di 
raccontarmi qualcosa in merito?  
Con la referente del servizio di accudimento non mi sono mai arrabbiata, lei fa anche 
troppo, mi tiene il bambino fino tardi o quando ho bisogno. Ero arrabbiata quando ho 
chiesto si cambiare struttura lavorativa: quando ho iniziato a segnalare il mio bisogno 
lei mi ha detto che dobbiamo fare le cose step by step. Io volevo sempre cambiare. Al 
momento ho fatto seconda valutazione non è andata bene e ho iniziato a pensare 
che sto esprimendo qualcosa e non riconoscere il mio bisogno. Non ero arrabbiata 
con una persona specifica ma con la mia situazione che non riuscivo a trovare 
qualcosa, un cambiamento, stavo dando tutto ma … 
 

13. I servizi ti hanno aiutata a conoscere persone nuove? Quale ruolo avevano? 
Queste persone sono ancora presenti nella tua vita? Che influenza hanno nella 
tua gestione quotidiana? 
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Si la referente per l’accudimento di mio figlio e le assistenti. Queste persone sono 
importanti nelle nostre vite, ci vogliono. Per esempio, se tu domani vuoi venire a 
visitare il mio paese, e non conosci nessuno, io che lo conosco posso aiutarti, farti 
imparare cose nuove perché magari tu non ci riesci. 

 
 
Globalmente:  
14. Secondo te come potrebbero migliorare? Cosa ci sarebbe da cambiare nei 

servizi conosci?   
Il Cantone poteva dare la possibilità di uscire alle mamme e fare qualcosa. Per 
esempio, a me hanno detto che non potevo fare la formazione perché con un 
bambino era difficile. Parlando con le altre mamme che ho lasciato al centro, mi 
dicono che sono cambiata: imparo la lingua. Infatti, penso che uscendo fuori (intende 
dal contesto della CRS), parlando con persone che non parlano la mia lingua, sono 
costretta a parlare italiano. Le altre mamme non hanno la difficoltà, vorrebbero fare 
delle formazioni. Se rimani a casa senza fare niente, magari per alcune va bene, ma 
ci sono persone che vogliono fare altro, trovare un piccolo lavoro anche per 
migliorare l’integrazione. Si lamentano ed è stressante.  
 

15. Se hai bisogno ti senti libero di chiamare questi servizi? Ci sono differenze tra 
servizi? 
Io chiamo tutti quando vedo che è l’ora giusta. Al SOS si può chiamare solo fino le 
16, peccato. Se mio figlio non sta bene come faccio? Devo prendere il treno e fare 
qualcosa. In CRS invece c’era un securitas e se avevo bisogno loro potevano agire.  
 

16. Tua figlia viene con te durante questi incontri? Oppure: Volendo tua figlia può 
venire con te agli incontri? Come giudichi la sua presenza? Ti è comodo 
portarla? Ti è sempre possibile parlare con lei presente?  
Con l’associazione che si occupa dell’accudimento di mio figlio ci siamo incontrate tre 
volte: ogni volta che finisce l’anno ci vediamo per fare un bilancio di come è andato 
l’anno. In questi incontri è presente anche mio figlio. Non riesco a parlare tranquilla. 
Anche quando sono al SOS magari lui fa casino, vuole disegnare o strappa le cose, 
faccio fatica. Poi non parliamo di cose belle, abbiamo cose da compilare o mi devono 
spiegare cose. 
  

17. Conosci le riunioni di rete, cioè gli incontri con diversi operatori? Se hai già 
vissuto questo tipo di incontri, l’hai trovato utile? Come ti sei sentita in quei 
momenti? 
Non ho mai avuto queste riunioni, forse perché io riesco da sola a collegare tutti e 
distirbo meno. 
 

18. In che modo questi servizi ti aiutano a sentirti parte della società? In che modo 
ti aiutano in generale? (sociale, economica, ec)? 
Certo. Per esempio, qualcuno mi chiede “perché non hai dormito bene?” questo mi fa 
bene. Conoscere qualcuno è importante. Mi aiutano a tenere il bambino e mi danno 
la loro visione. Io sono una mamma africana e il mio modo di parlare è diverso, lei 
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parla come una maestra e ha il suo modo dolce di parlare e non è la parola di una 
mamma. Questo è positivo. Per esempio, un’altra mamma va a prendere i bambini a 
scuola e li porta al parco, mio figlio non è chiuso. Per me è una bella cosa.  
 

19. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha aiutato? 
Io dico sempre che quando devo venire a firmare per il rinnovo dell’assistenza, 
quando porto la mia busta paga per Bellinzona ho sempre ringraziato. Io però sto 
cercando di essere autonoma. Adesso per esempio non ho bisogno di un interprete 
per parlare se succede qualcosa.  
 

20. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha messo in difficoltà? 
Quando ho perso il lavoro. Mi sono sempre trovata molto bene in generale, però dico 
che chi perde lavoro e deve prendere la disoccupazione non ha più niente.  Io sono 
stata un mese senza niente, avevo le mie compagne che mi hanno aiutato e prestato 
soldi. Se no come potevo fare con un bambino. Il cantone non doveva dimenticarmi e 
mettermi in disoccupazione, perché avevo la voglia di lavorare, bisognava fare 
qualcosa. 
 

21. C’è un servizio che ritieni di aver bisogno ma non è presente sul territorio? 
Sento che c’è qualcosa che mi manca: la patente. Anche le vacanze per noi nel 
territorio e anche all’esterno. So che la legge non lo prevede, però le vacanze una 
volta all’anno con le tate sarebbe bello. Possiamo anche andare una volta con le 
assistenti sociali potremmo andare a fare un beach party, in Italia al mare per 
esempio. Anche noi siamo umani. Queste famiglie hanno bisogno delle vacanze 
ancora. Sono passati tanti anni e tutti abbiamo fatto i corsi di integrazione, facciamo 
tutto quello che chiede il cantone. Si potrebbe pensare di risparmiare per ogni 
famiglia per l’anno, 100-150 franchi per andare in vacanza.  
Per esempio, una come me: io ho lavorato da due anni non ha mai fatto vacanze. 
Faccio sempre il solito tragitto (scuola, casa, lavoro, servizi). È brutto anche perché le 
mie compagne di classe dicono “dai andiamo” e io devo dire “non posso uscire”. 
Aiuto per fare patente, vacanze con diverse persone fuori anche fuori dal contesto 
svizzero. 
 

22. Hai avuto la possibilità di parlare del servizio a qualcuno che conosci? Cosa ti 
hanno detto? 
Spiego alle mie compagne e alle compagne del campo cosa fa e chi è la referente 
che si occupa di mio figlio quando non ci sono. Le altre mamme mi dicono che anche 
loro vorrebbero una persona che le aiuta così, ma loro non vanno a scuola. Loro mi 
dicono che assistenti non aiutano, perché non possono andare loro da sole. Mentre 
dicono che SOS non aiuta. Spesso mi chiedono come mai io ho qualcuno che cura 
mio figlio e loro no; qui nascono le comparazioni. Perché anche loro vogliono uscire e 
fare cose come lavoro sociale prima del lavoro.  
Per il servizio psicologico ho parlato, però da noi non esiste tanto questo servizio 
perché per noi è per i pazzi. Per questo piano piano col tempo le persone capiranno. 
Sai ci vuole una persona che ha un risultato positivo per andare a parlare. 
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Intervsitata C 
Informazioni generali:  

 
Con quali servizi sei in contatto?  

Autorità di Protezione, medici, terapisti, eroterapisti, servizio consulenenza per 
invalidità, servizio psicologico per mio figlio maggiore, oltre che SOS  
 

1. Perché sono stati attivati? 
Sono stati attivati per problemi famigliari 
 

2. Da quando? 
Dal 2016 abbiamo questa rete, perché nel 2015 mi sono separata 
 

3. Come sei entrato in relazione con questi servizi? Ti hanno chiamato loro o li hai 
chiamati tu?  
Io non conoscevo questi servizi, me li hanno fatti conoscere qui. Quindi sono stati 
attivati quando sono entrata a far parte del SOS con il trasferimento in appartamento. 

_______________________________________________________________________ 
Nello specifico:  

4. Quale sostegno ti da? Cosa fai lì o perché ci vai? 
È un aiuto grandissimo per me. Qui non conosco bene la lingua e non conosco 
nessuno e quello che abbiamo con loro è importante. Ogni settimana mio figlio, per 
esempio, va dallo psicologo e parlano dei problemi che ha. Con la mia referente SOS 
ho parlato tante volte e mi ha consigliato di fare andare mio figlio da un 
professionista. Prima lui andava da un’altra parte, ma poi non voleva più andare, 
diceva che gli hanno rovinato la vita. Questo 5 anni fa. Invece quando ha visto questo 
nuovo dottore ha accettato ed è tranquillo, continua ad andarci.  
Autorità di Protezione invece non andiamo tanto, andavamo quando avevamo 
problemi grossi, ma al massimo due volte all’anno circa.  
Tutti e tre i miei figli hanno problemi di salute e incontro dei medici. 
   

5. Hai svolto il primo incontro con il tuo operatore SOS di riferimento? Cosa ne 
pensi? 
Sempre con SOS ho svolto gli incontri, tranne che con lo psicologo, mio figlio va da 
lui circa da due anni. Quando andiamo all’Autorità di Protezione, viene anche la mia 
referente SOS. Adesso sto bene, ma preferisco che ci sia lì lei con noi, mi da 
sostegno.   
 

6. Hai voglia di raccontarmi come è andata? Ti ricordi come ti sei sentita la prima 
volta che sei andata al servizio?  
La questione con l’Autorità di Protezione era che i bambini erano nel mezzo: io 
volevo i bambini ma anche il mio ex marito li voleva. Era una situazione difficile, ma 
non avevo paura o ansia. Invece ero felice e contenta perché loro mi hanno aiutata 
tantissimo.  
Invece per il servizio di consulenta per invalidità, anche ero contenta perché so che le 
persone lì cercano di seguire i miei figli al massimo. 
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7. Quali emozioni hai provato?  

La paura per me non esiste, ho sempre sperato che mi aiutassero bene. 
 

8. Riesci a comunicare con loro? Riesci a dire le cose di cui hai bisogno?  
Si, riesco a farmi capire ed esprimermi, ma preferisco sempre passare prima da 
SOS, parlarne con la mia referente SOS così che loro mi spiegano cosa devo fare o 
come fare in generale. Il primo passo che ho fatto sempre è parlare con lei.  
 

9. Durante gli incontri ci sono degli interpreti? Come ti trovi? 
Non ci sono interpreti, non ne ho bisogno. 
 

10. Quando esprimi un tuo/suo bisogno, ti senti capita / vi sentite capiti? Ti senti 
presa sul serio?  
Danno seguito e mi sento presa sul serio. 
  

11. Ci sono mai state delle incomprensioni? Come è andata? Se hai voglia di 
raccontarmi qualcosa in merito?  
Non ci sono mai stati momenti così, soprattutto con la mia rerferente SOS, io le voglio 
veramente tanto bene perché lei è molto carina e brava con me e con noi. Neanche 
con gli altri sono successe cose spiacevoli. (piange) Sai ho trovato qua qualcuno 
veramente che mi aiuta, lo sento nel cuore.  
 

12. I servizi ti hanno aiutata a conoscere persone nuove? Quale ruolo avevano? 
Queste persone sono ancora presenti nella tua vita? Che influenza hanno nella 
tua gestione quotidiana? 
Ho conosciuto tanti posti nuovi e anche persone diverse. Per esempio, a ergoterapia 
o a fisioterapia sono tante persone nuove, come operatori. Non ho potuto andare a 
lavorare o seguire una formazione perché i bambini erano piccoli e poi c’è stata la 
separazione. Ma da quest’anno ho cominciato: ho fatto tre settimane stage e mi è 
piaciuto e a settembre inizio apprendistato. Qui sicuramente conoscerò nuove 
persone: colleghi, clienti e compagne di scuola. Conosco anche qualche mamma che 
frequenta le scuole con i miei figli. 

 
 
Globalmente:  
13. Secondo te come potrebbero migliorare? Cosa ci sarebbe da cambiare nei 

servizi conosci?   
Mi trovo bene con la gestione dei servizi adesso, non c’è da cambiare nulla. 
 

14. Se hai bisogno ti senti libero di chiamare questi servizi? Ci sono differenze tra 
servizi? 
I servizi mi aiutano sempre quando chiamo. Io non ho mai chiamato direttamente 
questi servizi. Però se un giorno succede qualcosa io chiamo. Però in generale prima 
di chiamare loro voglio parlare con la mia case manager SOS. 
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15. Tua figlia viene con te durante questi incontri? Oppure: Volendo tua figlia può 
venire con te agli incontri? Come giudichi la sua presenza? Ti è comodo 
portarla? Ti è sempre possibile parlare con lei presente?  
Si i miei figli erano presenti all’Autorità di Protezione e al servizio di consulenza per 
invalidità. Il fatto che erano lì tutti mi ha frenato, ma non avevo paura soprattutto 
quando andavamo davanti al giudice. Mi sentivo come una macchina che deve fare 
una frenata di emergenza. Però adesso è da tanto che non vado. È una rete ancora 
aperta che però vorrei chiudere perché adesso non mi serve più così tanto, la 
situazione si è calmata tantissimo.  
 

16. Conosci le riunioni di rete, cioè gli incontri con diversi operatori? Se hai già 
vissuto questo tipo di incontri, l’hai trovato utile? Come ti sei sentita in quei 
momenti?  
Abbiamo fatto una riunione grandissima in presenza di un giudice. In quella riunione 
c’era mio ex marito, una referente SOS e i diversi servizi. Io mi sono sentita male 
perché non era una cosa bella. Per fortuna non c’erano i miei figli.  
 

17. In che modo questi servizi ti aiutano a sentirti parte della società? In che modo 
ti aiutano in generale? (sociale, economica, ec)? 
Si mi sento parte della società perché lì utilizzo e mi aiutano per i problemi che 
abbiamo in famiglia; migliorano la mia vita e soprattutto quella dei miei figli. 
 

18. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha aiutato?  
Ci sono veramente tante cose che mi hanno cambiato la vita veramente. Per 
esempio, ci sono tante persone e servizi soprattutto il dottore per i miei figli, anche 
per altre cose. Oppure mi aiutano per vivere perché io non conoscevo la lingua, sono 
qui senza lavoro. Avere loro è come una scala che tu piano piano sali. Non trovo una 
parola giusta per spiegarti, ma è così. 
  

19. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha messo in difficoltà? 
Nei servizi la parte difficile è stata la barriera linguistica. Prima non parlavo così bene 
e avevo difficoltà. Qui al SOS mi spiegano sempre bene e con calma tutte le cose, 
ma non sempre succede così nei servizi. 
  

20. C’è un servizio che ritieni di aver bisogno ma non è presente sul territorio? 
Non lo so, io vivo per i miei figli. Vorrei che loro crescano bene e siano sereni. Puoi 
avere qualsiasi cosa che tu speri tanto ma piano piano puoi averla però i figli invece è 
diverso. Vorrei quello che ho detto.  
 

21. Hai avuto la possibilità di parlare del servizio a qualcuno che conosci? Cosa ti 
hanno detto? 
Si ne parlo, ho dato il nome dello psicologo di mio figlio anche ad altre due mamme 
che conosco. Perché io mi sono trovata bene, ma soprattutto perché mio figlio è 
soddisfatto di lui.  
Per l’Autorità non vorrei mai dare il numero ha nessuno perché non mi piace.  
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Intervistata D 
 
Informazioni generali:  

1. Con quali servizi sei in contatto?  
Solo SOS Chiasso. 
 

2. Perché sono stati attivati? 
Non c’è stata risposta. 
 

3. Da quando? 
Tre anni sono seguita da Alessandra (case manager di riferimento), ma prima di lei 
c’era un collega, Rosario. 
 

4. Come sei entrato in relazione con questi servizi? Ti hanno chiamato loro o li hai 
chiamati tu?  
Da quando sono qua a Chiasso loro ci sono. 
 

_______________________________________________________________________ 
Nello specifico:  

5. Quale sostegno ti da? Cosa fai lì o perché ci vai? 
Quando ho bisogno la mia case manager mi aiuta. Per esempio, quando i soldi 
dall’assistenza non sono arrivati, oppure sono in ritardo, lei chiama Bellinzona e mi 
aiuta. Anche quando per posta arriva qualcosa per i miei figli, o arrivano 
comunicazioni da scuola, io chiamo e facciamo insieme le cose. Aiuto generale per la 
famiglia. 
 

6. Hai svolto il primo incontro con il tuo operatore SOS di riferimento? Cosa ne 
pensi? 

7. Hai voglia di raccontarmi come è andata? Ti ricordi come ti sei sentita la prima 
volta che sei andata al servizio?  
Non ricordo bene. 
 

8. Quali emozioni hai provato? 
Io mi sento bene perché voi operatori SOS siete bravissimi mi aiutate e mi sento 
accolta. 
 

9. Riesci a comunicare con loro? Riesci a dire le cose di cui hai bisogno?  
Io quando ho bisogno chiamo e la mia case manager SOS mi da appuntamento e 
riusciamo ad organizzarci. Io ho i bambini e lei rispetta i miei tempi. 
  

10. Durante gli incontri ci sono degli interpreti? Come ti trovi? 
Si ci sono stati interpreti, ma non ci sempre ad ogni incontro. Va bene che loro ci 
siano non mi da fastidio che ci siano perché mi aiuta a capire cosa dico io e cosa dice 
la referente SOS. 
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11. Quando esprimi un tuo/suo bisogno, ti senti capita / vi sentite capiti? Ti senti 
presa sul serio?  
Per esempio, adesso ho un problema con appartamento. Quindi quando ne vedo uno 
che mi può piacere e andare bene per la mia famiglia chiamo SOS. Però ci siamo 
organizzate e lei mi sta aiutando a scegliere e anche con l’assistenza.  
 

12. Ci sono mai state delle incomprensioni? Come è andata? Se hai voglia di 
raccontarmi qualcosa in merito?  
Non ci sono mai state incomprensioni. Mi sono arrabbiata solo la settimana scorsa 
perché io ero di sotto e faceva caldo, nessuno mi apriva la porta e continuavo a 
chiamare ma nessuno mi ha risposto. Ero già un po' arrabbiata con Bellinzona 
perché non mi arrivavano soldi, era il 20 maggio e avevo finito tutto come facevo con 
bambini? 
 

13. I servizi ti hanno aiutata a conoscere persone nuove? Quale ruolo avevano? 
Queste persone sono ancora presenti nella tua vita? Che influenza hanno nella 
tua gestione quotidiana? 
Io conosco gli operatori che lavorano con la mia case manager SOS. Poi io ho 
conosciuto Katia, che fa da babysitter, ci siamo conosciute perché prima io ho fatto 
qualcosa di scuola. Adesso anche lei mi aiuta, mio figlio va due ore. Lei abita vicino a 
casa mia per questo anche la conosco. 

 
 
Globalmente:  
14. Secondo te come potrebbero migliorare? Cosa ci sarebbe da cambiare nei 

servizi conosci?  
La gestione va bene, quando le cose vanno bene io arrivo. Non vengo tutti i giorni, 
sicuramente ogni mese vengo qua per firmare e così va bene. Le altre cose da fare 
non mi piacciono tanto. 
 

15. Se hai bisogno ti senti libero di chiamare questi servizi? Ci sono differenze tra 
servizi? 
Sono tranquilla quando devo chiamare SOS. 
 

16. Tua figlia viene con te durante questi incontri? Oppure: Volendo tua figlia può 
venire con te agli incontri? Come giudichi la sua presenza? Ti è comodo 
portarla? Ti è sempre possibile parlare con lei presente?  
Io posso sempre portare i bambini, non mi hanno mai detto niente. Quando porto lei 
(bambina piccola cinque mesi) va bene perché è tranquilla. Quando porto i miei altri 
figli è difficile perché non stanno fermi. Io devo parlare con la referente SOS e poi 
subito loro. Mi fa piacere che ci siano però è complicato a volte. 
 

17. Conosci le riunioni di rete, cioè gli incontri con diversi operatori? Se hai già 
vissuto questo tipo di incontri, l’hai trovato utile? Come ti sei sentita in quei 
momenti?  
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18. In che modo questi servizi ti aiutano a sentirti parte della società? In che modo 
ti aiutano in generale? (sociale, economica, ec)? 
Si, anche con il tavolino magico, la segretaria SOS mi aiuta e mi dà le carte per 
andare. 
 

19. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha aiutato? 
Non è qualcosa di specifico in generale l’aiuto che mi danno è importante e lo 
riconosco. 
 

20. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha messo in difficoltà? 
Io vivo qua da cinque anni e mezzo e non mi sento bene, sono un po' triste. Un anno 
fa, 2021, mi ha aiutato perché mio figlio è ancora in Somalia e un’altra figlia è morta. 
La mia case manager mi ha aiutata con le questioni burocratiche, per le ambasciate 
per farlo venire qua. Ma passaporto somalo non lo ha e senza genitori è difficile 
averlo… 
 

21. C’è un servizio che ritieni di aver bisogno ma non è presente sul territorio? 
Mi mancano i miei figli, nient’altro. 
 

22. Hai avuto la possibilità di parlare del servizio a qualcuno che conosci? Cosa ti 
hanno detto? 
Ho parlato con alcune persone che conosco di SOS, ma non mi hanno detto niente. 
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Intervistata E 
 
Informazioni generali:  

1. Con quali servizi sei in contatto?  
Servizio psicologico per me e per mia figlia invece la sua pediatra e un servizio 
psicologico.  
 

2. Perché sono stati attivati? 
Li ho attivati per dei problemi: per restare più calma e tranquilla per dimenticare 
qualcosa di brutto. Mia figlia invece ci va perché è caduta nel lago. 
 

3. Da quando? 
Anche nel mio paese ero seguita da servizi psicologici, sono sempre andata, da 
quando sono qua io ci vado quindi da 3 anni; mentre mia figlia ci va da 3 anni. 
(piange) 
 

4. Come sei entrato in relazione con questi servizi? Ti hanno chiamato loro o li hai 
chiamati tu?  
In CRS, la mia assisente, molto carina, mi ha detto di andare dalla psicolaga: per una 
settimana io non ho dormito perché lei utilizza l’ipnosi, mi prende la mano mi guarda 
negli occhi e io avevo paura. Magari per gli altri andava bene ma non per me. 
Dopo sono andato da un dottore, uomo, e poi lui ha detto che ho bisogno anche di 
una dottoressa. Adesso ho solo lei. In CRS mia figlia è caduta nel lago e quindi da lì 
abbiamo iniziato la presa a carico per lei. 

_______________________________________________________________________ 
Nello specifico:  

5. Quale sostegno ti da? Cosa fai lì o perché ci vai? 
Si si. (usa translater) Adesso io sto bene grazie al dottore, adesso io cammino bene 
perché sai ho problema ad un piede. Quando male al piede male anche psicologico, 
sono collegati. Lui per anni mi seguita, mi da lui le medicine. Prima ero come una 
gallina, urlavo subito e gridavo. Adesso lui non c’è più.  
Io quando vado là mi osservano e attraverso il mio body language capisco se sto 
male o no. Io ricordo tante cose e questo mi fa stare male (piange).  
Invece quando va mia figlia, fa lavoretti, piuttura, fa diverse attività. Da come si 
comporta capiscono se lei è normale e se sta bene. La dottoressa dice che lei sta 
bene e anche io sento così. Perché mia figlia ha dimenticato il problema, o meglio al 
momento per lei questo problema non esiste è un po' morto, per fortuna.  
 

6. Hai svolto il primo incontro con il tuo operatore SOS di riferimento? Cosa ne 
pensi? 
Sono andata per la prima volta dalla psicologa in CRS con la mia assistente sociale e 
con un translater. 
Invece la prima volta al servizio psicologico sono andata solamente con il mio 
translater. Mentre per mia figlia io vado e poi lei fa quelle che deve fare.  
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7. Hai voglia di raccontarmi come è andata? Ti ricordi come ti sei sentita la prima 
volta che sei andata al servizio?  
 

8. Quali emozioni hai provato?  
Io ero molto arrabbiata, ero come una gallina. Ero arrabbiata in generale, perché io 
ricordo il passato e questo mi da fastidio. Ricordo tante cose del mio passato e mi 
restano qua (fa segno sul petto) e sto male e mi rimane pesante.  
 

9. Riesci a comunicare con loro? Riesci a dire le cose di cui hai bisogno?  
 

10. Durante gli incontri ci sono degli interpreti? Come ti trovi? 
Ho solo avuto paura di una traduttrice in particolare perché lei conosce tante persone 
iraniane come me ho paura che lei racconti i miei segreti alle altre persone. Quando 
lei ci è stata avevo paura di parlare (si riferisce agli incontri in CRS). Lei è una 
persona buona e carina, sono io che ho questo problema, lei non mi ha mai dato 
fastidio. 
In generale è una cosa buona che ci siano gli interpreti perché magari può aiutarmi 
sulle emozioni oltre che spiegare a me e agli altri. 
 

11. Quando esprimi un tuo/suo bisogno, ti senti capita / vi sentite capiti? Ti senti 
presa sul serio?  
Certo, riesco ma ci sono ancora tante cose mie che io non ho ancora detto a loro, a 
nessuno in realtà. Io piano piano voglio provare a dirlo, ma ho paura che non mi 
credo perché la storia è tanto brutta. Però io provo a parlare perché mi sento male. 
Parlare per me è difficile perché il dottore continua a fare domande e il male si riapre 
sempre e per me è molto brutto. Però io ci provo sempre a parlare in generale delle 
cose che sono successe 25 anni fa. Mi sento presa sul serio. Adesso il dottore che mi 
dà le medicine va molto bene, però è uomo e faccio fatica a parlare con lui. 
(traduttore)  
Preferisco parlare con l’altra dottoressa. (le ho chiesto se per una questione di 
genere? Lei dice che uomo o donna è uguale io devo abituarmi alle tradizioni di qui).  
Anche la dottorossa per mia figlia la aiuta moltissimo e mia figlia la ama. Addirittura, 
voleva cambiare il nostro cognome con quello della dottoressa (ride). La dottoressa 
vede dentro cosa ha mia figlia e poi decide se sta bene oppure no.  
 

12. Ci sono mai state delle incomprensioni? Come è andata? Se hai voglia di 
raccontarmi qualcosa in merito?  
Una volta mia figlia era arrabbiata con la dr.ssa perché lei voleva finire il suo lavoretto 
ma il tempo era scaduto e ha iniziato a urlare come faccio io. Io ero lì e non ho detto 
niente, l’ho abbracciata perché piangeva troppo. A lei (la figlia) piace tanto fare i 
lavoretti e non voleva smettere, infatti a casa lei ha creato, usando la colla a caldo e 
una scatola delle scarpe una casa per le sue bambole, con le varie stanze. Io invece 
con un’altro dottore ho avuto tante incomprensioni. Urlavo sempre con lui. Urlavo 
anche con la dr.ssa ma poi lei con pazienza (ha fatto il paragone con una coccinella) 
mi ha aiutata. Io non ero arrabbiata con loro ma con quello che avevo dentro: in CRS 
gli altri richiedenti d’asilo infastidivano mia figlia e hanno picchiato anche me. Il 
sistema di CRS funziona e ci sono gli infermieri e Securitas etc che aiutano ma il 
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problema è che ci sono diverse culture tutte insieme oltre a tanta gente senza 
permesso e senza carte. Sono tutti arrabbiati, come dei serpenti. 
 

13. I servizi ti hanno aiutata a conoscere persone nuove? Quale ruolo avevano? 
Queste persone sono ancora presenti nella tua vita? Che influenza hanno nella 
tua gestione quotidiana? 
Non ho mai conosciuto nessuno di nuovo, solo i miei dottori e quelli di mia figlia. 
Quando io vado la (intende dalla dottoressa della figlia) alcuni bambini hanno 
problemi perché alcuni genitori usano droga e alcol e mia figlia sta lontano da loro. Ci 
sono anche bambini malati perché i genitori che usano droga o alcol li picchiano ma 
ho visto che mia figlia è tranquilla e sta lontana da loro. Io sono due anni che vivo in 
quell’appartamento, di fianco al mio c’è un ragazzo che saluto ogni tanto ma gli altri 
no. Io non saluto i miei vicini. Anche quando incontro qualcuno nell’ascensore io esco 
e anche a mia figlia l’ho detto, soprattutto se sono uomini. L’ho detto anche a mia 
figlia perché sarebbe troppo pericoloso. 
Non conosco le mamme delle amichette di mia figlia perché per il mio problema al 
piede faccio fatica a salire e scender dalla scuola e quindi mia figlia va da sola. Però 
ieri siamo andate con tutte le mamme a fare un pic-nic. Ho preparato l’insalata del 
mio paese per 40 persone e altre mamme hanno portato pizza, dolci, e c’era tanto da 
mangiare. Io ho salutato tutti. Questo una volta all’anno mi piace ma nessuno viene a 
casa mia e io non vado a casa di nessuno. Ho anche paura che mia figlia va da 
qualcuno. Per esempio, un anno fa, quando mia figlia è andata a casa di un’amica e 
anche loro sono venuti a casa nostra ho avuto comunque paura perché la signora si 
è sposata tante volte, ha lasciato la prima figlia. Io ho degli amici e un compagno e tre 
anni fa sono rimasta incinta ma ho dovuto abortire perché avevo troppi problemi. Il 
mio compagno non vive con noi, nel fine settimana lui viene da noi o noi andiamo da 
lui a Bellinzona.  
Tutti mi aiutano, ma quando ho conosciuto la mia attuale referente SOS ho pensato 
che lei non poteva essere come l’assistente sociale della CRS; invece, adesso io ho 
paura di perderla. 

 
Globalmente:  
14. Secondo te come potrebbero migliorare? Cosa ci sarebbe da cambiare nei 

servizi conosci?   
Non ho idea perché io non posso fare un confronto, non ho visto niente di perfetto. 
Nel mio paese era brutto: mi dava medicinali e mi hanno fatto ingrassare molto, 
dovevo prendere una piccola pastiglia la sera e la mattina ma quella mi faceva 
dormire per 24 ore. Questo dottore mi ha ancora fatta l’elettricità, noi per loro 
eravamo dei topolini, lui era un pazzo. Mio papà mi guardava tutte le sere in modo 
che prendessi la pastiglia, lui gli credeva e io lo facevo per lui. Io vedendo questo qua 
è un’altra cosa. 
 

15. Se hai bisogno ti senti libero di chiamare questi servizi? Ci sono differenze tra 
servizi? 
Io chiamo magari due o tre volte all’anno quando sono arrabbiata o sono giù. Di solito 
prendo gli appuntamenti allo sportello di volta in volta. Questo per me, per mia figlia 
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invece non ho quasi mai chiamato. L’ultima volta è stata due mesi fa: ho detto che 
volevo un appuntamento perché magari mia figlia vedeva qualcosa di strano perché 
io non ero più al 100% per lei perché c’era anche il mio compagno. Ho pensato fosse 
gelosa e quindi ho voluto che la dr.ssa la vedesse, ma dice che è normale che lei sia 
gelosa.  
 

16. Tua figlia viene con te durante questi incontri? Oppure: Volendo tua figlia può 
venire con te agli incontri? Come giudichi la sua presenza? Ti è comodo 
portarla? Ti è sempre possibile parlare con lei presente?  
Io non porto mai mia figlia agli incontri, anche quando viene qua al SOS (poche volte) 
io dico che lei deve giocare e studiare questo è il suo lavoro. 
 

17. Conosci le riunioni di rete, cioè gli incontri con diversi operatori? Se hai già 
vissuto questo tipo di incontri, l’hai trovato utile? Come ti sei sentita in quei 
momenti?  
Non le ho mai fatte. La mia case manager sa tutto però, ma mia figlia è ancora 
piccola per affrontare certe cose psicologiche, non deve sapere alcune cose che 
sono successe. 
  

18. In che modo questi servizi ti aiutano a sentirti parte della società? In che modo 
ti aiutano in generale? (sociale, economica, ec)? 
Io non ho la bandiera del mio paese perché loro mi hanno dato tanto fastidio. Non 
possiamo scegliere i nostri vestiti, i mariti picchiano le donne, un padre dorme con 
sua figlia oppure una madre vende la figlia. Io non mi trovo in quella società. Io sono 
straniera, però mi piace qua, non sento di essere straniera: ho amici più in svizzera, 
italia, brasile e francia. Io dimentico la mia cultura, le nostre tradizioni. Noi stranieri 
siamo egoisti: gli stranieri vengono qua con hijab mentre una donna svizzera non può 
andare vestita senza quello, senza suoi vestiti tradizionali. Noi stranieri dobbiamo 
impararare le regole di qua, le tradizioni. Poi non voglio creare confusione per mia 
figlia: dentro casa iraniani e fuori svizzero? non va bene così lei poi si perde e non 
voglio. 
 

19. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha aiutato? 
Tutte le volte che esco dalle sedute di terapia piango da sola, anche in strada 
(piange). Quando finisco le sedute piango di più, me me accorgo, ma sento che poi 
dentro sono leggera. Questo è un grande aiuto per la mia psiche. 
 

20. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha messo in difficoltà? 
All’inizio parlavo con un ragazzo di colore, quando l’ho visto ho chiesto di cambiare 
persona. Ho chiamato la segreteria ma non è stato bello: non posso giocare con il 
suo lavoro. Magari poi credono che lui lavora male. Invece sono io che ho un 
problema con lui. Io parlo con lui e poi mi sento bene però lui fa tante domande e 
questo mi fa fastidio, però lui fa il suo lavoro. Queste sedute mi stancano, c’è anche il 
traduttore, e la mia testa è piena di voci quando finisco. A volte gli chiedo di fermarsi 
perché è troppo. 
  

21. C’è un servizio che ritieni di aver bisogno ma non è presente sul territorio? 
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Sento che mi manca l’economia (intende soldi), ma quello che faccio è pregare dio e 
lo ringrazio perché sono qua. Per il mio problema al piede non posso camminare per 
questo volevo avere patente e auto; casa mia si trova in centro, vicino abbiamo la 
stazione dei bus, i posti dove fare la spesa, la pediatra, la scuola di mia figlia. Sono 
comoda. In generale donne e uomini ci mancherà sempre qualcosa: vogliamo 
sempre di più.  
Io non lavoro, la Svizzera paga per me il mio cibo la mia casa. magari non sto bene 
però questo è già un grande aiuto. Nel mi paese nessuno aiuta se non la famiglia, ma 
il regime invece no, non esiste l’assistenza. Non possono tutti stare perfetti ci 
mancherà sempre qualcosa. 
 

22. Hai avuto la possibilità di parlare del servizio a qualcuno che conosci? Cosa ti 
hanno detto? 
Si io dico a tante persone, soprattutto le persone che frequento in chiesa. La 
pediatra, la maestra di mia figlia sanno che va dalla psicologa. Anche il mio 
compagno e suo padre. Nessuno mi giudica. Solo un mio amico mi dice che sono 
matta, io dico che va bene ma basta essere una matta intelligente che va dal dottore. 
Ci sono tanti matti che invece non si fanno curare e sono per strada io non voglio. 
Per esempio, io ho mal di piede e prendo un dafalgan, per curare la psiche devo 
andare dallo psicologo è semplice.   
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Intervsita F 
Informazioni generali:  

1. Con quali servizi sei in contatto?  
Servizi di accudimento per i miei figli, l’extrascolastico e uno psicologo. 
 

2. Perché sono stati attivati? 
Perché io lavoro e gli orari del lavoro sono diversi da quelli scolastici.  
Mentre lo psicolgo per mio figlio per motivi famigliari, lui mostrava chiusura e per 
recuperare il ritardo abbiamo utilizzato il servizio adesso non è più attivo. Per un'altra 
questione ho dovuto riattivarlo ma per mia figlia. 
 

3. Da quando? 
Servizio di accudimento da gennaio, l’extrascolastico da tanto tempo all’inizio era 
come progetto di integrazione per i miei bambini. Invece lo psicologo dal 2018. 
 

4. Come sei entrato in relazione con questi servizi? Ti hanno chiamato loro o li hai 
chiamati tu?  
Ha attivato tutto la mia case manager SOS. Invece lo psicologo, abbiamo fatto noi 
attraverso la pediatra. 

_______________________________________________________________________ 
Nello specifico:  

5. Quale sostegno ti da? Cosa fai lì o perché ci vai? 
Già quando ero a Cadro, gli assistenti che erano lì mi hanno aiutato a superare 
problemi famigliari ovvero la separazione con il mio ex compagno.  
In generale mi sento ascoltata e accolta, compresa ed in italia non era così. La mia 
referente SOS mi fa quasi da psicologa mi è stata molto vicina nella soluzione dei 
miei problemi e la ringrazio tanto. Non mi aspettavo questa accoglienza umana, mi 
aspettavo solo che svolgesse questioni burocratiche. 
I miei figli all’extrascolastico fanno diverse attività, uscite, mentre con il servizio di 
accudimento fanno anche compiti e svolgono alcune attività. Poi i miei figli andavano 
anche al centro giovanile del nostro comune, c’era una ragazza he accompagnava i 
miei figli in giardino e in alcune parti dove io non potevo andare perché ho avuto un 
allontanamento da una famiglia. Ci ha aiutati anche nelle questioni scolastiche, 
perché io sono una persona molto emotiva e agli incontri con la scuola mi aiutava a 
calmarmi un po'. 
 

6. Hai svolto il primo incontro con il tuo operatore SOS di riferimento? Cosa ne 
pensi? 
Dal servizio di accudimento c’era la direttrice del centro diurno, invece 
all’extrascolastico sono sempre andata io. L’unica volta che è venuta la case 
manager SOS era per andare al centro giovani. La sua presenza lì era buona, un 
sostegno generale. Tra loro si sentono di più telefonicamente. 
 

7. Hai voglia di raccontarmi come è andata? Ti ricordi come ti sei sentita la prima 
volta che sei andata al servizio?  

8. Quali emozioni hai provato?  
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Ero preoccupata perché i miei figli hanno passato tante cose e parlando con la 
referente che cura i miei figli delle particolarità mi saliva l’emozione, poi era molto 
giovane insomma era una sconosciuta. Lei comunque è molto carina e non mi 
lamento.   
Dallo psicologo invece ero molto scettica, però anche lei non ha curato solo mio figlio 
ma ha accolto anche me. Mi ha fatto capire insieme alla mia case manager di 
riferimento SOS che il mio ex mi premeva sui miei punti deboli: dicendo che gli 
operatori sociali mi portavano via i miei figli, era per questo che non mi fidavo 
all’inizio. Lei diceva sempre che non si può fare e che nessuno può togliermi i miei 
figli mi dava sicurezza. Poi ho la tendenza di pensare a cosa sarà tra dieci anni, sto 
lavorando su questo, mi dicono di vivere step by step. 
 

9. Riesci a comunicare con loro? Riesci a dire le cose di cui hai bisogno?  
Si, riesco bene a parlare con loro, mi piacerebbe però che la mia case manager SOS 
fosse al lavoro più giorni alla settimana.  
 

10. Durante gli incontri ci sono degli interpreti? Come ti trovi? 
Nella prima intervista alla CRS hanno provato a mettermi un interprete ma io capisco 
cosa mi dicono e sentivo anche che il traduttore non diceva le parole che io dicevo, in 
quel momento doveva dire le parole che dicevo io non sinonimi. Poi quello che mi 
intervistava ha capito che ci capivamo e che lui non serviva. Mi faceva proprio 
arrabbiare, gli interpreti non sono molto attendibili su quello che dicono. 
 

11. Quando esprimi un tuo/suo bisogno, ti senti capita / vi sentite capiti? Ti senti 
presa sul serio?  
Non con tutti, al lavoro faccio più fatica e anche al telefono. Dai servizi che ho adesso 
mi sento davvero bene, ho il timore di andarmene. 
  

12. Ci sono mai state delle incomprensioni? Come è andata? Se hai voglia di 
raccontarmi qualcosa in merito?  
Quando sono andata le prime volte al centro giovani ci sono stati dei momenti un po' 
difficile perché secondo me i servizi tra loro dato che sono diversi non devono 
incrociarsi; non volevo ci fossero passaggi di informazioni a mia insaputa. Io posso 
dire le cose dato che capisco. Insomma, la ragazza del centro giovani, magari perché 
sono straniera e pensava non fossi in grado di capire bene le cose, non mi 
interpellava e a me ha dato molto fastidio.  
A Cadro mi sono sentita male, mi hanno fatto sentire svalutata. 
La mia case manager di riferimento SOS mi ha capita dall’inizio e mi ha fatto sentire 
bene. 
 

13. I servizi ti hanno aiutata a conoscere persone nuove? Quale ruolo avevano? 
Queste persone sono ancora presenti nella tua vita? Che influenza hanno nella 
tua gestione quotidiana? 
Ho conosicuto le maestre, sia della scuola che dellocentro extrascolastico, le 
monitrici. Le altre mamme preferisco non avere niente a che fare, mi sento un po' 
discriminata da un certo punto di vista perché ci sono alcune persone che si vantano 
del loro permesso. Anche i miei vicini di casa mi vedevano come una parassita prima 
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che iniziassi a lavorare, perché io vivo mantenuta da loro. tutte le persone hanno una 
buona influenza sulla mia vita. Però non sopporto la maestra di scuola elementare di 
mia figlia, per diversi motivi. Per prima cosa quando c’è un problema cerca di sviarlo 
e secondo perché secondo me ha la sua idea della mia famiglia e non vuole 
cambiarla (si riferisce alla questione dell’allontanamento della famiglia). Per esempio, 
se le dico che mia figlia è stata maltratta da altri bambini cosa c’entra che mia figlia 
senta la mancanza del padre? Per lei le due cose sono collegate. Mi son pentatita di 
averle detto che va dallo psicologo, perché ogni due per tre mi dice di mandarla. Si 
intromette troppo. Io non vedo niente di male se mia figlia prova mancanza di suo 
padre, persino i cani provano questi sentimenti per i loro padroni, sarebbe strano il 
contrario. Sembra come se desse della bugiarda a mia figlia.  
Una volta invece mi sono arrabbiata con l’organizzazione dell’extrascolastico perché 
era estate e c’erano 40 gradi e lo stabile è di legno e dentro non c’erano ventilatori o 
aria condizionata. Per fortuna la direzione ha messo a posto subito le cose. Invece ci 
sono delle stagiste che se la tirano. Già dallo sguardo si vede, non c’è paragone con 
le maestre e poi non fanno molta attenzione al linguaggio che usano con i bambini.  
 

 
 
Globalmente:  
14. Secondo te come potrebbero migliorare? Cosa ci sarebbe da cambiare nei 

servizi conosci?   
Per l’extrascolastico vorrei ci fossero più spazi adeguati per far giocare i ragazzi, sia 
all’aperto che al chiuso. Avere anche uno spazio solo perché adesso si spostano di 
continuo. Vorrei anche che ci fossero più personale formato invece che stagisti. 
Per esempio, io sono senza macchina però mi piacerebbe che ci fosse qualcuno che 
viene a prendere bambini o che vengono loro a casa direttamente perché io lavoro e 
faccio fatica. I miei bambini si devono svegiare presto, alle 6.30 siamo già in stazione 
per prendere il bus. Vorrei anche qui che ci fosse più personale disponibile a diverse 
ore. Ad esempio, se lei non è disponibile devo chiamare altre persone, come le mie 
amiche.  
Far fare delle attività sportive, anche le colonie che costano così tanto... 
 

15. Se hai bisogno ti senti libero di chiamare questi servizi? Ci sono differenze tra 
servizi? 
Mi sento libera di chiamare; si sono tutti diversi tra loro perché ognuno ha delle 
mansioni particolari, ognuno fa il suo ruolo. Forse la mia case manager SOS ha la 
visione totale.  
 

16. Tua figlia viene con te durante questi incontri? Oppure: Volendo tua figlia può 
venire con te agli incontri? Come giudichi la sua presenza? Ti è comodo 
portarla? Ti è sempre possibile parlare con lei presente?  
Non ci sono i miei figli. A loro non piace che parliamo di loro e non vengono. Anche 
per me è più difficile se ci sono, la mia attenzione scende perché mi chiedono le 
cose. Sono educati e stanno seduti. Però loro la vivono come se stiamo sparlando di 
loro. 
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17. Conosci le riunioni di rete, cioè gli incontri con diversi operatori? Se hai già 

vissuto questo tipo di incontri, l’hai trovato utile? Come ti sei sentita in quei 
momenti?  
Forse c’è stata una ma non sono sicura, non ricordo. Però al centro giovani c’erano 
tutti. Li era tutto nuovo e le novità mi spaventano. Avevo paura di come si trovassero i 
miei figli però in generale l’extrascolastico porta in giro i miei figli. Io non posso farlo e 
loro compensano questa cosa. 
 

18. In che modo questi servizi ti aiutano a sentirti parte della società? In che modo 
ti aiutano in generale? (sociale, economica, ec)? 
Per i miei figli l’inserimento nel contesto dell’extrascolastico. Quando eravamo a casa 
e non potevo usare il servizio i bambini si annoiavano anche perché io non potevo 
spostarmi in generale. Danno gioia è integrazione e vedere il territorio.  
Anche per me che mi sento utile adesso che lavoro e avevo paura di non poter dare 
un contributo dato l’aiuto che mi è stato dato. Grazie a Bellinzona riesco a fare 
questo, mi aiutano in questi costi. 
  

19. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha aiutato? 
Prima di tutto devo ringraziare lo psicologo che è riuscito a sbloccare mio figlio, a 
recuperare tutto. Adesso io posso stare tranquilla per lui: ha imparato ad accettare 
l’assenza del padre e anche la questione dell’altra famiglia. La mia case manager 
SOS ha avuto tanta pazienza con noi e anche l’incoraggiamento. Anche il servizio in-
lav mi ha iscritto ad un corso per scrivere un CV è stato importante. Con le sue 
domande poi ho conosciuto meglio me stessa, quali sono le competenze e le mie 
abilità mi ha fatto riflettere. Io questo lavoro lo facevo nei confronti degli altri per 
capire le persone.  
 

20. Ti ricordi di un particolare intervento che ti ha messo in difficoltà? 
Per me la grande difficoltà è il mio permesso, vorrei portare i miei bambini al mare ma 
non posso. Vorrei uscire e fare la spesa in italia, risparmierei molto e invece qua 
faccio fatica. Io mi ritengo fortunata perché le persone mi aiutano molto. 

 
21. C’è un servizio che ritieni di aver bisogno ma non è presente sul territorio? 

Un aiuto per fare la patente, qualcuno che mi spiega oppure un rimborso. Lezioni di 
guida volontariato per persone che sono in difficoltà come me. Per esempio, il bus 
parte sempre quando io finisco di lavorare e non riesco a prendere il bus. Invece con 
la macchina sarebbe diverso. Oppure anche per lavorare, potrei lavorare a domicilio 
e mettere fuori le ore e viaggiare con la macchina. 
Fare delle gite, come all’acquario di genoa, con il permesso di bellinzona. Anche 
stare nel territorio come al castello di bellinzona. Non vedere sempre gli stessi posti.  
Io ringrazio comunque Bellinzona perché quello che fa lei non lo fa nessuno, in Italia 
poi ...qui fanno davvero tanto. Ringrazio dio di essere arrivata qua: qui si sta tranqulli, 
non hai paura di uscire la sera, non vedi siringhe al parco  
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22. Hai avuto la possibilità di parlare del servizio a qualcuno che conosci? Cosa ti 
hanno detto? 
Si ne ho parlato con diverse persone, ho spiegato soprattutto cosa fa 
l’extrascolastico: fanno gite, fanno attività. Poi dico sempre che il servizio è ottimo.  
Il servizio di accudimento invece, ne parlo e anche dello psicologo però se l’altra 
persona non è pronta ...bisogna aspettare…servirebbe questo servizio psicologico 
obbligatorio anche per noi asilanti perché veniamo all’altra parte del mondo e 
incontriamo tante persone che ci vogliono schiacciare… 

 
 
 
 
 
 


