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Un anno di sfide
Editoriale

Con l'aumento delle richieste d’asilo e lo sviluppo continuo dell'organizzazione, il 2023 & stato
un anno impegnativo che ha richiesto un grande lavoro da parte di AOZ. Il numero di richiedenti
asilo nettamente maggiore rispetto al 2022 ha richiesto un potenziamento delle risorse a livello
finanziario e di personale in termini sia di accoglienza e assistenza che di servizi per I'integra-
zione. Parallelamente alla crescita quantitativa, il periodo di riferimento & stato caratterizzato
da numerose misure volte ad adeguare le strutture in parte non piu al passo coi tempi.
Nell'ambito di questo sviluppo si & prestata particolare attenzione a garantire la qualita dei servizi
forniti e a rispettare i relativi standard. Tale processo € stato accompagnato da sostituzioni a
livello di personale, sia in seno alla Direzione che tra l'alta dirigenza.

Una tappa importante & stato il nuovo «Mandato di prestazioni dell’'Organizzazione per I'asilo

di Zurigo (AOZ)» introdotto con effetto retroattivo al 10 luglio 2023 dal Consiglio comunale di
Zurigo. Il documento definisce gli ambiti in cui AOZ presta i propri servizi a tutti i livelli federali
(Confederazione, cantoni, comuni) nonché gli standard di qualita che & chiamata a rispettare
durante il suo operato. In tale contesto, per AOZ sono di fondamentale importanza soprattutto
le disposizioni e le condizioni quadro per la gestione di strutture collettive e per I'assistenza di
minori non accompagnati (MNA), anche perché con 'emanazione del nuovo mandato di presta-
zioni il Consiglio comunale di Zurigo ha posto fine alla moratoria relativa alla gestione di nuovi
alloggi collettivi concessa a terzi e in vigore dal 2021. Di conseguenza, AOZ ha potuto parteci-
pare alle gare d’appalto cantonali per I'assistenza agli MNA e la gestione dei centri di transito
del Cantone di Zurigo. Altre gare d’appalto cantonali avevano come oggetto attivita di prima
informazione in lingua madre per le persone rifugiate e coaching per la ricerca di un’abitazione,
ossia consulenza e affiancamento personalizzati e qualificati dal punto di vista professionale per
clienti alla ricerca di uno spazio abitativo adeguato. AOZ si & aggiudicata tre dei quattro incarichi.

Purtroppo, invece, la candidatura di AOZ per il nuovo mandato per la continuazione della
gestione di quattro centri di transito del Cantone di Zurigo non & andata a buon fine. Lorganiz-
zazione perde cosi un incarico cruciale che ha gestito per anni, con ripercussioni su circa

145 collaboratori e collaboratrici. AOZ & riuscita a tutelare 65 membri del personale qualificato
e a offrire loro in pochissimo tempo un’alternativa in altri settori dell'organizzazione. Altri collabora-
tori e altre collaboratrici hanno scelto di mantenere il proprio posto di lavoro sotto la nuova
direzione. Dato il numero estremamente esiguo delle disdette, non & stato necessario applicare
il piano sociale elaborato con VPOD.

AOZ ha saputo imporsi in virtu delle proprie conoscenze specialistiche e della pluriennale
esperienza nell’'ambito della promozione dell'integrazione professionale. Previo controllo e
aggiornamento tecnico, tutte e 27 le offerte di integrazione esistenti sono dunque state nuova-
mente accreditate.

Per rispondere nel lungo termine all’evoluzione delle condizioni quadro e dei requisiti, nel periodo
di riferimento il Consiglio di amministrazione e la Direzione hanno impresso ulteriore slancio

al processo di sviluppo globale avviato lo scorso anno. A questo proposito, le misure, le basi,
le strutture e i processi necessari cosi come la concezione di leadership e i comportamenti
manageriali verranno verificati e ottimizzati gradualmente a tutti i livelli gerarchici in un processo
che proseguira anche nei prossimi anni. AOZ opera in un contesto difficile dal punto di vista
professionale, giuridico e politico. Nonostante le fluttuazioni del numero delle richieste d’asilo,
AOZ deve e vuole essere sempre in grado di fornire i propri servizi di accoglienza, assistenza,
consulenza e integrazione alle persone rifugiate garantendo il livello qualitativo richiesto e
desiderato, a livello sia professionale che umano.

I 1° marzo 2024 la responsabilita della direzione operativa di AOZ passera nelle mani di
Marco Camus. Quest’ultimo subentra a Lucie Rehsche, che dal 1° giugno 2023 nel suo ruolo
di direttrice a. i. ha saputo garantire una gestione stabile dell’'organizzazione nonché la qualita
delle attivita quotidiane subentrando a Stefan Roschi, direttore di AOZ dall’'inizio del 2021.

Il Consiglio di amministrazione e la Direzione ringraziano il personale per la dedizione, I'impegno
e la motivazione con cui ha contribuito in misura importante a fornire un servizio d’'asilo e
d’integrazione dignitoso e professionale. Si ringraziano anche i committenti, le autorita e i partner
di cooperazione per la fiducia e il sostegno dimostrati.

Zurigo, febbraio 2024

Dr. Regula Ruflin Lucie Rehsche
Presidente del Consiglio di amministrazione Direttrice a. i.



Organizzazione complessiva

AOZ assiste

7860

clienti d’aiuto sociale
nella citta di Zurigo e in
28 comuni mandatari.

27

2229

Fatti e cifre

Totale ricavi CHF 532.1 milioni

Reddito della
citta di Zurigo
Proventi da terzi CHF 154.4 milioni

CHF 377.7 milioni

*di cui 11 nella Citta di Zurigo,
sedi temporanee escluse

Proporzione
di donne

collaboratori e collaboratrici di 69 nazionalita

+352 interpreti interculturali, + 62 mentori Future Kids,

+27 apprendisti/e, + 24 tirocinanti,

56%

+18 persone che prestano servizio civile

Crescita del personale
negli ultimi cinque anni

1000

500 —
2020 2021 2022 2023

Tutti i dati sono aggiornati al 31 dicembre 2023
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Anche quest’anno molte persone rifugiate
hanno cercato protezione in Svizzera. La
maggior parte di loro proviene dall’Ucraina,
dall’Afghanistan e dalla Turchia. Oltre 30200
persone hanno presentato domanda d’asilo
alla Confederazione. Di queste, quasi una
persona su otto era minorenne e halasciato
il proprio Paese d’origine senza essere ac-
compagnata da genitori o familiari (MNA).
Inoltre, circa 23 000 persone provenienti
dall’Ucraina hanno richiesto lo statuto di
protezione S. Avevano tutte bisogno di un
tetto sopra la testa, di assistenza professio-
nalmente adeguata e di una guida per orien-
tarsi in questo mondo per loro nuovo. Chi é
nel nostro Paese gia da tempo ha diritto aun
sostegno finanziario, a spazi abitativi ade-
guati alle rispettive esigenze e a offerte fina-
lizzate all’integrazione sociale e professio-
nale. A fronte di questa situazione, AOZ ha
dovuto potenziare le proprie risorse in tutti i
reparti. Malgrado I’attuale carenza di perso-
nale qualificato in pressoché tuttii settori
rilevanti, nell’anno di riferimento 'organico di
AOZ ha fatto registrare un netto aumento di
circa 500 persone, raggiungendo circa 2200
collaboratori e collaboratrici.

Potenziamento a tutti i livelli federali

A causa della carenza di posti nelle attuali struttu-
re della Confederazione, d’intesa con la commit-
tente (Segreteria di Stato della migrazione SEM),
nelle regioni della Svizzera orientale e di Zurigo
sono stati aperti vari nuovi centri esterni. Durante
la crescita, il personale ha dato prova di grande
impegno e di una spiccata flessibilita fornendo
anche sostegno a livello sovraregionale. Su incari-
co dell’Ufficio del servizio sociale del Cantone di
Zurigo, ad aprile 2023 AOZ ha messo in funzione
il nuovo centro di transito (CT) di Sihlau ad
Adliswil. A sua volta, a fronte dell'elevato numero

di persone rifugiate, la direzione di sicurezza can-
tonale ha aumentato il tasso di accoglienza per i
comuni zurighesi, portandolo dal 1° giugno dallo
0,9 per cento all’'1,3 per cento (13 persone rifu-
giate ogni 1000 abitanti). Nella Citta di Zurigo

si & reso pertanto necessario realizzare nuove
strutture adibite ad alloggio. Concretamente,

si & provveduto ad ampliare I'alloggio collettivo
cittadino (ACCit) di Triemli, che con i suoi circa
600 posti € ora uno degli alloggi per richiedenti
asilo piu grandi della Svizzera. | relativi lavori di
allestimento sono stati ultimati secondo i pro-
grammi, i posti sono stati occupati e sono state
chiarite e attuate le procedure operative nei centri.

Per rispondere all’elevato numero di minori non
accompaghnati (MNA), su incarico dell’Ufficio
del servizio sociale cantonale (KSA) AOZ ha aperto
i nuovi gruppi di abitazione di Albisrieden e
Ro&merhof. Inoltre, su incarico del KSA gli alloggi
collettivi esistenti e allestiti per gli adulti sono stati
ampliati (centro di transito di Volketswil, alloggio
collettivo cantonale Ss. Pietro e Paolo) o completa-
mente riconvertiti (ex centro di transito di Regens-
bergstrasse) per ospitare anche MNA. Le sedi
sono state dotate di personale di assistenza socio-
pedagogica specializzato nel lavoro con i giovani.

Anche per il reparto di consulenza sociale di AOZ
incaricato dalla Citta di Zurigo e dai 28 comuni
del Cantone di Zurigo, 'aumento del tasso di ac-
coglienza ha reso necessario un considerevole
potenziamento dei servizi di consulenza. A fine
2023 le persone assistite dai team di AOZ addetti
alla consulenza sociale erano circa 7900.

Partecipazione alle offerte perlopit buona

Nel 2023, anche i programmi di integrazione di

AOZ sono stati messi sotto pressione. Grazie

a un solido mercato del lavoro, molti potenziali
partecipanti sono stati collocati direttamente nel
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AOZ sono stati messi sotto pressione. Grazie a
un solido mercato del lavoro, molti potenziali
partecipanti sono stati collocati direttamente nel
primo mercato del lavoro. Di conseguenza, il
numero di iscrizioni ai programmi di inserimento
lavorativo ha fatto registrare un calo. Al contempo
si & reso necessario potenziare rapidamente i
programmi di alfabetizzazione e i corsi di tedesco.
Numerose offerte sono state organizzate rivolgendo
particolare attenzione al gruppo target ucraino. A
fronte della forte domanda sono stati potenziati
anche tutti i servizi sociali per I'integrazione e il pool
di interpreti della divisione specialistica Medios,
che nell’anno di riferimento ha fatto registrare un
record di incarichi di interpretariato, soprattutto in
ambito sanitario, sociale e formativo. Nel 2023

ha giocato un ruolo importante anche I'impegno
sociale e civile nei progetti di AOZ, come ad
esempio i programmi di mentoring e di volontariato.
AOZ non ¢€ la sola ad aver avuto difficolta a reclutare
un numero di volontari e volontarie sufficiente a far
fronte alla domanda.

Riaccreditamento delle offerte di integrazione
Per aiutare le persone rifugiate e ammesse prov-
visoriamente a integrarsi piu rapidamente nel
mondo del lavoro e nella societa e ridurre la loro
dipendenza dall'aiuto sociale, nel 2019 la Confe-
derazione e i Cantoni hanno introdotto un’agenda
d’'integrazione comune che definisce obiettivi e
processi vincolanti. Nell'ambito dell’Agenda Inte-
grazione Zurigo, tutte e 27 le offerte presentate
da AOZ sono state riaccreditate. In fase di verifica
e di rielaborazione delle offerte &€ sempre stata attri-
buita massima priorita alla qualita dal punto di vista
della clientela, delle esigenze professionali interne
nonché delle disposizioni di legge e normative.

Sviluppi organizzativi
Con il potenziamento delle capacita di assisten-
za e consulenza nonché delle offerte formative,

anche i servizi di supporto di AOZ sono stati raf-
forzati e professionalizzati, soprattutto nel reparto
Personale e Finanze nonché nel settore IT.
Nell’anno di riferimento si & svolto anche il tra-
sferimento nella nuova sede centrale sita nella
Eggbiihistrasse 15 a Zurigo Nord, a cui si sono
accompagnate modifiche nelle modalita di lavo-
ro, come l'introduzione dei principi del cosiddetto
«New Work» (Clean Desk Policy, percentuale di
lavoro in home office ecc.). La sede centrale
ospita circa 350 collaboratori e collaboratrici di
tutti i reparti, inclusi la Direzione e i Servizi cen-
trali, e con le sue 36 aule accoglie la maggior
parte delle attivita del programma di corsi di
AOZ. La sede rappresenta inoltre un punto di
riferimento per i clienti e le clienti dell’aiuto so-
ciale della citta di Zurigo e di ZURAS, il centro di
consulenza zurighese contro il razzismo.

Possibilita di informazione e di reclamo

Oltre alla gestione delle impegnative attivita
quotidiane, AOZ si & concentrata sul migliora-
mento della gestione della qualita, dei processi
e dei rischi introducendo un ufficio reclami interno
di facile accesso per le clienti e i clienti e lanciando
la campagna di sensibilizzazione «La violenza...
non va bene!» in 11 lingue. Questa ha I'obiettivo
di fornire informazioni sul tema della violenza e
diincoraggiare le persone rifugiate che hanno vis-
suto o assistito a episodi di violenza a cercare aiuto.

Cambiamenti in seno alla Direzione e alla dirigenza
Dopo che Stefan Roschi, direttore di AOZ dall’ini-
zio del 2021, ha lasciato la propria carica, da
maggio 2023 Lucie Rehsche, nel ruolo di direttrice
ad interim, ha garantito insieme alla Direzione lo
svolgimento delle attivita quotidiane di AOZ. Il Con-
siglio di amministrazione ha inoltre eletto il suc-
cessore di Claudia Nyffenegger, da anni impegna-
ta in AOZ: si tratta di Mandy Zeckra, che sempre
nella primavera del 2023 ha assunto la direzione

del reparto Aiuto sociale e alloggio. All'incirca nello
stesso periodo sono entrati in funzione anche i
nuovi Servizi di direzione. AOZ ha cosi istituito un
servizio giuridico interno, ha sistematizzato la ge-
stione dei reclami per la clientela e ha potenziato
'adempimento dei compiti della direzione nonché
la gestione della qualita a livello interorganizzativo.

Mandato di prestazioni e gare d’appalto

Il nuovo mandato di prestazioni, emanato dal
Consiglio comunale il 1° luglio 2023, ha posto
fine alla moratoria per la gestione di nuove strut-
ture collettive per la Confederazione e i cantoni.
AOZ accoglie con favore gli standard di qualita
definiti al suo interno, che sonoin linea coni
propri obiettivi professionali. Ne sono un esem-
pio le chiare disposizioni in materia di assistenza
ai minori rifugiati non accompagnati (MNA). 1l
nuovo mandato di prestazioni stabilisce inoltre

i confini geografici entro i quali AOZ pud candi-
darsi alle gare d’appalto. Nel 2023, AOZ ha per-
tanto partecipato a quattro gare d’appalto can-
tonali, aggiudicandosi tre dei quattro incarichi
(assistenza agli MNA, attivita di prima informazione
in lingua madre e coaching nella mediazione di
spazi abitativi). Il mandato di gestione dei centri
di transito cantonali, un’attivita cruciale di cui
AOZ si & occupata per anni, € andato purtroppo
alla concorrenza. Alla luce di questo sviluppo &
stato avviato il processo per consegnare i centri
a marzo 2024 e trovare una soluzione adeguata
possibilmente per tutto il personale attivo in
questo settore.

Sviluppo del personale e sondaggio tra i
collaboratori e le collaboratrici

Onde far fronte alla carenza di personale specia-
lizzato in tutti i settori, il marketing del personale
& stato ristrutturato e sono state introdotte alcune
misure di reclutamento mirate (ad esempio cam-
pagna per pedagoghi e pedagoghe sociali).

Questi interventi hanno permesso di coprire
molti dei posti vacanti. Per aumentare I'attrattiva
di determinate sedi agli occhi di potenziali colla-
boratori e collaboratrici, sono state elaborate
anche soluzioni creative, come ad esempio I'in-
troduzione del servizio di trasporto per il centro
federale d’asilo periferico di Glaubenberg nel
Cantone di Obvaldo. Come lo scorso anno, il
personale ha dovuto far fronte a carichi di lavoro
elevati. Da un ampio sondaggio condotto tra i
collaboratori e le collaboratrici nella primavera
dell’anno di riferimento sono comunque emersi
risultati positivi. Valori come diversita, rispetto

e apertura vengono vissuti attivamente all'interno
dell'organizzazione. Negli ambiti in cui il sondaggio
ha messo in luce margini di miglioramento sono
stati definiti appositi campi d’azione e interventi.

Nuovo contratto collettivo di lavoro in elaborazione
L'attuale contratto collettivo di lavoro (CCL) del
2014 si fonda su basi giuridiche contraddittorie
e offre pertanto una certezza del diritto insuffi-
ciente al personale di AOZ. Sia AOZ che il partner
sociale VPOD (Sindacato svizzero del personale
dei servizi pubblici) sono disposti a risolvere
questo problema con un nuovo CCL. A seguito
delle intense trattative condotte nell’anno di
riferimento si & giunti per il momento a una so-
luzione transitoria: I'attuale CCL & stato disdetto,
ma tale decisione avra effetto solo a partire
dalla fine del 2026, data entro la quale verran-
no chiarite tutte le questioni in sospeso e verra
elaborato un nuovo CCL nonché un regolamen-
to del personale interno. | collaboratori e le col-
laboratrici del Ticino hanno inoltre istituito una
commissione del personale.

Comunicazione migliorata

L'aumento dell’interesse dell'opinione pubblica
nei confronti dei temi legati ai rifugiati ha avuto
inizio ben prima del 2023. Il coinvolgimento e,



Organizzazione complessiva
Panoramica annuale

di conseguenza, anche il numero di richieste
presentate dai media ad AOZ hanno fatto segnare
un marcato aumento con lo scoppio della guerra
in Ucraina. Nell’anno di riferimento, il settore
delle pubbliche relazioni e delle attivita media &
stato pertanto potenziato con I'arrivo di nuovo
personale. A livello di comunicazione, I'attenzione
si & inoltre concentrata sullo sviluppo di legami
con il vicinato per consolidare i rapporti con i
gruppi d’interesse locali (come associazioni di
quartiere, centri comunitari o chiese) e promuovere
una comprensione approfondita degli alloggi per
richiedenti asilo. Per quanto riguarda la comuni-
cazione interna, a seguito di un’analisi completa
dei processi e dei canali sono state programmate
misure di miglioramento a partire dal 2024. La
piattaforma di comunicazione interna AOZ Inside
€ gia stata introdotta con successo nell’anno

di riferimento per agevolare lo scambio di infor-
mazioni all'interno dell'organizzazione. Rappre-
senta una soluzione transitoria in attesa della
prevista introduzione dell'intranet.

Prospettive

Nel 2024, il Consiglio di amministrazione e la
Direzione imprimeranno ulteriore slancio al
processo di sviluppo globale pluriennale di AOZ
avviato nell’autunno del 2022. L'obiettivo &
adeguare le basi, le strutture e i processi nonché
la direzione e la cultura dell'organizzazione alle
esigenze attuali e all'enorme crescita registrata
negli ultimi anni. Nel lungo periodo AOZ deve
essere in grado di concentrarsi sempre sui
propri compiti principali e di portarli a termine
in base al livello di qualita richiesto nell’ambito
di un contesto difficile e nonostante le forti
fluttuazioni che caratterizzano i movimenti
migratori diretti in Svizzera.

Il nuovo direttore Marco Camus assume la
guida operativa di AOZ il 1° marzo 2024,

portandola avanti in collaborazione con la Dire-
zione. Anche I'anno prossimo 'organizzazione
specializzata fara i conti con un sistema d’asilo
nazionale e livelli federali a valle in affanno e
puntera a dare risposte efficaci a queste sfide.
In tutti i comuni mandatari, compresa la Citta di
Zurigo, a causa della situazione migratoria e
dell’'aumento del tasso di accoglienza annunciato
dal cantone per il 2024, AOZ dovra probabilmente
creare diverse centinaia di nuovi posti d’acco-
glienza e potenziare ancora una volta in misura
considerevole l'offerta di consulenza dell’aiuto
sociale.

Tra gli altri importanti compiti a cui AOZ & chiamata
a far fronte nel 2024 si annoverano I'attuazione
del mandato di accoglienza e assistenza per
minori rifugiati non accompagnati nel rispetto
delle nuove condizioni quadro dell’Ufficio del
servizio sociale cantonale del Cantone di Zurigo
nonché la continuazione dei colloqui con il par-
tner sociale VPOD (Sindacato del personale dei
servizi pubblici) in merito a un nuovo contratto
collettivo di lavoro.

Anche I'anno prossimo AOZ sara animata dal
desiderio di fornire servizi di alta qualita
nell’lambito dell’asilo e dell’'integrazione, un
contesto esposto in cui 'organizzazione punta
a proporsi come datore di lavoro moderno. Su
incarico della Citta di Zurigo, a cui appartiene,
AOZ fornira i propri servizi sempre nell’ottica
del proprio obiettivo prioritario: I'arrivo, I'avan-
zamento e la partecipazione dignitosi delle
persone rifugiate che le sono affidate.
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Il Consiglio di amministrazione

Da sinistra a destra: Dorothee Guggisberg, direttrice Scuola universitaria di Lucerna - Lavoro
sociale, membro della commissione Risorse Umane; Dr. Susanne Haury von Siebenthal, consulente
indipendente, presidente della commissione Finanze; Matthias Meier, vicepresidente, esperto di
comunicazione, membro della commissione Finanze; Dr. Regula Ruflin, presidente, CEO socialdesign ag;
Karin Rykart, consigliera comunale, direttrice del Dipartimento di Sicurezza della Citta di Zurigo;
Prof. Dr. Nula Frei, professoressa di diritto statale e amministrativo FernUni Schweiz, membro della
commissione Risorse Umane; Hilmi Gashi, responsabile nazionale dei gruppi d’'interesse, Sindacato
Unia, presidente della commissione Risorse Umane

La Direzione

Da sinistra a destra: Martin Roth, responsabile reparto Diversita sociale; Stefan Paris, responsabile
reparto Integrazione professionale e sociale; Lucie Rehsche, direttrice a. i.; Bernd Hammerer,
responsabile reparto Assistenza nei centri federali d’asilo; Mandy Zeckra, responsabile reparto Aiuto
sociale e alloggio (da maggio 2023), Andrea Semeraro, responsabile reparto Servizi centrali

(assente nella fotografia)
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«Domani e un altro giorno»
Accesso al mercato del lavoro svizzero per vie indirette

di Rebekka Salm (testo) e Anita Affentranger (fotografia)

Lattesa per ’autobus. L’attesa trepidante di una lettera di risposta della
persona amata. L'attesa del conto al ristorante. L’attesa fa parte della
nostra vita. E di attendere sono capaci tutti. Non servono conoscenze
pregresse particolari. Non occorrono capacita specifiche in senso stretto:
bisogna mettersi li e aspettare con pazienza. Lattesa e strettamente
legata alla speranza. Speriamo che il messaggio che ci ha scritto la persona
amata sia positivo. Che le visite mediche vadano bene.

Secondo i calcoli degli scienziati, ’essere umano moderno trascorre
374 giorni della sua vita in attesa: di una chiamata, di un pasto, del bel
tempo o di tempi migliori. Ricchi o poveri, I’attesa riguarda tutti. Quando
siamo in attesa, siamo tutti uguali. O forse no?

«Qui sono un uomo in attesa»

«Sono in attesa da due anni». Olexandr (il suo e quello delle altre persone inter-
vistate &€ un nome di fantasia) ha una risata che sa piu di perplessita che di
divertimento. «Due anni sono tanti. Vorrei lavorare. Mi annoio». Il 40enne ucraino
e fuggito in Svizzera nel 2022 con la moglie e il figlio, che oggi ha tre anni.
«Nel mio Paese d’origine, prima della guerra ero una persona dinamica. Ho
frequentato I'universita, ero autonomon.

Le persone intervistate hanno autorizzato la pubblicazione dei testi e delle fotografie. Sono stati utilizzati nomi di fantasia.



Scuote la testa. Tutte le mattine frequenta un corso di tedesco, mentre al pomeriggio
€ a casa, fai compiti e le faccende domestiche e gioca con suo figlio. Sente la
mancanza del dialogo con le persone, del dinamismo della quotidianita lavorativa,
della sensazione di poter fornire un contributo in prima persona.

Le competenze professionali non gli mancano: responsabile e manager di produzio-
ne presso agenzie pubblicitarie, agente immobiliare, fondatore e CEO di un’azienda
di materiali pubblicitari e articoli decorativi, per citare solo alcune delle esperien-
ze che vanta nel proprio CV. Sapeva che qui in Svizzera non sarebbe stato facile
trovare un lavoro simile a quello che svolgeva in Ucraina, ma pensava che con
un po’ di creativita e coraggio lui e sua moglie si sarebbero potuti mantenere da
soli. Hanno considerato I'idea di aprire un’attivita con un food truck, ma in Svizzera
gli obblighi di legge sono stringenti. Il capitale iniziale necessario pari a

20 000 franchi va oltre le loro possibilita economiche. «In Ucraina & tutto molto
piu semplice. Se ho un’idea, definisco gli aspetti necessari con le autorita e con

i vigili del fuoco e poi posso attuarla».

Ottimi titoli di studio, livello di tedesco insufficiente

Sogna di lavorare nel reparto produzione o nel project management di una grande
azienda zurighese attiva nel settore delle fiere e delle esposizioni. Ma la strada
per realizzare questo sogno & lunga. Quella di Olexandr ¢ la storia di tante persone
ucraine fuggite in Svizzera. Hanno ottimi titoli di studio, notevoli esperienze pro-
fessionali, alcune di loro hanno lavorato come professionisti indipendenti o diretto
aziende proprie o team. In Svizzera devono ricominciare da capo. E partire da zero
significa dover attendere.

Attendere il conseguimento della certificazione di tedesco, che permette di ac-
cedere al mercato del lavoro elvetico. Olexandr studia tedesco da quasi due anni.
Questa primavera sosterra I'esame per la certificazione di livello B1. E una buona
notizia, ma ancora non basta per poter riprendere in mano la vita dal punto in cui
I'aveva lasciata a Kiev. Ancora non si sa se 'autorita sociale competente gli finan-
ziera il corso di tedesco per raggiungere il successivo livello B2. Olexandr & im-
pegnato a redigere il suo dossier di candidatura, a scrivere il curriculum e a son-
dare il terreno: quali obiettivi professionali sono a portata di mano? E quali
speranze devono per il momento aspettare?



Le persone rifugiate nel mercato del lavoro svizzero

Per molte persone rifugiate, un impiego nel primo mercato del lavoro € sinonimo di
«What dO yOU indipendenza dall’aiuto sociale e maggiore partecipazione alla vita sociale. Dal
H canto loro, i datori di lavoro vedono nelle persone rifugiate lavoratori e lavoratrici dalla
miss most?» ' dat _ persone rifugiate 4ty
grande motivazione, soprattutto in un’epoca di carenza di personale specializzato.
Una situazione che va a vantaggio di tutte le parti coinvolte.

Alla fine del 2023, in tutta la Svizzera erano circa 530 le persone che svolgevano
un’attivita lucrativa e che non avevano ancora ricevuto I'esito della valutazione della
loro richiesta d’asilo (permesso N). Durante il soggiorno nei centri della Confedera-
zione non sono autorizzate a lavorare. In seguito puo essere emessa un’autoriz-
zazione temporanea allo svolgimento di un’attivita lucrativa, ma I'iter per ottenerla
e irto di ostacoli. Di conseguenza, si € registrato un ridotto tasso di attivita profes-
sionale tra le persone con permesso N (3,8 per cento). Delle persone ammesse
provvisoriamente (permesso F) circa 13 000 (tasso di attivita professionale del

45,0 per cento) svolgevano un‘attivita lavorativa, mentre tra le persone rifugiate rico-

nosciute (permesso B) questa cifra ha toccato quota 15 300 (41,9 per cento). Nel
Cantone di Zurigo, dal 2019 entrambi i gruppi (permesso F e B) non necessitano
piu di un permesso di lavoro, bensi € sufficiente che notifichino lo svolgimento
della loro attivita lucrativa.

A fine ottobre 2023 in Svizzera si contavano circa 66 000 persone ucraine con
statuto di protezione S. Sebbene quasi 40 000 di loro fossero in eta lavorativa, il
tasso di attivita professionale era relativamente basso (20 per cento). Il Consiglio
federale punta a portare questa quota al 40 per cento entro la fine del 2024.

Gli chiediamo cosa gli manca di piu della sua precedente vita lavorativa. Corruga la

fronte. Proviamo a chiederglielo nuovamente: «What do you miss most?» Adesso
capisce. Ci dice che gli mancano il dialogo con le persone e la sensazione di sen-
tirsi utile e incentivato. Olexandr scuote la testa: «Basta con I'inglese, per favore.
Parlo solo tedesco. Devo esercitarmi».



«Pensavo che qui tutti parlassero inglese.»

Ci sono stati momenti in cui Azeb ha desiderato piu di tutto che le persone le par-
lassero in inglese. «Pensavo che in Europa tutti parlassero inglese. Ho imparato
questa lingua a scuola in Eritrea. Credevo quindi che in Svizzera avrei trovato ra-
pidamente un lavoro e una sistemazione e che la mia vita si sarebbe finalmente
risollevata». La 44enne eritrea si toglie il berretto e si passa la mano tra i capelli
corti. «Quando sono arrivata in Italia, ho cercato di parlare con la gente in inglese,
ma senza riuscirci. Ho vissuto la stessa esperienza anche in Svizzera. Alcuni non
sanno l'inglese, altri non vogliono parlarlo. A quel punto ho capito che per integrarmi
avrei dovuto imparare una lingua del tutto nuova. E stato un bello shock.»

«A quel punto ho capito che per
integrarmi avrei dovuto imparare
una lingua del tutto nuova.»



Nel 2015 Azeb ha presentato domanda d’asilo in Svizzera. Il sistema d’asilo elve-
tico sarebbe stato riorganizzato solo nel 2019. Azeb ha dovuto attendere due anni
e sette mesi prima di ricevere un responso positivo. In questo periodo le sono
state concesse tre ore di lezione di tedesco a settimana, troppo poche per fare
grandi progressi. L'esercizio di una professione non era solo impossibile, ma
anche vietato.

. o o «Dicevo semplicemente: <Che freddo
Si potrebbe pensare che Azeb abbia vissuto questa attesa come un periodo di
relax, in cui «stare in panciolle». Niente di piu sbagliato. «Mi mancavano i miei fa- Oggi)_ Ognl tanto qualcu no m| diceva
miliari ed ero preoccupata per loro. Mi mancavano il mio lavoro di copywriter e la .
vita che conducevo nel mio Paese. Che ne sarebbe stato di me? E di mia figlia?» qualcosa’ mentre altre VOIte non ricevevo
Nulla riusciva a distoglierla dalle sue preoccupazioni. | pensieri si affollavano nessuna risposta»_

nella sua mente, mentre tutto il resto era immobile.



«Hallo, Griiezi»: un rituale quotidiano

I lunghi tempi di attesa e la relativa incertezza sono fonte di stress perché il
nostro cervello attiva I'istinto primordiale della Iotta o della fuga per liberarci da
una situazione in cui ci troviamo nostro malgrado. Un’attesa dall’esito incerto
viene sempre vissuta con angoscia, che supera addirittura quella provata quando
si riceve una brutta notizia a cui si riesce in qualche modo a rimediare. Come
ha affrontato Azeb questa attesa?

«Ho fatto un patto con me stessa. Ogni giorno avrei parlato con la gente, con
sconosciuti sull’autobus e all’asilo di mia figlia e avrei messo alla prova il mio t
edesco». Ricorda di essersi fatta coraggio. Di aver parlato di argomenti semplici,
come ad esempio del meteo. «Dicevo semplicemente: <Che freddo oggi. Ogni
tanto qualcuno mi diceva qualcosa, mentre altre volte non ricevevo nessuna risposta.
Ride. Azeb non si € lasciata scoraggiare e in ogni occasione salutava persone
sconosciute con il suo «Hallo, Griiezi». Una volta anche a tarda sera. Il suo vicino
stava innaffiando i fiori. Azeb gli ha detto qualcosa. Il vicino le ha risposto. E le ha
offerto aiuto dicendo che in caso di domande avrebbe potuto rivolgersi a lui e alla
sua famiglia. Aveva intessuto la prima maglia di una rete di sostegno. «Senza
contatti non si pud sopravvivere», afferma Azeb. «ll sistema formativo svizzero, ad
esempio, & molto complesso. Da soli &€ impossibile capirlo. Bisogna farsi aiutare».

«Mollare? Mai.»

Alla fine del 2017 la madre single ha ricevuto il suo permesso B, che le consente
di vivere e lavorare in Svizzera. Pensava che finalmente avrebbe potuto muovere i
primi passi. E invece no. Le porte degli istituti di formazione erano ancora sbarrate.
Bisognhava prima dedicarsi a fondo allo studio del tedesco. Azeb sognava di fre-
quentare 'universita e di diventare pedagoga sociale. Per studiare in un ateneo
elvetico bisogna pero essere in possesso di almeno un certificazione di tedesco di li-
vello C1, che attesta la capacita di utilizzare la lingua in modo efficace e flessibile in
contesti privati, pubblici, accademici e professionali sia oralmente che in forma scritta.

«ll sistema formativo svizzero, ad esempio, €
molto complesso. Da soli € impossibile capirlo.
Bisogna farsi aiutare.»

Oggi Azeb parla un ottimo tedesco. Chi dialoga con lei & testimone di una capacita
espressiva ricca di sfumature. Eppure non ha superato I'esame B2 piu di una
volta: si sentiva troppo sotto pressione. Il suo futuro dipendeva dal conseguimento
di questo livello linguistico, necessario per svolgere una formazione professionale.
Senza il B2 non & possibile frequentare I'universita e nemmeno svolgere un tiro-
cinio. Azeb era delusa. | suoi sogni si sono sciolti come neve al sole. E adesso?
Mollera? «Mai», replica Azeb. «Ho deciso che adesso andro a lavorare. E quando
avro trovato un posto, chiedero all'azienda se, una volta dimostrate le mie qualita,
mi permettera di svolgere un apprendistato».



Voto d’esame: 6.0

Ad agosto 2019 ha trovato un posto come assistente di cura presso un asilo nido
della Citta di Zurigo, che ora non vuole piu separarsi da lei e rinunciare alle sue
competenze e al suo carattere. Quanto all’auspicato posto di apprendistato come
operatrice socioassistenziale, il percorso é stato invece piu tortuoso. Azeb sarebbe
stata all’altezza dei requisiti della scuola professionale? Senza un livello di tedesco
B2? Insieme al coaching di inserimento lavorativo di AOZ, tutte le parti coinvolte
hanno cercato una soluzione, riuscendo infine a individuarla. Una volta maturati
cinque anni di esperienza professionale presso I'asilo, Azeb potra svolgere il suo
apprendistato. Nel frattempo dovra seguire il corso di cultura generale, obbligatorio
nell’'ambito della formazione per diventare operatrice socioassistenziale. Il programma
d’'insegnamento di cultura generale prevede lo svolgimento di un lavoro di appro-
fondimento scritto. Un'impresa praticamente impossibile senza un livello di tedesco
B2. Azeb ha accettato la sfida e portato a termine il corso. Nel suo lavoro scritto
ha trattato il tema delle «mutilazioni genitali femminili». Voto: 6.0. Alla fine Azeb
ha completato il programma con una media complessiva del 5.3.

Ora ¢ in attesa di intraprendere un apprendistato AFC ridotto presso I'asilo.
Questa volta, perd, non dovra aspettare a lungo. Lesperienza iniziera ad agosto
2024. La 44enne ha gia in tasca il contratto di apprendistato.

Una bussola per orientarsi

Molte persone rifugiate con prospettiva di permanenza in Svizzera devono almeno
temporaneamente abbandonare I'idea di svolgere il lavoro dei sogni, un obiettivo
non (ancora) realizzabile per la mancanza di conoscenze linguistiche o di competenze
scolastiche e professionali. Non di rado le persone coinvolte si sentono deluse. Il
personale specializzato di AOZ le aiuta a trovare un’alternativa. Lofferta di coaching
di inserimento lavorativo, ad esempio, prende in esame le richieste della clientela
cosl come le loro potenzialita e risorse. La domanda &: quale obiettivo professionale
e da un lato realizzabile e, dall’altro, sufficientemente interessante da permettere alla
persona rifugiata di mantenere alta la motivazione? Il processo di individuazione
della posizione piu adeguata, che idealmente si conclude con un impiego nel
primo mercato del lavoro con un salario in linea con gli standard locali e del setto-
re, pud durare a lungo. E qui che entra in gioco il personale esperto in coaching di
inserimento lavorativo, che fornisce chiarimenti, mostra le opzioni percorribili, inco-
raggia e sostiene le persone rifugiate. La situazione non € molto diversa nell’ambito
della promozione delle attivita giovanili. Anche in questo campo occorre individua-
re prospettive professionali realistiche e al tempo stesso in grado di soddisfare i
giovani. Solo cosi le persone potranno inserirsi con successo e a lungo termine
nel mercato del lavoro.

Maggiori informazioni sul coaching di inserimento lavorativo

Maggiori informazioni sulla promozione delle attivita giovanili e sulla campagna
in corso
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Cominciare da zero

Anche Firas sa cosa vuol dire attendere. Nel 2013 & fuggito dalla Siria alla volta
della Turchia. Non prevedeva di rimanere a lungo lontano da casa. Sarebbe tornato
una volta terminata la guerra. Voleva tornare in Siria, dove aveva lasciato la sua
famiglia e gli studi universitari in elettrotecnica. Aveva completato gia cinque
semestri. Sognhava di diventare ingegnere. Ma la guerra non si & fermata. Non &
finita dopo un anno, dopo due anni e nemmeno dopo tre. «In Siria la situazione &
andata peggiorando sempre di pit. Ho dovuto ammettere che non sarei potuto
tornare. E stato triste. Ma non potevo rimanere neanche in Turchia. Sono un curdo
siriano». Non c’erano dunque alternative: bisognava partire. Alla volta dell’ignoto.
«Non & stato facile. Non & mai facile quando si deve ricominciare da zero. Eppure
e stata la decisione giustan».

Firas e arrivato in Svizzera per puro caso. «Come tutti, della Svizzera conoscevo
solo gli orologi, il formaggio, le montagne e le banche». Ride, ma la sua espressione
si fa di nuovo subito seria. «La Svizzera ha qualcosa che alla Siria manca. Una
democrazia ben funzionante. E I'assenza di corruzione. Sono contento di essere
arrivato qui». La sua domanda d’asilo & stata valutata rapidamente. Appena poche
settimane dopo aveva in tasca il suo permesso B. Poi anche per lui € arrivato il
momento di imparare il tedesco, e di trovare una sistemazione nonché un posto
di tirocinio.

Impossibile frequentare 'universita

Incontriamo il 35enne siriano a Zurigo Altstetten presso il suo datore di lavoro,
I'azienda Hausammann, dove ha svolto un apprendistato AFC come montatore in
automazione. «Oggi sono felice di aver svolto un apprendistato», dichiara Firas.
«Alla fine del 2016, pero, quando sono arrivato in Svizzera, volevo frequentare
I'universita. Conoscevo solo quel mondo. Avevo sogni e progetti. Mi hanno pero
detto che non avrei potuto proseguire gli studi. Sono rimasto deluso, soprattutto
perché un mio compagno di studi siriano fuggito in Germania ha potuto continuare
I'universita senza problemi. Oggi € ingegnere presso la citta di Amburgo».

«Come tutti, della Svizzera
conoscevo solo gli orologi, il formaggio,
le montagne e le banche.»



Come per Azeb, anche per Firas la mancata conoscenza del tedesco ha rappre-
sentato un problema. Per potersi iscrivere all’'universita di Zurigo, avrebbe dovuto
essere in possesso del livello di tedesco C1. Per conseguirlo avrebbe dovuto
frequentare altri corsi di tedesco, che pero il suo comune di residenza nel Cantone
di Zurigo non gli ha finanziato. Gli & stato invece concesso di svolgere una forma-
zione professionale. A Firas sarebbe piaciuto diventare operatore in automazione,
una figura addetta allo sviluppo e alla realizzazione di sistemi elettrici di comando
e automazione, ad esempio per i robot industriali. Ma poiché i posti di apprendi-
stato di questo tipo erano rari, le richieste di Firas sono state respinte. Serviva un
piano C.

Piano C

Ha dunque preso in considerazione un apprendistato come montatore in auto-
mazione. Analogamente all’attivita dell’'operatore in automazione, anche questa
professione prevede, seppur con mansioni piu circoscritte, I'allestimento di co-
mandi elettrici. Lazienda Hausammann gli ha offerto un praticantato e in seguito un
apprendistato. | dubbi non sono mancati: Firas parlera abbastanza bene tedesco?
E un problema se I'apprendista & piu grande del formatore? Firas si annoiera durante
I'apprendistato visto che ha gia alle spalle cinque anni di studi in elettrotecnica? Ma
queste preoccupazioni si sono rivelate infondate: Nel 2023 Firas ha concluso la sua
formazione con il voto 5.0.

Molto piu ardua € invece stata la ricerca di una sistemazione. Appena qualche
settimana dopo il suo arrivo in Svizzera gli & stato chiesto di trovarsi da solo un
appartamento.



«Non riuscivo a farmi capire, non conoscevo per nulla il mercato abitativo locale e
non sapevo nemmeno che cosa fosse il Cantone di Zurigo». Firas & stato trasferito
nell’alloggio di emergenza a Opfikon, nelle immediate vicinanze dell’aeroporto di
Zurigo, dove ha vissuto lontano da tutti con persone che dovevano lasciare la
Svizzera. Una situazione che definisce desolante. Voleva andarsene. «Dopo sei
mesi di ricerche ininterrotte ho trovato un appartamento nel comune di Wald».

Gli domandiamo quale direzione prendera il suo futuro e cos’altro sogni per la sua
carriera professionale. Magari una scuola universitaria professionale? Un altro per-
corso universitario? Firas sorride. Non € da escludere. Perché no. Frequentare
I'universita sarebbe bello. La sua vita ha perd imboccato una strada diversa. Tra
poche settimane diventera papa. Il giorno di San Valentino. Sua moglie & arrivata
da poco in Svizzera e non parla tedesco. La famiglia dipende dal reddito di Firas.
Ma chissa cosa riservera il futuro. Firas puo attendere.



Una vita senza ostacoli

Anche Azeb sa che i figli influenzano la carriera personale. Nel suo caso, é stata
la figlia, oggi 11enne, a spronarla a non mollare mai. «Raggiungendo il mio obiettivo
e completando I'apprendistato, non dipendero piu dall’aiuto sociale. Cosi potro
restituire alla Svizzera un po’ di quello che mi ha dato e mettere mia figlia nella
condizione di avere davanti a sé una vita senza ostacoli».

«Restituire qualcosa alla Svizzera»: da anni, per Azeb, queste sono tutt’altro che
parole vuote. Lelenco delle sue attivita di volontariato & lungo. Offre informazioni,
spiegazioni e aiuto, ad esempio come mediatrice presso I'NCBI e presso il centro
zurighese di salute sessuale «Sexuelle Gesundheit Ziirich». Non ha dimenticato
come ci si sente quando si arriva per la prima volta in Svizzera. Non ha dimenticato
tutto quello che non conosceva all’epoca. Cos'e la neve? Perché la gente qui si
arrabbia se quando le parlo non la guardo negli occhi?

Perché quando si va far visita a una persona svizzera € bene non presentarsi a casa
sua senza preavviso?

Oggi é in grado di rispondere a queste domande. Vuole evitare che chi & arrivato
dopo di lei resti solo nell’affrontare questi dubbi. Vorrebbe dare un consiglio a chi
€ ancora all'inizio, a chi sta muovendo i primi passi in Svizzera, a chi sta comin-
ciando il percorso che portera all'indipendenza professionale. Cosa suggerisce?
Azeb avvicina le mani, sovrapponendo i palmi alla perfezione. «Innanzitutto biso-
gna stringere dei contatti. E per farlo bisogna dare prova di aperturay, afferma
aprendo le mani come a formare una ciotola. «Solo mostrando apertura e per-
mettendo agli altri di conoscerci meglio si puo ricevere aiuto. In secondo luogo,
non bisogna mai guardarsi indietro. Si & nel qui e ora. E si ricomincia da zero. E
cosi. Terzo consiglio: non mollare mai. Non smettere mai di lottare. Oggi provi
stanchezza? Sei triste? Non ne puoi piu di aspettare? Pensi che non raggiungerai
mai i tuoi obiettivi? Allora va’ a dormire. Domani &€ un altro giorno».



Report sulle attivita dei reparti



Direzione
Fatti e cifre

68

collaboratori e collaboratrici del reparto Direzione
(Direzione, personale e Servizi di direzione)

38

corsi di formazione per il personale sul tema «La violenza... non va bene!»
con un totale di 998 partecipanti

13

audit svolti

1175

Il numero medio delle candidature ricevute in un mese
(+22 per cento rispetto all’anno precedente)

88

reclami ricevuti dall’Ufficio reclami centrale interno

AL

La percentuale di collaboratori e collaboratrici che nel sondaggio condotto
tra il personale condivide I'affermazione «Nel complesso, la mia situazione
lavorativa in AOZ mi soddisfa»
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Direzione
Report sulle attivita

Per AOZ e la sua Direzione, anche il 2023 é
stato un anno molto impegnativo. Lelevato
numero di persone rifugiate ha infatti messo
Porganizzazione fortemente sotto pressione
portando, analogamente agli anni precedenti,
a un netto aumento del personale, passato
da circa 500 a quasi 2200 collaboratori e
collaboratrici. A questi sviluppi si sono ac-
compagnate sfide tanto variegate quanto
complesse: dalla carenza di personale spe-
cializzato, passando per I’elevato volume

di lavoro, fino ad arrivare al forte interesse
dell’opinione pubblica e della politica nei
confronti delle attivita di AOZ. Lo sviluppo
globale messo in moto dal Consiglio di
amministrazione e dalla Direzione ha deter-
minato numerosi cambi a livello di personale
nonché cambiamenti organizzativi o situazioni
transitorie. Parallelamente, AOZ ha portato
avanti temi importanti come la gestione della
qualita, dei processi e dei rischi, ad esempio
introducendo un nuovo Ufficio reclami di facile
accesso perie le clienti. Con la campagna «La
violenza... non va benel», AOZ é inoltre riuscita
a sensibilizzare clienti e personale in merito allo
sfaccettato tema della violenza.

Molte persone sono fuggite in Svizzera

Nel 2023 in Svizzera il numero di richiedenti asilo
ha superato quello registrato I'anno precedente.
Oltre al perdurare della guerra in Ucraina, € stata
soprattutto la precarieta della situazione dei diritti
umani in Paesi come Afghanistan e Turchia ad
alimentare i flussi migratori. Nel complesso,
circa 30 000 persone hanno presentato domanda
presso la Segreteria di Stato della migrazione
(SEM), che ha inoltre ricevuto circa 23 000 ri-
chieste di statuto di protezione S da parte di
altrettante persone rifugiate. Tutte queste persone
necessitavano non solo di spazi abitativi, ma
anche di sostegno economico e di opportunita di

integrazione professionale e sociale. Grazie alla
spiccata disponibilita del personale di tutti i reparti
dell'organizzazione, AOZ € riuscita a contribuire in
misura importante al superamento delle grandi
sfide nel settore dei rifugiati a tutti i livelli statali.

Nuovo mandato di prestazioni e fine della moratoria
Con I'emanazione di un nuovo mandato di pre-
stazioni, il 1°luglio 2023 il Consiglio comunale
ha posto fine alla moratoria per la gestione di
nuove strutture collettive per la Confederazione
e i cantoni in vigore da agosto 2021. Nel rispetto
di standard di qualita chiaramente definiti, da
allora AOZ pud nuovamente candidarsi per gare
d’appalto in questo settore nel Cantone di Zurigo
e in tre regioni d’asilo della Confederazione. Tra

i nuovi standard di qualita definiti nel mandato di
prestazioni rientrano in particolare disposizioni
riguardanti il settore dei minori rifugiati non ac-
compagnati (MNA). Inoltre, il nuovo mandato di
prestazioni & formulato in modo tale da consentire
ad AOZ di candidarsi esclusivamente per incarichi
di assistenza in centri federali d’asilo nelle regioni
d’asilo di Zurigo, della Svizzera orientale nonché
del Ticino e della Svizzera centrale. Non & nem-
meno piu possibile candidarsi per la gestione di
centri di transito cantonali e strutture di alloggio
per MNA al di fuori del Cantone di Zurigo. AOZ ha
accolto con favore la revisione del mandato di
prestazioni e gli standard di qualita in esso definiti
nonché I'ambito di prestazione chiaramente de-
scritto per gli incarichi affidati a terzi. Le disposi-
zioni sono in linea con gli obiettivi professionali di
AOZ e dello sviluppo continuo dell’organizzazione.

Cambi in seno alla Direzione

Per via delle divergenze di opinioni con il Consiglio
di amministrazione in merito alla direzione e al
futuro sviluppo di AOZ, Stefan Roschi, direttore di
AOZ dall'inizio del 2021, ha lasciato la propria
caricail 31 maggio 2023.
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I 1° giugno 2023, Lucie Rehsche ha assunto la
direzione ad interim di AOZ. Alla fine di agosto
2023, il Consiglio di amministrazione ha nomi-
nato nuovo direttore Marco Camus, fino a quel
momento presidente della direzione della Fon-
dazione llgenhalde e presidente dell’associazione
di categoria Youvita. L'insediamento & previsto
per marzo 2024.

Cambiamenti in seno alla dirigenza

I 1° maggio 2023, Mandy Zeckra ha assunto la
direzione del reparto Aiuto sociale e alloggio
(SHU) succedendo a Claudia Nyffenegger, che ha
lasciato AOZ dopo un’attivita pluriennale all'interno
dell’organizzazione. Nell'estate del 2023, Martin
Reichlin ha assunto la direzione del reparto
Comunicazione aziendale.

Direttore/direttrice e Gruppo direttivo
Il/la direttore/direttrice & responsabile della guida
operativa globale e gestisce l'organizzazione in-
sieme alla Direzione con il sostegno del Gruppo
direttivo e della segreteria della Direzione.

Adeguamento del contratto collettivo di lavoro
In linea generale, al personale di AOZ si appli-
cano il diritto del personale della Citta di Zurigo
e le relative disposizioni esecutive. Ai sensi del
regolamento comunale, AOZ ha tuttavia facol-
ta di divergere dal diritto del personale con
riferimento a quattro tematiche (salario, orario
di lavoro, ferie e cessazione del rapporto di
lavoro), qualora ci0 sia ritenuto necessario dal
punto di vista gestionale. AOZ puo altresi
stipulare contratti collettivi di lavoro, previa
approvazione del Consiglio comunale. Ha per-
tanto fatto ricorso a tale facolta concordando
un contratto collettivo di lavoro (CCL) con
I’SSP (Sindacato svizzero del personale dei
servizi pubblici). Tuttavia, 'attuale CCL, in
vigore dal 2014, offre al personale di AOZ
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poca certezza dal punto di vista giuridico, poi-
ché verte su una base legale contraddittoria.
Consiglio di amministrazione di AOZ ha quindi
deciso di disdire preventivamente il vecchio
CCL per lafine del 2023. Nel frattempo, sono
state condotte intense trattative con I'SSP. En-
trambi i partner sociali sono concordi nel voler
elaborare insieme un nuovo contratto colletti-
vo di lavoro e hanno stabilito di apportare al
CCL attuale solo le modifiche necessarie e ur-
genti entro la fine del 2023 e di posticipare il
termine di disdetta fino a fine 2026. Entro tale
data verranno chiarite tutte le questioni in so-
speso e verra elaborato un nuovo CCL nonché
un regolamento del personale interno. | colla-
boratori e le collaboratrici del Ticino hanno
inoltre istituito una commissione del personale.

Sviluppo globale dell’organizzazione

Su incarico del Consiglio di amministrazione, la
Direzione ha impresso ulteriore slancio allo sviluppo
dell'organizzazione specializzata grazie all'intro-
duzione di novita e progetti. Ne sono un esempio
I'analisi e la riorganizzazione di vari settori, tra
cui le Risorse Umane e alcune sezioni dei Servizi
centrali. La Direzione attua cosi i primi interventi della
strategia di sviluppo globale articolata su piu anni.

Servizi di direzione

Dalla primavera del 2023, i nuovi Servizi di dire-
zione (DDI) si occupano di buona parte delle
mansioni svolte fino a quel momento dal Gruppo
direttivo. Dei dodici collaboratori e collaboratrici,
otto hanno assunto il posto nell’anno di riferimento,
tra cui anche la responsabile Daniela Gemperle,
che dirige anche I'ufficio operativo del Consiglio
di amministrazione. Il team si occupa di importanti
temi trasversali per 'intera organizzazione, come la
gestione dei reclami per tutta la clientela di AOZ
nonché I'elaborazione delle richieste e delle inizia-
tive politiche. Un team responsabile di progetto

lavora all'ideazione e all'esecuzione di progetti che
interessano vari reparti e assiste il personale diri-
gente nella gestione di temi riguardanti I'intera or-
ganizzazione. |l servizio giuridico fornisce assisten-
za per questioni di carattere legale. Il personale
specializzato in materia di sicurezza sul lavoro e
tutela della salute supporta l'intera organizzazio-
ne e i singoli reparti nell’attuazione dei loro pro-
getti. La gestione della qualita garantisce la certi-
ficazione secondo gli standard ISO 9001:2015,
eduQua e IN-Qualis e sviluppa la gestione dei
processi e dei rischi.

Nuovo Ufficio reclami interno per clienti
I1 10 aprile 2023 & entrato in funzione il nuovo

Ufficio reclami centrale interno (ZIB) per la clien
tela. Lintegrazione dello ZIB nella Direzione as-
sicura la massima indipendenza possibile dalla
gestione operativa, agevolando al contempo una
stretta collaborazione con il servizio giuridico e
la gestione della qualita. Lo ZIP riferisce una
volta all’anno alla Direzione, concentrandosi non
solo sulla valutazione quantitativa, ma anche e
soprattutto sui margini di miglioramento a livello
dei servizi forniti. Nell'anno di riferimento, lo ZIB
ha registrato 88 reclami, provenienti per lo piu
dal settore Aiuto sociale e alloggio.

Campagna di sensibilizzazione sul tema della
violenza

Nell’'ambito del progetto «Protezione dell’'inte-
grita personale», nel 2023 AOZ ha lanciato la
campagna «La violenza... non va benel!», volta
a sensibilizzare i e le clienti nei confronti di di-
verse forme di violenza e a incoraggiare le per-
sone colpite a cercare aiuto. Nell'anno di riferi-
mento & stata diffusa anche nei centri federali
d’asilo, negli alloggi collettivi cantonali e citta-
dini, a livello di consulenza sociale e in vari
programmi di promozione dell’integrazione
professionale e sociale.
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Volantino sulla campagna «La violenza... non va bene!»

Sicurezza sul lavoro e tutela della salute

AOZ ha a cuore la salute fisica e mentale nonché
la sicurezza del proprio personale. Nell'anno di
riferimento sono state approntate risorse del per-
sonale di conseguenza (240 FTE). Questi speciali-
sti interni e queste specialiste interne hanno rea-
lizzato numerosi piani, liste di controllo e manuali e
hanno svolto corsi di formazione, ad esempio
sull’'uso del defibrillatore, presso tutte le sedi.

Audit superati

L'’Associazione Svizzera per Sistemi di Qualita e
di Management (SQS) ha documentato cambia-
menti positivi in seno ad AOZ nonché una mag-
giore consapevolezza dello sviluppo di un si-
stema di gestione efficace e al passo coi tempi.
In occasione dell’audit di mantenimento della
certificazione ISO 9001, eduQua e IN-Qualis,
conclusosi con successo, gli auditor hanno
constatato quanto segue: «In tutte le sequenze
di audit ci siamo trovati di fronte a molti colla-
boratori e molte collaboratrici motivati, profes-
sionali e interessati a crescere. Si percepisce
un elevato senso di identificazione con i compi-
ti dell'organizzazione». Anche I'Ufficio reclami
centrale interno per clienti ha ricevuto un fee-
dback positivo, in particolare anche dall'organo
di mediazione della citta.
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Processo collaborativo con il personale

Sulla base delle linee direttive di AOZ, nel 2022
sono stati elaborati principi guida per i collabo-
ratori e le collaboratrici. Nell’anno di riferimento,
sotto la guida dei Servizi di direzione e in colla-
borazione con il personale, a partire da questo
lavoro sono state ricavate e sviluppate misure
attuabili nella pratica. Tali interventi verranno in-
trodotti gradualmente nella quotidianita del team
dal personale dirigente. Questo progetto culturale
interno e partecipativo ha coinvolto circa

300 collaboratori e collaboratrici.

Workshop sulle linee direttive di AOZ

Personale

Il settore Personale (HR) recluta tutti i collabora-
tori e tutte le collaboratrici per I'organizzazione,
li aiuta a inserirsi in AOZ e li assiste in fase di
conclusione del rapporto di lavoro. Il team forni-
sce supporto ad AOZ in materia di sviluppo del
personale e cultura aziendale ed é responsabile
del sondaggio condotto tra i collaboratori e le
collaboratrici. Il reparto HR si occupa anche
dell’lamministrazione salariale e della registrazio-
ne della durata del lavoro. Tra le priorita dell’anno
di riferimento si annoverano il reclutamento di
personale specializzato qualificato nonché ade-
guamenti delle strutture e dei processi HR a
seguito della crescita dell’organizzazione.
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Cambi in seno alla dirigenza

Dopo I'abbandono della carica di responsabile da
parte di Doris Maurer, a meta del 2023 Barbara
Flubacher ha assunto ad interim la direzione del
reparto Personale. In autunno & stato bandito un
concorso per la nomina di un successore a lungo
termine in questa importante posizione.

Centralizzazione della gestione dei corsi di
perfezionamento

Nell’anno di riferimento, il settore Risorse
Umane ha assunto la responsabilita dei corsi
di perfezionamento interni, creando un'ammini-
strazione centrale e unitaria dei corsi in stretta
collaborazione con i vari reparti. Questo inter-
vento comporta una riduzione del carico di
lavoro che grava sui reparti e permette di
aumentare l'efficienza dei processi nell’ambito
dello sviluppo del personale. A seguito della
valutazione e dell’acquisto di un software per
l'amministrazione dei corsi, nel 2023 & stata
presentata e utilizzata per la prima volta una
panoramica a livello dell’intero gruppo AOZ.
Anche il processo di prenotazione dei corsi di
perfezionamento interni & stato semplificato.
Il reparto Risorse Umane ha creato le condizioni
per delineare strutture e processi del personale
chiari nonché per ripartire le risorse tra i singoli
settori. Anche le nuove disposizioni elaborate
hanno rappresentato una base importante. La
formulazione uniforme del mansionario, la
delimitazione dei ruoli e la valorizzazione di
singole funzioni permettono ora di classificare
con precisione i salari e garantiscono una
maggiore comparabilita all’interno di AOZ.

Svolto il sondaggio tra i collaboratori e

le collaboratrici

Da un sondaggio su ampia scala condotto tra i
collaboratori e le collaboratrici € emerso che in
AOZ diversita, rispetto reciproco e apertura non

sono parole vuote, bensi una realta concreta.

A fine febbraio 2023, tutti i collaboratori e tutte
le collaboratrici di AOZ hanno ricevuto un link
personale al sondaggio, che ha visto la partecipa-
zione di poco meno del 60 per cento del persona-
le di allora (981 colleghi e colleghe). Oltre agli
aspetti positivi, le risposte hanno messo in luce
anche la presenza di margini di miglioramento.
Su questa base, la Direzione ha definito tre
campi d’azione cruciali: adozione puntuale delle
decisioni, trasparenza del sistema salariale e
opportunita di perfezionamento professionale.
In seguito, i team di AOZ hanno iniziato a elabo-
rare misure nei campi d’azione per loro rilevanti.

Corso di formazione: protezione dell’integrita
personale

Il tema «Protezione dell’integrita personale/pro-
tezione dalla violenza: informazione e sensibilizza-
zione di clientela e personale» ha coinvolto AOZ
in misura considerevole anche a livello interno.
Con il nuovo corso di formazione obbligatorio
per tutto il personale, I'organizzazione specializ-
zata ha sensibilizzato i collaboratori e le collabo-
ratrici nei confronti di questi importanti temi. Il
corso di formazione rappresenta al contempo

la base di un’ulteriore professionalizzazione
nell’lambito della gestione di violazioni dei con-
fini e degli episodi di violenza. A questo scopo, un
team di progetto ha elaborato vari ausili, tra cui una
griglia di classificazione. Non da ultimo, AOZ punta
a offrire al proprio personale sicurezza operativa

e strumenti di prevenzione di violazioni dei confini.

Giornata Nuovo Futuro: un’esperienza positiva
In occasione della Giornata Nazionale Nuovo Fu-
turo, gli allievi e le allieve dalla 5% alla 7% classe
hanno potuto conoscere varie professioni grazie a
un circuito allestito presso la sede centrale di
AOZ. La visita ad altre strutture di AOZ ha per-
messo loro di concludere la giornata facendosi
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un’idea dell’'ampio ventaglio di mansioni nel set-
tore della migrazione. Durante questo evento, gli
allievi e le allieve hanno vissuto tante esperienze
positive, non da ultimo grazie al grande impegno
messo in campo dal personale.

Saluto di benvenuto alla Giornata Nuovo Futuro in Eggblihlstrasse

Focus group contro la carenza di personale
specializzato

La carenza di personale specializzato continua a
farsi sentire anche all'interno di AOZ. In linea con
il numero di persone rifugiate, si € registrata una
domanda elevata di personale qualificato e talvol-
ta é stato difficile trovare candidati e candidate
idonei. Nell’anno di riferimento, a risentire mag-
giormente di questa situazione sono stati i set-
tori della pedagogia sociale e del lavoro sociale.
Per affrontare questa sfida, a gennaio 2023 &
stato istituito un focus group per il contrasto alla
carenza di personale specializzato, sotto la
guida congiunta di esponenti dei reparti Risorse
Umane e Comunicazione. Tra le prime misure
adottate si annoverano la rielaborazione e il po-
tenziamento del marketing del personale a livel-
lo di HR. In questo contesto sono stati sfruttati
anche nuovi canali: con una videocampagna,
AOZ ha cercato e infine trovato nuovi pedagoghi
e nuove pedagoghe sociali. Sono inoltre state
elaborate una nuova immagine e linee guida per
gli annunci di lavoro, compreso I'uso di un lin-
guaggio attento alla parita di genere.
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Le previsioni della Segreteria di Stato della
migrazione (SEM) per I’anno di riferimento si
sono rivelate accurate: il numero di persone
rifugiate che hanno cercato protezione in
Svizzera si & attestato su livelli elevati per il
secondo anno consecutivo. In alcuni momenti,
I’occupazione dei centri federali d’asilo ha
quasi raggiunto la capacita massima, toccando
quota 95 per cento. Il reparto BEB si & pertanto
adoperato per garantire un a gestione struttu-
rata della quotidianita nei centri presso tutte le
sedi. Si sono rivelate fondamentali procedure
efficienti e scorrevoli, che hanno consentito al
personale fortemente sotto pressione di orien-
tarsi e lavorare all’insegna della necessaria si-
curezza operativa. La necessita di potenziare in
misura considerevole le risorse in termini di
personale ha comportato difficolta a livello di
postazioni di lavoro e locali.

Nei centri federali d’asilo gestiti dalla Segreteria
di Stato della migrazione (SEM) nelle tre regioni
d’asilo Svizzera orientale, Zurigo nonché Ticino
e Svizzera centrale, il reparto BEB di AOZ halil
compito di fornire assistenza alle persone resi-
denti. In concreto si tratta dei centri federali
d’asilo di Altstatten, Zurigo, Chiasso e Pasture

(tutti con funzione procedurale) nonché di quelli
di Kreuzlingen, Embrach e Glaubenberg (senza).
Il reparto si occupa anche di una piccola unita di
assistenza nella zona di transito dell’'aeroporto di
Zurigo. Ai sensi dell’'accordo di fornitura di servi-
zZi, il suo operato punta a garantire un’assistenza
di base strutturata, tecnicamente corretta e di
alta qualita. Tra le attivita fondamentali della
divisione BEB rientrano anche I'assistenza
socio-pedagogica dei minori non accompagnati
(RMNA) e la garanzia di accesso alle cure medi-
che di base. AOZ collabora inoltre a stretto
contatto coni partner in loco, come ad esempio
la SEM, gli organi di sicurezza, le autorita scola-
stiche, il personale medico e le organizzazioni di
volontariato.

Temi interregionali

Apertura di nuovi alloggi

Poiché le strutture federali esistenti non offriva-
no spazio a sufficienza per ospitare tutte le per-
sone rifugiate e la richiesta di credito aggiuntivo
avanzata dalla SEM per realizzare insediamenti
all’interno di container in aree dell’esercito non
ha ottenuto I'approvazione, la Confederazione ha
dovuto acquisire ulteriori alloggi. In fase di verifi-
ca delle potenziali sedi, la SEM ha operato in
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stretto coordinamento con AOZ, che nell’'ambito
di questo processo ha saputo mettere in campo
con successo i propri standard professionali.

Nel 2023 sono stati aperti in brevissimo tempo
e gestiti senza intoppi i seguenti centri esterni:
Regione Svizzera orientale

- Glarona (apertura a ottobre)

- Beringen (apertura a ottobre)

- Rehetobel (apertura a dicembre)

Regione Ticino e Svizzera centrale
- CFA di Glaubenberg: aumento della capacita
da 340 a 640 posti letto (apertura a novembre)

Regione Zurigo
- SP CFA di Dlibendorf (apertura a ottobre)
- CAS CFA di Diibendorf (apertura a ottobre)

- Caserma di Kloten (apertura a novembre)
- Turnerstrasse Zurigo (apertura a dicembre)

La proficua collaborazione tra la divisione speciali-
stica Personale e i/le responsabili del CFA ha per-
messo di reclutare entro i termini previsti il perso-
nale necessario per i nuovi alloggi. Il nuovo
personale é stato inserito in modo sistematico con
I'aiuto di risorse umane appositamente messe in
campo e in maniera indipendente dall’attivita quo-
tidiana. Nell’anno di riferimento, I'inserimento di
214 nuovi collaboratori e collaboratrici ha tuttavia
comportato uno sforzo considerevole.

Nel 2023 sono stati chiusi i seguenti centri esterni:
Regione Svizzera orientale
- CFA di Flawil (chiusura a febbraio)

Gli attuali centri federali d’asilo nelle sei regioni

Centri federali d'asilo con funzione procedurale (CFA c.p.)
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Regione Ticino e Svizzera centrale
- Chiasso PPC (chiusura a dicembre)

Regione Zurigo
- Caserma di Bilach (chiusura a gennaio)
- Caserma di Kloten (chiusura a dicembre)

La gestione contrattuale previdente e organizzata
per far fronte a eventuali fluttuazioni ha permesso
di impiegare in altri alloggi tutto il personale in-
teressato dalle chiusure.

Soluzioni pragmatiche grazie a flessibilita

e lavoro intenso

Nell’anno di riferimento, il personale del reparto
BEB ha dato prova di grande flessibilita, for-
nendo sostegno ove necessario anche oltre i
confini delle proprie regioni d’asilo. Ad esempio,
il personale infermieristico di Kreuzlingen e

del Ticino & intervenuto settimanalmente a
Glaubenberg (OW), mentre i pedagoghi e le pe-
dagoghe sociali del CFA di Zurigo hanno garan-
tito un’adeguata assistenza ai richiedenti asilo
minorenni non accompagnati (RMNA) a Embrach.

L'adozione di soluzioni pragmatiche ha dato i
propri frutti soprattutto nell’ambito dell’accoglien-
za di RMNA. Di norma non e previsto che i minori
non accompagnati vengano accolti nei «centri
federali d’asilo senza funzione procedurale»
(CFA s.p.). Tuttavia, a fronte dei numerosi nuovi
arrivi di RMNA nell’anno di riferimento e del
conseguente affollamento dei CFA con funzione
procedurale (CFA c.p.), i CFA s.p. sono stati pre-
disposti per ospitare strutture per RMNA. In se-
guito a questa decisione, la SEM ha dovuto orga-
nizzare il proprio piano di occupazione all'interno
delle regioni d’asilo in stretto coordinamento
con AOZ, garantendo cosi I'assistenza socio-
pedagogica necessaria, una ripartizione ade-
guata delle camere e I'occupazione dei e delle
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clienti in base alle loro esigenze. Questa procedura
si é rivelata cosi efficace che anche nel 2024 nei
CFA s.p. verra mantenuta una struttura di assisten-
za che, in caso di necessita, consenta di accogliere
e seguire adeguatamente anche gli RMNA.

Attivita ricreative con minori non accompagnati (RMNA)

Aumento del numero di RMNA

Nel 2023, in Svizzera 3271 richiedenti asilo mi-
norenni non accompagnati hanno presentato
domanda d’asilo (2022: 2450). Per soddisfare le
esigenze specifiche dei giovani a livello di acco-
glienza e assistenza, nei CFA s.p. (Glaubenberg
OW, Embrach ZH, Kreuzlingen TG) AOZ ha intro-
dotto e consolidato delle strutture per gli RMNA,
ossia personale socio-pedagogico nonché addet-
to all’assistenza e alla direzione amministrativa.
Nei centri sopra citati si € pertanto provveduto a
formare team con fino a 40 posizioni a tempo
pieno e a riconfigurare I'organizzazione a livello
strutturale. Alla fine del 2023 tutti i team addetti
agli RMNA erano in gran parte completi e operativi.

Contrasto alla carenza di personale
specializzato

Per contrastare la carenza di personale specializ-
zato, gia nel 2022 AOZ aveva elaborato a livello
di intera organizzazione numerose misure, che
sono state attuate nell’anno di riferimento. |l re-
parto BEB si & attivato a titolo di supporto per
garantire il personale richiesto nei centri federali



Assistenza nei centri federali d’asilo
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d’asilo e nei relativi centri esterni. Tra gli interventi
si annovera ad esempio l'allestimento di un servi-
zio di trasporto per il centro federale d’asilo di
Glaubenberg (OW), volto ad aumentare I'attrattiva
di questa sede periferica. Questo provvedimento
ha permesso di potenziare il team di cura, che
dalle 2,5 posizioni a tempo pieno di gennaio
2023 & passato alle 12 di dicembre dello stesso
anno, garantendo una corretta gestione della
struttura a 360 gradi.

Piu formazione, piu qualita

Nel 2023 il programma di perfezionamento del
reparto BEB & stato ulteriormente potenziato e
integrato, ad esempio con il corso di formazione
di piu giorni per personale di assistenza specia-
lizzato nella prevenzione dei conflitti. Tre audit
esterni (SEM; Associazione Svizzera per Sistemi
di Qualita e di Management SQS; Commissione
nazionale per la prevenzione della tortura CNPT)
e guattro audit interni (da parte di personale di
consulenza specializzato esterno e di responsa-
bili della gestione della qualita del reparto) hanno
ricevuto esito positivo. E stato sottoposto ad audit
anche il lavoro del team di direzione del reparto
BEB. Sono stati organizzati a cadenza regolare
interventi di supervisione per tutti i team nelle
tre regioni d’asilo e coaching di direzione per
tutto il personale dirigente.

Focus sulle cifre chiave come strumento
gestionale

Le cifre chiave analizzate dal Controlling di AOZ
con riferimento a parametri come produttivita,
tasso di malattia e tasso di ferie costituiscono un
fondamentale strumento di gestione direttiva.
Nell’anno di riferimento, il personale dirigente ha
migliorato la propria capacita di gestire le cifre
chiave. Inoltre, per vari indicatori sono state svilup-
pate misure efficaci (ad es. gestione delle assen-
ze) ed é stata potenziata I'intensita di leadership.
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Potenziamento delle risorse specializzate

Nel 2023, la professionalita a livello di conduzio-
ne e divisioni specialistiche ha rappresentato una
priorita per il reparto BEB. Tra le misure adottate
si annovera ad esempio il potenziamento delle ri-
sorse in tutti i settori operativi e nel servizio diret-
tivo nella sede centrale. Nelle regioni d’asilo
Zurigo e Ticino/Svizzera centrale sono stati
messi in campo dirigenti regionali allo scopo di
affiancare da vicino il personale responsabile nei
singoli centri federali d’asilo nonché di assisterlo in
questioni gestionali e specialistiche e agevolarlo
nello svolgimento del lavoro. Le spese legate a tali
adeguamenti a livello centrale sono state intera-
mente coperte dalla Confederazione.

Volontariato con Cuisine sans frontieres presso il CFA di Zurigo

Piu personale, piu qualita

L'anno di riferimento ha visto il potenziamento del
personale nei settori assistenza, assistenza agli
RMNA e assistenza sanitaria. Il personale dei
CFA ha pertanto potuto contare sulle risorse
necessarie per prendere decisioni sempre ben
ponderate e orientate al lungo periodo anche

in situazioni complesse. Le proposte esistenti,
come ad esempio le offerte per il tempo libero
per i minori rifugiati, sono state ampliate con
escursioni, attivita calcistiche e altre iniziative
sportive. Sono stati sempre garantiti una pianifi-
cazione del servizio socialmente responsabile
e il rispetto dei vari standard di qualita della

Confederazione (QMU). Anche le spese legate a
tali misure sono state interamente coperte dalla
Confederazione.

Istituzione di un servizio di picchetto

Nelle strutture che garantiscono un’assistenza
24 ore su 24, per i fine settimana é stato istituito
un servizio di picchetto con l'obiettivo di sostenere
il personale di assistenza e cura in servizio in
modo efficace ed efficiente. In caso di necessita,
il servizio di picchetto pu0 inoltre intervenire a titolo
di supporto nella relativa struttura.

Collaborazione proficua tra tutti i partner
Lapprontamento e la gestione di alloggi ade-
guati e I'assistenza professionale ai e alle resi-
denti hanno costituito una grande sfida a fronte
della carenza di personale specializzato. Nono-
stante il contesto volatile, la collaborazione all’in-
segna della partnership tra tutte le parti coinvolte
nei centri federali d’asilo ha permesso di organiz-
zare sempre un’accoglienza di qualita per le per-
sone rifugiate nel pieno rispetto delle disposizioni.

Un’esperienza al mercato

Nei laboratori d’'occupazione dei centri federali
d’asilo di Glaubenberg e Altstatten, sotto la guida
del personale di assistenza i e le residenti realizza-
no vari modelli creativi in argilla, cera e legno, per
poi venderli insieme al personale di AOZ ai mercati
annuali organizzati nelle immediate vicinanze.
Questa iniziativa ha offerto occasioni di incontro
tra le persone rifugiate e la societa civile e ha con-
solidato anche i contatti nonché I'attivita di sensi-
bilizzazione in merito alla migrazione e alla vita

nei centri federali d’asilo.
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Stand CFA di Glaubenberg

Approccio da reattivo a proattivo

Negli scorsi anni, AOZ e il reparto BEB hanno
risposto ai cambiamenti dei movimenti migratori in
Svizzera con un approccio reattivo. A fronte di un
aumento dei numeri, reclutavano piu personale
in caso di necessita. Cosi facendo non riuscivano
perd a stare al passo con l'evoluzione della situa-
zione, dovendo fare i conti con un incremento del
carico di lavoro per il personale in servizio e con
deficit qualitativi. Nell'anno di riferimento, il reparto
ha invece strutturato le proprie risorse con una
strategia attiva e previdente. Negli ultimi anni, lo
strumento della previsione situazionale dinamica e
i dati sui movimenti migratori in Svizzera forniti
dalla SEM si sono rivelati un ausilio affidabile e
vincolante nella gestione del lavoro e delle attivita
preparatorie. Sulla base di questa previsione
situazionale e del confronto costante con la
SEM sono state reclutate attivamente, con

2-3 mesi di antic