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1. 
#ioaccolgo. Il ruolo degli operatori nelle pratiche di intervento 

sociale per richiedenti asilo e rifugiati 
 

Marco Accorinti, Lluis Francesc Peris Cancio1 
 
 
 
 
1. Introduzione alla ricerca 
 

Le frontiere non sono l’unico luogo in cui gli stati esercitano il controllo 
sui processi migratori: gli stati non solo vigilano sull’accesso ma esercitano 
anche un controllo sulla distribuzione dei beni collettivi del territorio. La con-
dizione sociale degli immigrati in un paese deriva sia dal tipo di politica di in-
gresso e di accesso alla residenza legale sia dal tipo di politica sociale nei loro 
confronti (Morris, 2002). 

Nel gergo comune ma, soprattutto, nel discorso istituzionale i «Centri di 
accoglienza» rappresentano una categoria quantomeno problematica utilizzata 
in modo spesso non corrispondente alla reale situazione delle soluzioni allog-
giative e assistenziali per i migranti. Anzitutto perché nel caso italiano, consi-
derando genericamente i cittadini stranieri (a qualunque titolo si trovino nel 
Paese), non è possibile parlare di un unico tipo di struttura alloggiativa e di 
un unico modo di ricevere chi arriva da un altro contesto nazionale, anzi, il si-
stema di accoglienza risulta essere costituito dalla convivenza di più programmi 
gestiti da insiemi compositi di attori pubblici (Manocchi, 2014), che, peraltro, 
nella gran parte dei casi, finanziano organismi privati. Inoltre perché, pur con-
siderando alcune eccezioni, approfondire il sistema di accoglienza per migranti 
(e in particolare per titolari di protezione internazionale) fa emergere elementi 
chiave delle politiche migratorie nazionali rispetto all’implementazione dei 
principi della solidarietà e dell’accoglienza. 

Un altro elemento che introduce la ricerca che verrà di seguito descritta è 
che le scelte relative ai fenomeni migratori rappresentano un ambito in cui è 
particolarmente interessante osservare l’incidenza degli stili negoziali e del sa-
pere professionale degli operatori più direttamente impegnati (Tarsia, 2010). 
L’attività di servizio sociale è una frontiera in cui è necessario, come professio-
nista, rimettere continuamente a fuoco il proprio sguardo sul mondo, e il re-
troterra culturale degli attori dei processi migratori assume una rilevanza 
significativa. Per questo motivo, gli operatori sociali2 corrispondono a una fi-

1  Adottando la consuetudine delle attribuzioni, il lavoro sul presente testo si può così suddividere: 
Marco Accorinti per i paragrafi 1 e 4 e Lluis Francesc Peris-Cancio per i paragrafi 2 e 3.
2  Pur ben sapendo che le professioni di aiuto ancora oggi sono ampiamente “femminili”, si sceglie 
nel testo di utilizzare il plurale maschile generico intendendolo però “non marcato”.
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gura che agisce in base a un grado importante di discrezionalità che conforma 
la concreta implementazione delle politiche (Lipsky, 1980). Per effettuare dun-
que analisi adeguate sul sistema di accoglienza per migranti, conviene tenere 
in considerazione la letteratura che ha esaminato le diverse declinazioni teori-
che che nel tempo hanno aggiornato il concetto di discrezionalità. 

Nell’affrontare dunque il tema, è stato necessario assumere come punto di 
partenza la consapevolezza che anche le istituzioni sono contesto e prodotto 
degli attori sociali che ne riproducono le strutture introducendovi elementi di 
mutamento (Crozier, 1963, Giddens, 2013). L’analisi è partita dall’ipotesi che 
gli operatori sono figure street level cruciali poiché addette a gestire quel mo-
mento chiave in cui le norme sono convertite in decisioni concrete per fornire 
risposte specifiche ai singoli casi: qui è il punto di incontro tra una dimensione 
relativa ai grandi mutamenti che interessano il welfare, alle decisioni politiche, 
alle indicazioni normative e organizzative, e una dimensione delle scelte affe-
renti alla dimensione individuale. E inoltre, nell’ambito specifico dell’acco-
glienza di migranti, la discrezionalità sopra richiamata varia: fra altre questioni, 
fra servizi universalistici, rivolti all’intera popolazione, e servizi specialistici o 
migrant-specific, il cui target è rappresentato dalla sola utenza straniera oggetto 
della ricerca. 

L’obiettivo generale della ricerca è stato quindi quello di analizzare la natura 
e le pratiche dell’intervento sociale degli operatori (educatori, assistenti sociali, 
psicologi e mediatori culturali fondamentalmente) che si trovano a svolgere il 
ruolo professionale nel sistema di accoglienza per richiedenti asilo e rifugiati nella 
città di Roma. L’argomento è stato trattato secondo diverse prospettive: da una 
parte fra i mandati che possono confliggere il ruolo nei servizi sociali nelle prassi 
quotidiane; da un’altra parte la discrezionalità nell’agire secondo il punto di vista 
del street level bureaucrat theory e, infine, il modo in cui i tecnici conformano le 
caratteristiche del welfare rivolto all’accoglienza dei cittadini di paesi terzi che ri-
chiedono la protezione internazionale, sancita nella Costituzione italiana. 
 
 
2. Metodologia e strumenti adottati nel lavoro di campo 
 

La ricerca si è posta le seguenti domande: qual è il profilo dell’operatore 
che interviene nell’accoglienza dei cittadini di paesi terzi che chiedono prote-
zione (la sua formazione, i suoi interessi, le competenze professionali, l’arruo-
lamento, le aspettative e necessità)? Che mansione lavorativa esercita? In che 
modo armonizza i mandati professionali, in riferimento al sistema di acco-
glienza? Quali sono gli elementi definitori del mandato istituzionale e del suo 
mandato professionale, nonché eventuali conflitti, dilemmi, tensioni? Come 
si struttura il lavoro quotidiano (la giornata tipo, la programmazione delle at-
tività, la gestione della discrezionalità)? 

Il lavoro di campo è stato svolto per fasi, perseguendo un approccio di tipo 
partecipato. Anzitutto si è partiti da una analisi del contesto romano dell’ac-
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coglienza, tentando una ricostruzione dei sistemi che si sovrappongono anche 
dal punto di vista evolutivo, attraverso la raccolta e analisi di studi e ricerche, 
promosse da studiosi e centri di ricerca3. Il quadro di riferimento ha fornito 
informazioni al gruppo di ricerca per confrontarsi con un gruppo di esperti 
individuati in base alla competenza sulla materia, dal cui confronto sono emersi 
stimoli per la definizione della strumentazione operativa di lavoro4.  

La seconda fase di ricerca, una volta predisposti gli strumenti, era quella 
relativa alla somministrazione di interviste in profondità all’interno delle strut-
ture. Per tale fase è stato necessario, anzitutto rivedere il metodo per motivi le-
gati al distanziamento fisico richiesto e quindi si è optato per la realizzazione 
di interviste semi-strutturate in profondità a distanza attraverso l’uso di una 
piattaforma e la registrazione (consentita), previo ricevimento da parte delle 
Amministrazioni competenti di una lista delle strutture nonché l’autorizzazione 
per la presa di contatto con il responsabile delle strutture e con gli operatori. 
Tale seconda attività si è realizzata grazie alla piena collaborazione dell’Ufficio 
Migrazione del Dipartimento Politiche Sociali di Roma Capitale, titolare dei 
centri appartenenti al Sistema Accoglienza Immigrazione (Sistema Accoglienza 
Integrazione – SAI, corrispondente al precedente Sistema di protezione per ti-
tolari di protezione internazionale e per minori stranieri non accompagnati – 
SIPROIMI e dello SPRAR, Sistema di protezione per richiedenti asilo e rifu-
giati) e della Direzione compente per l’Immigrazione della Prefettura di Roma 
(a seguito di nulla osta da parte del Ministero dell’Interno)5. 

La individuazione di dodici strutture (di cui quattro CAS prefettizi, quattro 
SAI di Roma Capitale, e, tenendo in considerazione una prassi radicata nella 
città di Roma, tutti e quattro i centri del circuito proprio di Roma Capitale 
centri denominati CARI-Centri di Accoglienza di Roma per l’Immigrazione), 
ha fatto sì che si definissero contatti con i dodici responsabili/referenti, da cui 
poi individuare operatori disponibili. Per ogni struttura sono state condotte 
interviste in profondità con il responsabile (chiamato “direttore”, “coordina-
tore” o “responsabile”) e di quattro-cinque figure professionali che lavorano 
all’interno del centro, indicati a seguito della prima intervista. Inoltre, ogni 
servizio ha riempito una scheda di rilevazione mirata. Dal mese di gennaio 
2021 al mese di ottobre 2021 sono state realizzate in totale 31 interviste (di 
cui 29 a personale delle strutture di accoglienza e due alle Assistenti sociali con 
ruolo di coordinamento all’interno di Roma Capitale). 

3  A titolo di esempio i Dossier Immigrazione della Caritas di Roma – IDOS, le pubblicazioni del-
l’Istat “Interventi e Servizi Sociali dei Comuni Singoli o Associati”, e del Servizio Centrale Sprar/Si-
proimi/ e i due studi pubblicati da Openpolicy.
4  Preme ringraziare la collaborazione ricevuta da colleghi e colleghe che qui si citano, in ordine al-
fabetico: Fabrizio Coresi, Stefano degli Uberti, Monia Giovannetti, Barbara Pinelli, Elena Spinelli 
e Tiziana Tarsia. Hanno contribuito anche Rosa Aquilina, Giuliana Cruciani e Simona Sbardella, 
che si ringraziano particolarmente per aver sostenuto il lavoro di indagine.
5  Per approfondimenti collegati al sistema italiano di accoglienza si può fare riferimento a Giovan-
netti 2019.
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Lo Schema sottostante riporta il tipo di centro (o la istituzione di apparte-
nenza), la denominazione del Centro e il ruolo della persona intervistata. 
 

Schema 1 – Articolazione delle interviste svolte per tipo di centro di accoglienza 
 

Tipo di Centro Denominazione del Centro Ruolo della persona intervistata

CAS CAS Casilina Direttore 

CAS CAS Riserva Nueva Direttore 

CAS CAS Casilina Assistente Sociale

CAS CAS Casilina Operatore

CAS CAS Casilina Mediatore

CAS C. Ord. Passolombardo Direttrice

CAS CAS Riserva Nueva Psicologa

CAS CAS Riserva Nueva Assistente Sociale

SAI Eriches Direttrice

SAI Ferrotel Direttore 

SAI CEIS Direttore 

SAI Ferrotel Assistente Sociale

SAI Ferrotel Operatore

SAI Ferrotel Operatore

SAI Astalli Casa di Giorgia Direttore 

SAI CIR Direttore 

SAI Ferrhotel Operatore

SAI Fraterna Tau Direttore 

SAI Astalli Casa di Giorgia Operatore

SAI Astalli Casa di Giorgia Operatore

SAI Astalli Casa di Giorgia Operatore

CARI ACISEL Direttrice

CARI CAS Usignolo Direttrice

CARI C. Ord. Passolombardo Educatore

CARI C. Ord. Passolombardo Operatore Socio Sanitario

CARI C. Ord. Savi Direttrice
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Come risulta dalla lettura dello Schema le 29 persone intervistate sono state: 
12 direttori/responsabili, 8 operatori dell’accoglienza (generici), 3 assistenti 
sociali, 2 mediatori, 1 psicologo, 1 educatore, 1 operatore legale, 1 operatore 
socio sanitario. Nelle parti che seguono si darà conto dei risultati delle analisi 
di quanto raccolto attraverso le interviste. 
 
 
3. Le figure professionali nel sistema di accoglienza romano per richiedenti 
asilo e persone migranti 
 

Negli ultimi anni si è sviluppato un forte interesse per la figura professionale 
dei lavoratori nei centri per migranti e per le competenze specifiche che la pra-
tica indica come fondamentali (Van Aken, 2008; Marchetti, 2008; Vacchiano, 
2011; Tarsia, 2010 e 2018; Fontanari e Ambrosini, 2018, Giacomelli, 2020). 
Nonostante i servizi di accoglienza per migranti siano un ambito consolidato 
del welfare da più di venti anni, non esiste un quadro di riferimento comune 
circa la loro specificità, né una definizione specialistica condivisa circa gli ele-
menti principali che sostanzino l’identità professionale di chi vi opera, soprat-
tutto per effetto di un mandato sociale tuttora legato a un forte carattere 
emergenziale e assistenziale (Vianelli, 2014). 

Approfondire il ruolo e i compiti che gli operatori hanno nel sistema di ac-
coglienza dei richiedenti asilo, rifugiati e immigrati, richiede da una parte con-
siderare gli aspetti organizzativi del personale presente nelle strutture e dall’altra 
parte analizzare i percorsi professionali presenti all’interno delle strutture di 
accoglienza. Non sembri un esercizio di stile quello di concentrare l’attenzione 
sulle specifiche professionalità interne al sistema, in quanto solo considerando 
le competenze e, quindi, le identità professionali, compiti, ruoli, si può avere 
un quadro circa i mandati specifici che determinano le micro-pratiche quoti-
diane di un lavoratore sociale impegnato con le persone di origine straniera. È 
stato già ricordato con Lydia Morris come il controllo sui processi migratori 
possa avvenire anche attraverso la (non) distribuzione di beni e servizi pubblici, 
secondo modalità che riflettono il tipo di politica sociale dell’Amministrazione, 
nel caso, romana. 

L’organizzazione dell’accoglienza per le persone straniere segue norme che 
regolamentano sia gli aspetti strutturali sia quelli organizzativi in termini di 
modalità di sviluppo delle attività ma soprattutto del personale impiegato: a 
seconda del tipo di struttura, e dei destinatari accolti, ci sono una serie di di-

CARI C. Ord. Savi Assistente Sociale

CARI C. Ord. Savi Operatore legale

CARI C. Ord. Savi Operatore

CARI ACISEL Mediatore
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sposizioni e normative che devono essere declinate in termini di direttive locali. 
Per tale ragione, nel presente lavoro di ricerca, sono stati scelti centri di acco-
glienza per adulti (e non per minorenni non accompagnati ad esempio che 
hanno tutta una normativa particolare) con caratteristiche in termini di per-
sone accolte similari, o comunque tali da avere una definizione del quadro dei 
professionisti chiamati a prendere in carico esigenze e bisogni complessiva-
mente simili. 

A partire da questa premessa, nel presente contributo si vogliono analizzare 
le professionalità all’interno del sistema di accoglienza promosso a Roma sotto 
la regia dell’apposito ufficio di Roma Capitale. Sono stati associati, come detto 
in precedenza, tre tipi di centri, che in molti casi rappresentano una sorta di 
percorso idealtipico di accoglienza: prima il CAS nel primo momento di arrivo 
e di presa in carico, poi il SAI come percorso di maggior tutela e cura dell’in-
serimento sociale, e nel caso sia necessario un tempo ulteriore di sostegno, il 
circuito cittadino attraverso i CARI (che peraltro possono anche “coprire” i 
momenti precedenti alla presa in carico dei CAS). 

Come anticipato nel paragrafo 1, gli operatori sociali all’interno delle strut-
ture di accoglienza agiscono in base a un livello elevato di discrezionalità che 
conforma la concreta implementazione delle politiche; in questo contesto con-
viene tenere in considerazione le diverse declinazioni teoriche che nel tempo 
hanno aggiornato il concetto di discrezionalità e in modo particolare la discre-
zionalità nel campo degli interventi con gli immigrati (Barberis, 2010). La ri-
cerca ha assunto come punto di partenza la consapevolezza che le istituzioni 
sono al contempo contesto e prodotto degli attori sociali che ne riproducono 
le strutture introducendovi elementi di mutamento (Crozier, 1963, Giddens, 
2013). 

In ogni tipo di centro, le disposizioni prevedono figure “ordinarie” di so-
stegno (che sono educatori professionali, assistenti sociali e psicologi) le quali 
operano all’interno di equipe multidisciplinari che si possono arricchire di altre 
professionalità (come ad esempio mediatori linguistico culturali, operatori le-
gali, psicologi trans-culturali, insegnanti di lingua italiana L2, operatori del-
l’integrazione con competenze specifiche nel mondo della formazione/lavoro). 
La ricerca però ha evidenziato come i professionisti ora richiamati, rappresen-
tano molto di frequente un riferimento importante, certamente, ma non “sta-
bile” per un numero più elevato di “operatori dell’accoglienza”, cioè personale 
a cui non è richiesto un titolo di studio o una formazione specifica. Antici-
pando qualcuna delle conclusioni, a livello generalizzato, sembra emergere 
dalle interviste svolte come fondamentale il ruolo di chi ha la responsabilità e 
l’importanza del lavoro di equipe, in cui non sempre è in uso una puntuale e 
chiara suddivisione dei ruoli e dei compiti. 

Si ricordi che le figure professionali nel settore dei servizi di accoglienza 
rientrano infatti nel complesso mondo costituito dai professionisti dell’area 
sociale, quello cioè dove si sostanziano gli interventi, i progetti, i servizi, le 
strutture che svolgono attività sociali, socio-assistenziali e socio-sanitarie. Si 
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tratta di un settore che risponde ai bisogni di individui e gruppi con disagi di 
tipo emotivo e psicologico legati all’inserimento sociale e all’integrazione, con 
difficoltà socio-economiche, con incapacità di gestione autonoma della vita 
quotidiana e delle relazioni interpersonali. 

Ma venendo all’organizzazione delle strutture di accoglienza a Roma, a li-
vello generale, facendo ancora riferimento allo Schema 1, si può dire che oltre 
alle figure di coordinamento, come il direttore del centro, sono presenti varie 
figure specifiche: assistenti sociali, educatori, psicologi, mediatori e operatori 
socio-assistenziali e operatori socio-sanitari.  

Partendo dal fatto che sia la Prefettura sia Roma Capitale, attraverso proprie 
norme, hanno regolamentato la materia, indicando, ad esempio, i rapporti tra 
numero di persone accolte e numero di personale, oppure le ore di presenza 
di un educatore nella struttura, l’analisi svolta non ha inteso valutare il numero 
dei lavoratori sociali né le qualifiche necessarie, ma si è voluto considerare l’im-
portanza di un approccio olistico volto a favorire la presa in carico della persona 
migrante. Sono state quindi approfondite nel corso delle interviste le aree col-
legate all’intervento di accoglienza, ovvero: la mediazione linguistica e inter-
culturale; l’accoglienza materiale; l’orientamento e l’accompagnamento legale; 
la tutela psico-socio-sanitaria; l’orientamento e l’accesso ai servizi del territorio; 
la formazione e la riqualificazione professionale; l’orientamento e l’accompa-
gnamento all’inserimento sociale; l’orientamento e l’accompagnamento all’in-
serimento lavorativo; l’orientamento e l’accompagnamento all’inserimento 
abitativo. 

La composizione professionale dei Centri esaminati è abbastanza simile, 
dato che tutte le strutture ricevono finanziamenti da bandi pubblici che con-
tengono un capitolato con l’indicazione delle figure professionali necessarie e 
la descrizione delle metodologie da applicare. Nel corso della indagine è stato 
rilevato come vi siano profili come quello dell’assistente sociale che sono im-
piegati con continuità e altri, come quello dello psicologo o dell’insegnante di 
lingua italiana, che sono diventati imprescindibili in taluni periodi. I resoconti 
emersi dalle interviste attestano che i tecnici anche se non riconosciuti con-
trattualmente nel ruolo professionale, in taluni periodi hanno continuato a la-
vorare nella struttura con un contratto relativo ad altra mansione. 

La differente composizione e numerosità dell’equipe di un centro è stretta-
mente collegata da una parte ai bisogni delle persone accolte ma dall’altra dalle 
dimensioni del progetto finanziato o dalla Prefettura o dall’Ente locale. Non è 
pertanto possibile definire a priori quali siano le professionalità necessarie6, o 
il rapporto tra il numero del personale stabilmente presente nella struttura di 
accoglienza e quello delle persone accolte, ma tutto dipende dalla disposizione 
normativa locale sintetizzata nel bando di affidamento della struttura a un Ente 
di Terzo settore.  

Sempre a livello generale, una caratteristica a Roma quasi unica nel pano-

6  Invero il Vademecum predisposto dal Servizio Centrale del SAI prevede alcune specifiche.
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rama italiano, è che si osserva che la maggior parte dei centri (sia CAS sia SAI) 
sono gestiti da una stessa cooperativa sociale, ma anche che è una prassi che 
un operatore possa intervenire in centri diversi. 
 
3.1 Alcune specifiche relative alle figure dell’accoglienza 
 

Passando alle specifiche, per quanto riguarda i coordinatori dei centri, sembra 
che siano tre elementi fondamentali per ricoprire il ruolo: da una parte un’espe-
rienza dentro l’Ente anche con il ruolo di operatore, quindi a contatto diretto 
con l’utenza (quasi tutti i coordinatori intervistati hanno dichiarato di essere 
stati prima operatori), dall’altra parte avere competenze nella gestione di centri, 
anche se riguardante un altro target progettuale (ad esempio aver lavorato nel 
settore della disabilità, dipendenze patologiche). Infine, può essere un elemento 
fondamentale per il ruolo, avere un’esperienza e una conoscenza nella materia 
specifica delle migrazioni. Sono stati intervistati coordinatori con studi in so-
ciologia, giurisprudenza, psicologia, servizio sociale. Tutti i coordinatori ave-
vano nazionalità italiana, e interessante notare che nessuno aveva esperienza 
migratoria vissuta in prima persona. Inoltre la ricerca ha permesso di capire 
che sono scelti verticalmente dall’organizzazione alla quale appartengono at-
tribuendo grandi margini di autonomia decisionale e di responsabilità. La fun-
zione prevede un impegno che non si limita a un orario lavorativo definito: 
tutti hanno la reperibilità fra le proprie funzioni, anche se non sempre viene 
contrattualmente esplicitata. Come responsabili del centro assumono funzioni 
di gestione del personale, delle risorse economiche, delle progettualità relativa 
alla presa in carico, del rapporto con la committenza e con le altre istituzioni. 

La figura professionale più numerosa è quella dell’operatore generico. Svol-
gono questo ruolo coloro che garantiscono la continuità operativa, lavorando 
a turni per garantire una presenza h24. Si tratta di persone con qualificazioni 
di diverso tipo, in alcuni casi senza una formazione universitaria completata. 
Tuttavia, tra chi possiede un alto livello di istruzione, alcuni titoli universitari 
delle scienze umanistiche ricorrono con maggiore frequenza: sociologia, scienze 
politiche, antropologia, lettere e scienze dell’educazione. Tutti i centri fanno 
registrare una prevalenza di figure maschili, tranne che le poche strutture di 
accoglienza riservate alle ospiti donne. I compiti degli operatori si svolgono 
nell’ambito di una agenda di operazioni routinarie. Si tratta di preparare e di-
stribuire i pasti, di assicurare la sorveglianza delle camere e degli spazi comuni, 
di fornire i beni di tutti i tipi, spesso a richiesta degli ospiti. A questo tipo di 
attività se ne affiancano altre che rientrano in una sfera professionale ritenuta 
molto più delicata, probabilmente anche più prossima alle competenze curri-
culari dell’educatore professionale: la costruzione di una relazione di fiducia, 
il lavoro per obiettivi, la quotidianità, la risoluzione di conflitti, etc. Gli ope-
ratori sottolineano quanto sia fondamentale la dimensione del lavoro in équipe: 
ritengono importante scambiare continuamente informazioni tra i membri 
équipe e lavorare in gruppo per individuare e adottare le migliori strategie di 

310

L’INTERVENTO SOCIALE DEGLI OPERATORI DELL’ACCOGLIENZA



accompagnamento degli ospiti nei percorsi di integrazione. Per la coerenza 
degli interventi e la condivisione dell’andamento del lavoro, si impiegano stru-
menti formali (ad esempio il diario) e di tipo informale (il gruppo WhatsApp). 
Aldilà delle competenze di base, molti degli operatori presentano abilità spe-
cifiche che arricchiscono il lavoro dell’equipe: conoscenza di altre lingue (alcuni 
hanno un background migratorio, o esperienze all’estero), sport, cultura, mu-
sica, vita associativa. In funzione di questi elementi si distribuiscono anche 
ruoli specifici. La maggior parte degli operatori comunicano che non inten-
dono realizzare questo lavoro a vita; i motivi principali sono tre: le turnazioni 
e la sua difficile conciliazione con impegni famigliari, il basso stipendio e le 
difficoltà inerenti al lavoro stesso, come conflitti, difficoltà o stanchezza. Alla 
domanda relativa alle competenze qualificanti, le risposte sono riconducibili a 
tre aspetti: la capacità di avere empatia e di saper stabilire un rapporto di fiducia 
con gli ospiti; l’avere un’indole serena e non perdere la calma, e avere compe-
tenze specifiche nel campo delle migrazioni, e in particolare, sul vissuto del 
migrante forzato. 

Gli assistenti sociali lavorano un numero di ore in ciascun centro che non 
arriva mai alla giornata completa, con un orario più incentrato nella mattina; 
sono frequenti i casi di professionisti che alternano due o più centri nelle di-
verse giornate della settimana. Ai social worker viene attribuita una responsa-
bilità mirata nella gestione del lavoro in rete; infatti, fra tutte le funzioni che 
può assumere, la più richiesta è il lavoro di coordinamento con le altre istitu-
zioni del territorio, in particolare, con il Servizio sociale del territorio, con i 
diversi Dipartimenti delle Aziende sanitarie, con gli assistenti sociali dell’Uffi-
cio Immigrazione di Roma Capitale e con la Prefettura. Normalmente con-
centrano le energie con alcuni utenti che richiedono una maggiore attenzione. 
Realizzano, con l’aiuto di mediatori, colloqui sia all’inizio del percorso sia du-
rante il percorso con una funzione di monitoraggio. È frequente che ricevano 
dagli ospiti richieste specifiche, che riguardano la regolarizzazione giuridica e 
il permesso di soggiorno o l’acquisizione di altri documenti utili come tessera 
sanitaria o la carta di identità. Generalmente sono responsabili di alcuni pro-
grammi, come, per esempio, la gestione dei tirocini formativi. Alcuni Enti pro-
pongono un coordinamento dei professionisti impegnati nell’accoglienza, che 
quindi beneficiano di una formazione specifica. 

Tutti i centri operano con il sostegno dei mediatori interculturali. Alcuni 
hanno contratti di lavoro che permettono una certa continuità ma molti ven-
gono coinvolti a chiamata, a ore. I mediatori esprimono quanto sia rilevante 
il ruolo non soltanto per favorire la comunicazione fra operatori e ospiti, ma 
innanzitutto per sostenere la convivenza e la comprensione del ruolo educativo. 
Di fatto, la dimensione della mediazione prettamente linguistica viene rico-
perta nel quotidiano anche da parte degli ospiti presenti di più tempo e con 
un buon livello di italiano. Diversamente, i mediatori culturali professionisti 
agiscono in passaggi delicati: i colloqui più approfonditi, la risoluzione dei 
conflitti, le persone che hanno problemi particolari di salute mentale etc. 
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La figura professionale dell’educatore vede un ruolo prevalente nell’accom-
pagnare gli obiettivi specifici previsti nel progetto individuale di ciascun ospite, 
e nello scandire i momenti fondamentali del processo di integrazione, compresa 
l’accoglienza e la dimissione dalla struttura. Segue, insieme all’assistente sociale, 
i momenti di confronto con il referente dell’Ente locale per la continuità dei 
progetti in essere, alimenta con le proprie valutazioni la scheda personale con-
divisa attraverso un programma informatico in uso presso tutte le strutture. 

La figura dello psicologo non è stata sempre prevista nell’equipe. I profes-
sionisti spiegano che il ruolo serve per l’accompagnamento delle situazioni più 
delicate: la funzione si intende fondamentalmente come consulenziale al-
l’equipe e di sostegno alle persone, non si realizza un lavoro clinico terapeutico 
all’interno del centro ma si accompagnano le persone ai centri specializzati per 
la presa in carico. Tutti confermano l’utilità di avere uno psicologo nell’equipe 
per il contributo positivo che offre alla complessità delle situazioni. 

Un’altra professionalità presente è quella dell’esperto legale, normalmente 
una persona che pur non essendo laureata in giurisprudenza, ha acquisito com-
petenza specifica nella materia della migrazione. L’expertise in questo ruolo non 
sta soltanto nell’essere in grado di interpretare le norme che riguardano le per-
sone migranti, ma di essere in grado di snellire tutti i passaggi utili alla rego-
larizzazione e la capacità di esplorare soluzioni a quelle situazioni che sembrano 
avere meno possibilità di risoluzione. 

Può essere interessante rilevare infine, che, considerato il fatto che le inter-
viste sono state svolte durante il periodo di distanziamento legato al Covid-
19, l’impatto della pandemia nell’accoglienza è stato molto importante. Il fatto 
che molte tra le persone accolte negassero la gravità della malattia e volessero 
derogare alle norme del confinamento, ha reso più complicata la gestione dei 
centri: ci sono stati impatti sull’organizzazione del lavoro (come per esempio 
l’impossibilità che un operatore fosse presente in più strutture, o l’impossibilità 
da parte del personale contagiato o vulnerabile di svolgere il proprio compito), 
si sono dovute regolamentare anche una serie di misure quotidiane di isola-
mento (ad esempio forme di quarantena e isolamento all’ingresso, impossibilità 
di abbandonare la struttura, distribuzione dei pasti nelle stanze, impossibilità 
di recarsi presso altri servizi territoriali). 
 
 
4. Alcune prime considerazioni sulla formazione per l’accoglienza 
 

In una fase di consolidamento del sistema di accoglienza delineato per i ri-
chiedenti asilo e rifugiati che si troverà in tempi brevi a dover accogliere anche 
profughi provenienti dalla Ucraina, risulta fondamentale accompagnare il pro-
cesso in atto con approfondimenti sul lavoro sociale.  

Le informazioni già raccolte aiutano a mostrare quanto possa essere impor-
tante acquisire dati in modo da restituire un quadro approfondito e dettagliato 
delle figure professionali impegnate nelle strutture di accoglienza, per eviden-
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ziarne caratteristiche. In particolare però in considerazione delle condizioni di 
gravi fragilità nelle quali versano molto spesso gli ospiti, risultano indispensabili 
interventi complessi e al tempo stesso flessibili e in sintonia con un piano edu-
cativo emancipante da realizzarsi attraverso un approccio integrato che con-
templi una presa in carico volta a promuovere percorsi d’inclusione finalizzati 
all’autonomia e percorsi di supporto post accoglienza da realizzarsi all’interno 
del sistema di welfare territoriale. 

In tutto ciò è strategicamente imprescindibile l’aggiornamento e qualifica-
zione delle competenze e della professionalità delle risorse umane dei diversi 
attori coinvolti. Approfondire il tema dei professionisti che operano nel sistema 
di accoglienza a Roma, è stato un percorso interessante che ha mostrato alcuni 
elementi delle professioni sociali da analizzare in una prospettiva nazionale.  

Essere un operatore dell’accoglienza significa sì, in molti casi, un collega-
mento con la formazione professionale e universitaria, ma è anche spiccata-
mente “professionalizzante”, qualificandosi, essenzialmente, come formazione 
on the job o comunque in relazione a una pratica professionale a partire dalle 
ore nella struttura di accoglienza, attraverso il lavoro di equipe, tramite la su-
pervisione con figure adulte o altre professionalità, o attraverso l’aggiornamento 
ad esempio su nuove disposizioni di legge. I dati della presente analisi hanno 
fornito delle prime indicazioni che richiedono una ulteriore indagine su quali 
siano i percorsi di formazione e di professionalizzazione degli operatori, le com-
petenze acquisite e quelle necessarie al sistema di accoglienza e coerenti con le 
pratiche quotidiane di intervento. 

Gli operatori che lavorano nel settore dell’accoglienza dei migranti nei cen-
tri di accoglienza di Roma rispondono a un profilo di persone motivate e sen-
sibili, pronte a stabilire un rapporto di fiducia con gli ospiti, con una 
formazione nell’area delle scienze umanistiche e una propensione al lavoro in 
equipe. Essi esprimono una necessità di formazione continua e una necessità 
di ridiscussione delle modalità dell’intervento e auspicano che la formazione 
universitaria si possa meglio specializzare anche in questo campo con un’at-
tenzione sia nei contenuti, sia nella loro applicazione pratica attraverso i tiro-
cini. Gli operatori, nel garantire le attività di accoglienza, sono generalmente 
chiamati a una posizione di ascolto, per la lettura di bisogni eterogenei e diffe-
renti soprattutto per persone portatrici di particolari vulnerabilità (anche a 
causa di violenza o tortura subite, naufragio, tratta, disagio mentale, fragilità 
psicologica) o con bisogni specifici, affinché si arrivi a definire per ciascuno un 
progetto personalizzato che guardi in direzione del “dopo-accoglienza”. Le 
competenze che tutti gli intervistati hanno posto come fondamentali per svol-
gere il ruolo all’interno di un centro di accoglienza sono almeno quattro e 
hanno a che vedere con i seguenti punti: la capacità empatica per accogliere la 
vita delle persone migranti, la capacità di affrontare i conflitti, la capacità di 
integrarsi in una equipe di lavoro e l’adattamento alla vita comunitaria. Dalle 
interviste emerge anche che per poter lavorare nel settore occorra una sorta di 
motivazione “extra”, anzi, alcuni hanno parlato di vocazione. 

313

MARCO ACCORINTI – LLUIS FRANCESC PERIS CANCIO



Sembra importante concludere sottolineando un maggiore uso strategico 
della formazione come investimento e leva per l’innovazione nel sociale e 
quindi anche di una maggiore collaborazione tra enti titolari dei progetti, enti 
locali ma anche le sedi formative (universitarie e non) e le comunità professio-
nali. 
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