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RIASSUNTO E VALUTAZIONE DEI RISULTATI 

Q~esto studio non intende essere una descrizione sociologica, bensT 
~n•analisi dell~ comunicazione destinata ad indicare a grandi linee 
quali soluzioni permettano di trasmettere alla popolazione un• irmnagine 
esatta della complessa problematica dei rifugiati. Per questo motivo 
la valutazione dei risultati qui riassunta si orienta su quegli accer-
tamenti di p~icologia della comunicazione che possono generare una ne-
cessità d'azione. Safà quindi riferito e riassunto tutto quanto è ne-
cessario alla comprensione delle raccomandazioni presentate in segui-
to. Occorre inoltre ricordare ancora una volta che questo tipo di sin-
tesi richiede notevoli semplificazioni. Tale infatt~ è il prezzo dell' 
inequivocabilità e della comunicabilità. 

1. La xenofobia in Svizzera: fenomeno non ancora generalizzato 

Secondo il giudizio della grande maggioranza delle persone intervista- . 
te che in un modo o nell'altro hanno a che fare per motivi professio-
nali con i problemi di cui stiamo parlando, nei comuni si ravvisano 
pesanti oneri e preoccupazione, ma non si denota nella popolazione 
svizzera un fenomeno generalizzato di xenofobia o di chiara ostilità 
verso lo straniero, quanto piuttosto ed eventualmente di insicurezza. 
Si vedono chiaramente gli aspetti positivi dell 1 irmnigrazione, sia dal 
punto di vista economico, sia dal punto di vista culturale e demogra-
fico. Se realmente desiderata, l'integrazione dovrebbe essere aiutata 
e incoraggiata. Inoltrer pur essendo cbsciente che in questo modo si 
aumenta la forza d'attrazione esercitata dalla Svizzera, la grande 
maggioranza delle persone dèsidera che, se pur con alcune modifichè, 
sia permesso ai rifugiati ed ai candidati all'asilo di lavorare. l lo-
ro alloggi dovrebbero trovarsi in zone moderatamente periferiche in 
vicinanza di agglomerati urbani. Tenore generale delle risposte: chi 
vive su suolo svizzero deve rispettare la legge ed i costumi svizzeri, 
in cambio sarà però trattato come uno svizzero. Una serie di interlo-
cutori ci .ha messo in guardia dalla nascente ostilità verso gli stra-
nieri. 
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2. Sconcerto e co~fusione nella pubblica opinione 

Secondo l'opinione di quasi tutti gli esperti da noi interrogati, àl-
meno in questo momento, al problema concreto si sovrappone il signifi-
cato psicologico. Quando i problemi finora affiorati sono trattati in 
modo adeguato, la maggior parte delle persone li ritiene sicuramente 
risolvibili. In futuro ci si potrebbe trovare di fronte ad una situa-
zione realmente drarmnatica, per ora il problema _ consisterebbe piuttos-
'to nella confusione creatasi su questo téma. Le conoscenze in proposi-
to del la popolazione sarebbero lamentevoli e deplorabile sarebbe la 
confusione semantica creatasi nella discussione politica pubblica. 1· 
~oncetti sarebbero stati a volte associati negativamente, a volte con-
tinuamente mutati -di significato. La mancanza di univocità impedirebbe 
alla popol~zione di farsi un'idea reale del problema. A ciò si aggiun-
ge . un'eccessiva legalizzazione del problema, che, oltre a rivelarsi 
inadeguata rispetto al problema stesso, comporta difficoltà concettua-

. li per il pubbli~o. · 

I media hanno riprodotto ed· amplificato tale mancanza di chiarezza ed 
hanno dranrnatizzato i contenuti. Tale drarmnatizzazione risalta parti-
colarmente nelle trasmissioni televisive e nella stampa popolare. Nes-:-
suno dei nostri interlocutori, tuttavia, si è reso conto del mcido in 
cui i media hanno trattato il tema dell'asilo e d•èi rifugiati: segùen-
do, cioè, una poli~ica propria, sfumata d'ostilità, e lasciando tras- · 
parire una particolare antipatia per l'una o 11 altra posizione, per 
un partito o per l'altro • . 

Potenziale di violenza nella popolazione 

La grande maggioranza delle persone da noi intervistata ritiene che la 
conseguenza più pericolosa dell' immigrazionè sia il potenziale di vio-
lenza che questo fenomeno suscita nèlla popolazione autoctona e la 
conseguente minaccia . della pace pubblica nej comuni con un'alta per-
centuale di stranieri~ A questo ~roposito i nostri interlocutori non 
si riferiscono tanto alle poche teste calde - a quegli attivisti e mi-
litanti . estremisti che inalberano insegne n~ziste di tui non com~ren-
dono il significato e .che cercano di affermare la propria personalità 
incutendo paura al prossimo - quanto piuttosto all~ cassa -di risonanza 
rappresentata da quella parte di popolazione che mostra ~comprensione" 
di fronte ad atti di violenza, . anziché considerarli un oltraggio per 
un paese •civilizzato e condannarli pubblicamente. 

• Dallo st~dio sulla "Disposizioné alla violenza nelle nuove regioni te-
desche", condotto parallelamente a questo svizzero, risulta come in 
Germania la disponibilità alla violenza emerga ogni qualvolta la popo-
lazione che si trova in una situazione opprimente e angustiante ha la· 
sensazione di essere abbandonata proprio da coloro cui incombe la res-
ponsabilità di risolvere il problema. In queste condizioni nasce nel 
cittadino il desiderio· di prendere in mano il proprio destino~ Nel ca-
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so in cui non lo possa o non lo sappia fare, egli s~mpatizza allora 
per coloro che, in un simile frangente, hanno perlomeno tentato di a-
gire. 

Alla doma~da se i politici, le autorità e gli enti competenti fossero 
all 1. altezza dei problemi posti loro dall I immigrazione, quasi tutte le 
persone da noi ascoltate, e che appartengono soprattutto alla cosid-
detta classe politica, hanno risposto in modo negativo con sorprenden-
te unanimitA. Parte di loto ritiene che il problema della politica de-
gli stranieri, come tale, non sia stato. percepito e riconosciuto cor-
rettamente -né, di conseguenza, sia stato messo al suo giusto posto; 
altri credono che i politici temano quella che suppongono sia la pub-
blica opinione e preferiscano,_ di conseguenza, assumere atteggiamenti 
populistici. 

Mancherebbe, secondo i nostri interlocutori, una concezione politica 
univoca su come si debba affrontare la crescente pressione migratoria 
che, in futuro, rappresenterà· una d~lle questioni decisive per la 
Svizzera e per l'Europa. Poiché . in realtà si tratterebbe di un proble-
ma quantitativo, sarebbe necessario parlare di limitazioni. Affinché 
però tale argomento sia.sostenibile e fattibile dal punto di vista po~ 
litico e morale, occorre una concezione ~enerale della politica degli 
stranieri. Essa dovrebbe, pur distinguendole, correlare la politica 
d'asilo e dei rifugiati con la politica d' immigrazione, sviluppare e 
stabilire i criteri secondo i quali si procede ad una diversa valuta-
zione nei due ambiti, e dire chiaramente ciò che deve essere e ciò che 
non deve. Solo a questo punto, e trattati come singoli temi, strategie 
e modelli avranno un senso. Da tale concezione potrebbero infine di-
pendere le decisioni su provvedimenti quali il ricorso all'esercito o 
il ricosro alla protezione civile. 

La summenzionata politica degli stranieri dovrebbe orientarsi sui Di-
ritti dell'Uomo -per quanto riguarda l'ambito d~ll'asilo e dei rifugia~ 
ti e sugli interessi nazionali per quanto concerne il campo dell'immi-
grazione. Secondo le persone da noi inter~istate, la formulazione di -
tale politica sarebbe necessaria per potere poi trarre decisioni poli-
tiche e non solo applicare ed amministrare la legge. 

Mancanza di un'informazione aperta e di comunicazione 

Il modo in cu1 e gestita l'informazione ufficiale; sia da parte del 
governo sia da parte dell'Ufficio Federale dei Rifugiati, è oggetto di 
critiche. Essa sarebbe dichiaratamente difensiva e troppo portata alla 
giustificazione. Si critica inoltre il fatto che e~sa tenda troppo· 
spesso a voler suscitar~ l'impressione che le autorità abbiano la si-
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tuazione "in pugno" e "sotto controllo". Mancherebbero invece 11 atti~ 
vità di relazioni pubbliche nonché la costruzione de ll 1 

11 immagine 11 at-
traverso una pubblicità· chiara, aperta, offensiva e professionale~ Se-
condo il parere dei nostri interlocutori, solo una politica chiara ed 
un• informazione aperta potrebbero far superare lo stato di sfiducia 
attuale. 

Inoltre, in base a 11 1 opinione prevalente tra le persone da noi inter- · 
vistate , i difetti della politica d'informazione prima menzionati sa-
rebbero corresponsabili delle carenti conoscenze della popolazione ri~ 
guardo alla problematica dei rifugiati. Se tale interpretazione sia 
crirretti rima~e una questione aperta. In ogni caso, è d'uopo chiedersi 
in questo · contesto in che modo si possa presentare al pubblico la po- . 
litica .d•~silo s~nza che esista un~ concezione solida sul problema. A 
tale mancanza, come già detto, è imputabile anche la confusione di . 
concett~ rilevata nel corso dell 1 indagin~. 

Molti di coloro che abbiamo intervistato hanno un• immagime· piuttosto 
negativa de 11 'Ufficio· Federa le dei Rifugiati.. Ta l_e va lutazione dipen-
derebbe soprattutto dal · fatto che l'Ufficio non ha mai sv~lto a suo 

. favore . alcun~ atti~ità di r,lazione pubblica in modo ~rofessionale. · 
Dove manca il sapere, supposizioni e voci lo sostituiscono. Proprio di 
fronte all'enorme co_mplessità del problema, la competenza e la credi-
bilità dell'Ufficio sarebbero fattori decisivi che dovrebbero espri-
mersi nella sua Corporate Identity, creando così una delle premesse 
e~senziali per accrescere la fiducia nella politica d'asilo. 

Una ·eventuale propaganda dissuasiva nei possibili paesi d'emigrazione 
è ritenuta inopportuna dalla maggioranza delle persone da noi inter-
vistate. In primo luogo tale politica non sar~bbe molto credibile; in 
secondo luogo essa non terrebbe conto del fatto che la maggior parte 
dei rifugiati e dei candidati all'asilo non è sensibile a questo tipo 
di informazione poiché le motivazioni che determinano la partenza sono 
soprattutto d'ordine irrazionale; in terzo luogo le possibilità prati- . 
che d:i svolgere una polit-ic_a d'informazione negativa nei· paesi d'ori-
gine, coinvolgendo ad esempio il servizio diplomatico, sarebbero es-
tremamente limitate. La via più promettente da seguire sarebbe piut~ 
tosto quella di accordare sul luogo un aiuto allo sviluppo, che inc6-
raggi i potenziali emigranti a restare nel loro paese. 

~ -
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RACCOMANDAZIONI 

Non risponderebbe ai fini di questo studio dare una grande quantità di 
consigli particolari, volti a migliorare singoli problemi. Si tratta 
piuttosto di poche raccomandazioni generalii che permettano di deli-
neare, almeno nell'ambito della comunicazione, soluzioni alla proble-
mètica dell'asilo e dei rifugiati. E' evidente che già dallo studio 
stesso è possibile trarre alcuni consigli~ Fatta questa premessa, ci 
permettiamo alcune osservazioni. 

Ovviamente le · nostre conclusioni si basano sui risultati empirici di 
questa indagine. D'altra parte prendono anche in considerazione svi-
luppi su cui l'Ufficio Federale dei Rifugiati, mandante dello studio, 
non può esercitare alcuna influenza diretta. Le raccomandazioni qui 
esposte si limitano quindi a quello che, nell'ambito delle possibilità 
dell'ufficio, corrisponde non solo all'adempimento del mandato ammi-
nistrativo ma anche del compito di comunicare. Se infatti la trèspa-
renza verso l'esterno è condizione necessaria affinché la popolazione 
sia pronta ad accettare i provvedimenti presi dall'Ufficio Federale 
dei Rifugiati, spetta a quest'ultimo creare con l'informazione tale 
trasparenza. Per assolvere il mandato di comunicazione, esso dovrebbe 
sviluppare un progetto di Corporate Identity. In tale contesto è ne-
cessario prima di tutto chiarire alcuni concetti che sono in relazione 
con la sua attività organizzativa e di comunicazione: 

RELAZIONI PUBBLICHE 

COMUNICAZIONE 

ORGANIZZAZIONE 

* Relazioni pubbliche 

L'ontogenesi di un concetto ne determina il significato, l'applicazio-
ne e l'uso. Tradotto e ripreso dal mondo degli affari americano, il 
termine "pubbliche relazioni" è comunemente inteso da coloro che oggi 
ritengono di svolgere tale pròfessione come l'attività necessaria a 
dare prestigio ad un'impresa e ad aiutarla a dare di sé un'immagine 
çhe susciti fiducia e simpatia. Tale attività si basa sulla ferma con.;. 
vinzione che in questo modo si promuovono i propri interessi. Poiché 
il · destinatario di tutti questi sforzi era ed è inequivocabilmente il 
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pubblico, anche la funzione dei mass media era ed è definita: essi do-
vrebbero o non parlare del tutto di . un'impresa o parlarne solo in be-
ne. Nel caso in cui non vi fosse nulla di positivo degno d'essere no-
tato è necessario intervenire all'interno affiché si faccia q~alcosa 
di positivo che possa suscitare l'interesse dei media. L'impresa non è 
sempre facile ed espressioni che le sono specifiche· come 11 curare 
l 1opinione 11

, 
11 effetto leva dei media 11 e 11 moltiplicatore 11 ne testimo-

niano il carattere tecnico e specialistico. 

ln una società pluralistica l'uso dell~ relazioni ·pubbliche per difen-
dere i propri interessi non è solo legittimo ma auspicato. Non sarebbe 
infatti po~sibile bilanciare effetti divergenti s~ questi non fossero 
articolati in modo chiaro e non fossero portati a conoscenza del pub-
blico. Di conseg~enza, . le rel~zioni pubbliche~ sia per definizione sia 
per intenzipne, mirano · ed un effetto calco lato in anticipo .• Contraddi-
cono però se stesse e i propri intenti quando nel loro sviluppo svol- · 
gono un'attività di propaganda volta a catturare la fiducia e la sim-
patia del pubblico: infatti una tecnica raffinata che abbia come unico 
scopo quello di suscitare simpatia e fiducia risulta subito meno sim-
patica · e pet nulla credibile. Condotte in ·questo modo le relazioni 
pubbliche hanno effetto contrario e mancano il loro scopo principale: 
quello di creare i presupposti dell'accettazione. 

Sia la pubbliciià sia le relazioni pubbliche svolgono un ruolo straor-
dinario nella politica d'informazione, in particolare in quella di un' 
istituzione a carattere pubblico. Per·ottenere l'effetto desiderato 
esse devono limitarsi a ciò che sono: una tecnica per rendere traspa-
rentè e comprensibile un contenuto complesso •. L'accettazione, infatti, 
ha una chance. reale so lo se il contenuto de 1 messaggio sembra accetta-. 
bile al destinatario. E questo è il compito che le relazioni pubbliche 
devono riuscire ad assolvere. 

Qualsiasi sia l'importanza ri~estita dalle relazioni pubbliche nell' 
ambito della ~olitica d'informazione, esse non possoho, tuttavia~ sos-
tituirsi alla comunicazione. · 

* COMUNICAZIONE 

Comunicare, in questo caso, significa soprattutto trasmettere ad altri 
un I immagine chiara della propria attività e dei progetti futuri .aff in-
c·hé possano darne un giu<;lizio • . Significa inoltre mostrarsi aperti di 
fronte · a tale giudizio, rispettarlo e tenerne conto nelle ulteriori 
decisioni. Contrariamerite alle relazioni pubbliche, la comunicazione, 
già pèr definizione, si .basa .sul dialogo. Come scopo ha la partecipa-
zione dell'individuo ad un processo il cui decorso è allo stesso tempo 
prevedibile e imprevedibile. La comunicazione si basa sulla partecipa-
zione e caratterizza le società aperte. D'altra parte la società.si 
riflette nel modo in. cui comunica: dare a tutti i progetti immaginabi-
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li la possibilità di realizzarsi ed a tutti i cittadini la p6ssibilità 
di contribuire alla realizzazione della vita comunitaria. · E' la parte-
cipazione di ogni singolo che controlla il sistema, controllo che a 
sua volta si orienta in base alla realtà sociale e che_, proprio per 
questo motivo, è realistico. In una società siffatta vale e deve vale-
re la regola di lasciare perdere tutto quanto non si può comunicare. 
Infatti il consenso di base della società - che permette la soluzione 
non violenta dei conflitti e garantisce l'ordine interno della comuni-
tà - ha un valore ben più alto. E' nel consenso che, nella nostra so-
cietà, si ravvisa la ragione. 

Attraverso la comunicazione l'essere umano impara a conoscere il mon-
do. Attraverso la comunicazione lo Stato e le sue istituzioni devono 
fare conoscere se stessi e le loro decisioni ai cittadini. Poiché la 
comunicazione è un pro·çesso continuo e alternato, bisogna includervi 

. il cittadino e le sue reazioni imprevedibili e incalcolabili, per tro- · 
vare insieme a lui attraverso la comunicazione una soluzione ragione-
vole. Indipendentemente dalla forma che può assumere nel caso concre-
to, comunicare in questo ambito significa partecipare ed identificar-
si. La via dell'accettazione è ardua. In una società male avvezza, in-
fatti, la partecipazione del cittadino è fonte di disordini e comporta 
proteste e confusione di argomenti e di emozioni che possono sembrare 
paurose e caotiche ad un pensatore razionale. Tuttavia, la partecipa-
zione resta il modo più efficace, ancorché lento, di comprendere la 
crescente complessità del nostro mondo. 

La partecipazione del .ci~tadino qui menziònata non ha nulla a che . fare 
con le elezioni generali o i referendum. Non si tratta della legitti-
mazione democratica di una decisione e della sua ulteriore esecuzione, 
bensì di integrare il pub_blico nel processo di ricerca della decisio-

. ne. Di fatto, gli strumenti tradizionali non sono più sufficienti al 
controllo dei complessi problemi attuali. 

In questo senso lo Stato e le sue .istituzioni devono comunicare con i 
cittadini, con il pubblico. Tale comunicazione non deve avere riguardo 
di nulla e di nessuno. Deve enunciare fatti senza interrogarsi sugli 
effetti che il messaggio può avere sul pubblico. Se il cittadino vuole 
conoscere gli aspetti positivi vuole anche conoscere i lati negativi e 
soprattutto vuole sapere quali siano i motivi di accettare o·di rifiu-
tare una decisione. 

La ricerca di una soluzione presuppo~e un processo di comunicazione. 
Sta all'Ufficio Federale dei Rifugiati organizzare tale processo. 
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* Organizzazione 

Organizzare significa fare in modo che una determinata ~ersona, . in un . 
momento e in un luogo determinati, compia un- determinato atto. E' un 
concatenamento di svolgimenti -calcolabili e calcolati e, nel senso più 
neutro del termine, è un sistema di comando. L.'organizzazione, come 
tendenzialmènte le relaziohi pubbliche, cerca d'imporsi, in conformità 
con la propria natura. Dal punto di vista strettamente formale l'orga-
nizz~zione non è comunicativa, ma la sua .efficacia dipende dalla comu- · 
nicazione. Di fatto, se la persona.designata a compiere un preciso at-
to manca di motivazione, questa non agirà o, peggio, agirà male. Gli 
ofdini non servono: come tutti sanno, la motivazione non si -Ottiene su 
comando, ma nasce .identificandosi con la decisione, prima che essa sia 
passata alla fasa organizzativa. Si tratta unicamente di prendere par~ 
te al processo di comunicazione che porta . alla decisione. 

Nel contesto _del le nostre riflessioni, sottò l ineamo espressamentè che, 
· ·sul piano concettu~le, · l'organizzazione si situa tra la comunicazione 

le relazioni pubbliche. Per essere efficace deve riservare alcuni 
spazi, seppure caotici, alla comunicazione. Una volta presa, una deci-
sione deve essere presentata in modo chiaro e secondo i criteri della 
politica d' informazione. L1 6rganizz~zi6ne è quindi molto piQ di un 
semplice regolamento di crimpetenze, è forite di impulsi creativi che 
stimolano il processo di co~unicazione e lo canalizzano. Sta alla co-
municazione fare una sintesi dei risultati, prendere una decisione e 
metterla in pratica. In questo senso l'Ufficio Federale dei Rifugiati 
dovrà organizzare il lavoro di comunicazione. 

L'Ufficio Federale -dei .Rifugiati ha ricevuto, separatamente e per is-
critto, alcune proposte concrete riguardo al lavoro di comunicazione. 

Professor Hans-Christian Roglin 




