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Introducción 

 

Nessuna politica si è rivelata capace di impedire, finora, i movimenti di quanti 

attraversano il Mediterraneo e i Balcani per cercare in Europa un’opportunità di 

vita e di futuro. Nessuna. Non le frontiere e il filo spinato, non i muri e le 

motovedette, non i cani e i blocchi navali, non le polizie e le barriere elettroniche e 

i terreni minati (....) niente e nessuno potrà fermare i movimenti migratori di 

bambini, donne, uomini e vecchi. 

 

Estas son algunas de las palabras que podemos leer en la introducción al Rapporto sulla 

Protezione Internazionale in Italia de 2015 donde se propone una síntesis sobre las políticas 

de acogida y de protección internacional en Italia del año pasado. En varios puntos de dicho 

documento se señala que desde muchos años toda Europa e Italia también debe enfrentar el 

desafío de la acogida de decenas de miles de personas que solicitan protección internacional. 

Para garantizar el respeto de las convenciones internacionales y de la misma Constitución 

italiana, nuestro país ha ideado programas de acogida e integración que tienen el objetivo 

principal de realizar el empowerment de los solicitantes de asilo a través de recorridos de 

integración. De momento, el programa de acogida mas “avanzado” (Rapporto sulla 

Protezione Internazionale in Italia, 2015) en Italia es el Sistema di Protezione per Richiedenti 

Asilo e Rifugiati (SPRAR) que se desarrolla en todo el territorio nacional en una red de entes 

locales que acceden al Fondo nazionale per le politiche e i servizi d’asilo. Los entes locales, 

con el soporte de las organizaciones del sector terciario, garantizan intervenciones de acogida 

que prevén varias acciones de información, acompañamiento, asistencia y orientación para los 

beneficiarios del programa. En este escenario de acciones tan complejo y vario, la mediación 

interlingüística e intercultural se realiza en muchísimos ámbitos (sanitario, educativo, social) 

y se configura como servicio indispensable y garantizado por todos los proyectos SPRAR. Sin 

embargo, el mediador que ofrece su labor en los proyectos SPRAR realiza sesiones de 

mediación que son peculiares de estos proyectos, es decir los coloquios de preparación a la 

audiencia con la Commissione Territoriale, el órgano prepuesto al reconocimiento o 

denegación de la solicitud de protección. La realización de estos coloquios, típicos de dichos 

proyectos, es una etapa muy delicada ya que prevé la reconstrucción de las memorias del 

beneficiario, es una fase fundamental para el futuro del solicitante de protección y requiere 
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profesionalidades con competencias y conocimientos específicos. Esta tesis se inserta en este 

contexto para hacer frente a la falta de homogeneidad en la formación de mediadores y 

presentar una propuesta de certificación de las competencias del mediador en el ámbito SPRAR 

y de la acogida, en general, a través de la ampliación de la certificación COMLINT realizada 

dentro del Laboratorio di Comunicazione Interculturale e didattica de Ca’ Foscari para los 

ámbitos sanitario y educativo.  

 

Este trabajo se desarrolla en la siguiente manera: 

 

En el primer capítulo de esta tesis se ofrece una visión general sobre el estado actual del 

dispositivo de mediación en Italia. Se toman en consideración las competencias 

fundamentales para realizar la labor de mediación, las normas nacionales y la formación de 

esta figura profesional. Además se presenta la propuesta de síntesis sobre la mediación 

realizada por la escuela veneciana que, a partir del modelo de comunicación intercultural, 

evidencia las competencias y las técnicas y estrategias necesarias al dispositivo de mediación. 

En el último párrafo del capítulo se comenta la certificación COMLINT, creada dentro del 

LABCOM de Ca’ Foscari para verificar las competencias del mediador que realiza su labor en 

ámbito educativo y sanitario. 

 

El segundo capítulo se concentra sobre la mediación en el ámbito del Sistema di Protezione 

per Richiedenti Asilo e Rifugiati. A partir de las varias fases que caracterizan el proceso de 

integración de los solicitantes de protección (fase de acogida, fase de integración y 

orientación legal) se describen los papeles y las funciones del mediador. 

 

En el tercer capítulo se toman en consideración algunos momentos específicos de cada fase 

del recorrido de integración que desarrolla el Sistema di Protezione per Richiedenti Asilo. 

Para cada momento se presentan las acciones del mediador con respecto al nivel lingüístico, 

informativo e intercultural además de las competencias necesarias en el ámbito lingüístico y 

relacional. 

 

El cuarto capítulo ha sido realizado gracias a la observación directa de coloquios de 

preparación a la audiencia con la Commissione Territoriale y presenta una propuesta de 

certificación COMLINT específica para el ámbito SPRAR y las soluciones de las pruebas 

presentadas. 
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En el quinto capítulo se presentan las conclusiones y recomendaciones de esta tesis. 
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Capítulo 1 

1. La mediación en Italia: una perspectiva intercultural 

En los últimos años el fracaso de las políticas de integración de varios países (como por 

ejemplo, Francia, Inglaterra y Estados Unidos) ha puesto en evidencia las carencias de los 

modelos de asimilación y de multiculturalismo. Las revueltas de las banlieues francesas en 

2005 hicieron visible a toda Europa la falta de real integración de muchos jóvenes de segunda 

o tercera generación de inmigrantes en una metrópoli, Paris, desde muchos años caracterizada 

por la presencia de personas y grupos sociales de orígenes diferentes. El asimilacionismo 

francés ha sido criticado por varias razones y, en particular, parece no haber cancelado 

algunas inclinaciones sociales: 

 

- la tendencia al Builiding Paranoia, es decir la propensión a construir separaciones 

socioculturales a través de la creación de zonas de las ciudades pensadas para los más 

ricos que muchas veces vela una patológica búsqueda de la “seguridad del 

aislamiento” y de su opuesto, es decir, la construcción de periferias aisladas para los 

estratos de la población más pobres; 

- la resistencia cultural de algunos individuos o grupos de inmigrantes; 

- la disminución social de los jóvenes de segunda y de tercera generación que muchas 

veces se sienten ciudadanos de segunda categoría (Milan, en Caon, 2008). 

 

En general, el modelo francés pide la superación de las diferencias culturales para abrazar una 

asimilación homogeneizada y el proceso de integración recae únicamente sobre los 

inmigrantes; es un proceso unilateral donde la carga del cambio cultural sólo se abate sobre 

los extranjeros.  

En Inglaterra, el modelo multicultural se funda sobre una gran apertura a las diferencias 

culturales y religiosas que sin embargo, se traduce muchas veces en la creación de 

comunidades homogeneizadas y cerradas; en los Estados Unidos, el modelo del melting pot 

parece crear una mezcla donde cada elemento (persona o grupo social) se diferencia 

manteniéndose igual a sí mismo. Todos estos modelos multiculturales afirman, justamente, la 

especificidad y el reconocimiento de cada cultura pero se fundan sobre una tolerancia 
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indiferente que no exige relaciones verdaderas y que produce resultados positivos o negativos 

según el momento histórico y económico. 

Varios estudiosos subrayan la importancia de la interculturalidad como perspectiva 

verdaderamente alternativa para la realización de un confronto crítico y constructivo entre 

culturas (Caon, 2008). El enfoque intercultural mira a la superación de la homologación por 

un lado y de la diferenciación por otro y se construye a través de un real confronto entre 

personas y culturas. Para realizar un diálogo constructivo con todo lo que es “diferente” hay 

que sustituir la idea de tolerancia, propia de todas las perspectivas multiculturales, con otra 

idea, más “alta”, la idea de respeto: solamente el respeto para los otros permite la puesta en 

duda de los valores propios y la realización de un confronto que contamine realmente el otro 

(Milan, en Caon, 2008). Ya la palabra “multicultural” describe la realidad de las sociedades 

caracterizadas por la presencia de individuos y grupos con culturas y lenguas diferentes 

mientras que la interculturalidad no es definible como una situación sino como un proceso 

dinámico que se establece entre personas y grupos sociales y necesita elecciones políticas, 

organizadoras y metodológicas (Caon, 2008). La interculturalidad necesita, primeramente, el 

compromiso a la investigación de la realidad cultural, de su complejidad y de una exploración 

que no se pare en la superficie del prejuicio y del estereotipo. Igualmente, cada cultura, tiene 

la tendencia a juzgar las otras a través de sus mismos ojos y, detrás de muchas sociedades 

multiculturales, hay una presunción de superioridad que conlleva relaciones asimétricas, 

justificadas por el etnocentrismo de cada pueblo (Balboni, 2007). Solamente la habilidad de 

relativizar y la conciencia de que cada cultura considera las otras según sus mismos esquemas 

de referencia pueden permitir una apertura a nuevos significados y valores (Milan, en Caon, 

2008). En particular, para realizar una verdadera sociedad intercultural hay que poner en 

práctica habilidades relacionales que permitan la comunicación intercultural: 

 

- la autenticidad y la capacidad de manifestar abiertamente la propia identidad; 

- la aceptación del otro; 

- la empatía; 

- un diálogo constante y apasionado (Milan, 2008). 

 

Estas habilidades relacionales son algunas de las competencias que se piden a una figura 

profesional que desde la segunda mitad de los años noventa ha hecho su aparición en los 

contextos sanitario, educativo y social de nuestro país para reaccionar a la complejidad de la 

sociedad multicultural (Favaro, 2001): el mediador. 
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La mediación lingüística y cultural se utiliza desde hace muchos años en varios países como 

instrumento que facilita, ayuda y realiza el proceso de comunicación intercultural porque 

construye “puentes” entre la sociedad autóctona y los extranjeros con el fin último de 

favorecer la integración de los inmigrantes, anticipar y solucionar conflictos y en la 

conciencia que la integración siempre es un proceso de negociación entre ciudadanos e 

instituciones (Favaro, 2001). Según el Consiglio Nazionale dell’Economia e del lavoro 

(CNEL) la mediación se realiza en Europa como “dimensión de todas las políticas de 

integración” (2009) y, en Italia, durante los últimos años, la mediación intercultural se ha 

desarrollado como instrumento fundamental de integración y cohesión social entre los 

ciudadanos de origen extranjero, la población autóctona y las instituciones y va aumentando 

su reconocimiento normativo en las leyes nacionales y regionales (Gruppo di Lavoro 

Istituzionale sulla mediazione interculturale, (GLI) 2014). La figura del mediador nace de la 

necesidad de construir y desarrollar un proceso nunca casual de integración que “ponga en 

duda las premisas aparentemente incuestionables de nuestra manera de vivir” (Bauman, 

2001). El mediador facilita la comunicación entre lenguas y culturas diferentes y la 

competencia comunicativa intercultural, como veremos, es una de las habilidades 

constitutivas de sus esfuerzos profesionales. 

1.1  La competencia comunicativa intercultural y la mediación 

El concepto de competencia comunicativa se desarrolla a lo largo de los años 70 en el ámbito 

de la sociolingüística americana. El estudioso Dell Hymes utiliza la noción de Chomsky de 

competencia lingüística y señala que dicha competencia, aunque necesaria, no es suficiente 

para describir y ejecutar la competencia comunicativa que necesita otras componentes, 

extralingüísticas y socioculturales, para realizarse (Balboni, 2012). “Comunicar” significa 

intercambiar mensajes eficaces y, además de la competencia lingüística, se necesitan otras 

competencias: 

 

- paralingüística: elección de las palabras, estructura del texto, tono de voz, aspectos 

socio pragmáticos, problemas gramaticales; 

- quinésica: expresiones del rostro, sonrisas, movimientos de ojos, brazos, piernas, 

manos y otras señales del cuerpo; 

- proxémica: la distancia interpersonal; 

- vestémica: el vestuario como lenguaje; 
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- objetémica: la comunicación a través de objetos y símbolos de estatus social; 

- socio pragmática e (inter)cultural: comportamientos adecuados a las situaciones y 

coherentes con las finalidades del hablante, la habilidad de reconocer las diferentes 

situaciones sociales y los significados implícitos (Balboni, 2007). 

 

Estas competencias mentales se realizan a través del dominio de las habilidades lingüísticas 

(escuchar, hablar, leer, escribir y manipular los textos como parafrasear y tomar notas) y 

siempre dentro de eventos comunicativos gobernados por reglas sociales, culturales y 

pragmáticas. (Balboni, 2012). De hecho, no es suficiente hablar y entender un idioma para 

entenderse sino que se necesita el conocimiento de reglas comunicativas y de códigos de 

comportamiento que se aprenden desde niños mientras que se aprende la lengua materna. La 

proxémica, la quinésica, la vestémica, la objetémica y las reglas socio pragmáticas y 

culturales son gramáticas que varían de una cultura a otra y cada persona traduce estas 

componentes a través de su único software mental (Balboni, 2007). Igualmente, la 

comunicación siempre se realiza dentro de un evento comunicativo y en un contexto 

situacional y, para dominar un evento comunicativo, hay que tener en cuenta muchas 

variables: 

 

- el lugar, es decir, el setting físico y la escena cultural; 

- la consideración del tiempo y de su valor; 

- la participación a un argumento; 

- el papel de los participantes; 

- las actitudes psicológicas; 

- los actos comunicativos y los textos lingüísticos; 

- los mensajes extralingüísticos; 

- las normas sociales que regulan cada evento (Balboni, 2007).  

 

La competencia comunicativa intercultural no se puede enseñar pero se puede enseñar un 

modelo de competencia comunicativa intercultural que sepa señalar las posibles áreas críticas, 

que pueda ser una guía conductual y que se presente de forma jerárquica. El modelo se 

estructura de la siguiente manera: 

 

- el software mental, es decir, todos los aspectos culturales que influyen sobre la 

comunicación de los cuales, generalmente, el hablante no tiene conciencia; 
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- el software de comunicación, los códigos verbales y no verbales que se utilizan en la 

comunicación; 

- el software de contexto que organiza el principio, el desarrollo y la conclusión de un 

evento comunicativo. 

 

Siempre citando a Balboni (2007):  

 

La comunicazione interculturale è regolata da dei valori culturali profondi, ha come 

strumenti due gruppi di grammatiche, rispettivamente nei linguaggi verbali e non verbali, 

e si realizza in eventi comunicativi; gli eventi sono governati da regole sia universali che 

culturali, e queste ultime sono potenziali fonti di attrito interculturale 

 

Una perspectiva intercultural implica el conocimiento de los otros, la tolerancia y el respeto 

de las diferencias, la aceptación que algunos modelos culturales puedan ser mejores que otros 

y el poner en duda de los modelos aprendidos desde niños (Balboni, 2007). 

Sin embargo, en algunas situaciones de comunicación intercultural se necesita la presencia de 

una figura que medie entre los interlocutores para evitar las incomprensiones. En Italia la 

dimensión intercultural en ámbito educativo y social no representa una novedad ya que 

nuestro país conoce los fenómenos migratorios desde hace varios años. Como veremos más 

allá en esta tesis, el mediador es una figura profesional central para realizar la comunicación 

intercultural en las sociedades multiculturales y la competencia comunicativa intercultural es 

una competencia fundamental para ejecutar su labor. 

1.1.1 La mediación y el mediador en Italia 

En Italia se considera la mediación como un  

 

particolare tipo d’intervento-dispositivo che s’inserisce all’interno di contesti sociali e 

territoriali caratterizzati dalla presenza di popolazioni migranti, dove persone che non 

condividono la stessa lingua e le medesime appartenenze culturali entrano in contatto 

(Luatti 2011: 6) 

 

El mediador interlingüístico e intercultural en Italia trabaja en varios contextos, cada uno 

caracterizado por diferentes exigencias y necesidades. Casadei y Franceschetti (2006), en una 
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investigación sobre los mediadores en seis países europeos, identifican los siguientes ámbitos 

laborales: 

 

- sistema educativo y formativo; 

- sanidad; 

- justicia; 

- administración pública; 

- seguridad y acogida de primer nivel; 

- sector privado. 

 

En el ámbito de los servicios socio sanitarios Castiglioni (1997) afirma que  

 

la mediazione linguistica e culturale si propone come uno spazio di prevenzione del 

disagio e della conflittualità, permettendo l’espressione della domanda, decodificandola 

e traducendola in termini di diritto (Castiglioni, 1997).  

 

Esta definición subraya las funciones del mediador como dispositivo para facilitar la 

comunicación, decodificar necesidades y significados implícitos y convertir en realidad la 

posibilidad de actuar para realizar el derecho a la salud. 

Por lo que respecta el ámbito escolar y educativo la mediación realiza la primera acogida y, 

aún más importante, es componente fundamental del proyecto educativo general no solo para 

los alumnos extranjeros sino también para todos los escolares (y futuros ciudadanos de 

sociedades multiculturales) (Favaro, 2001).y puede ser el puente entre escuela y familia del 

estudiante como se afirma en “Linee guida per l’accoglienza e l’integrazione degli alunni 

stranieri del Ministero dell’Istruzione dell’Università della Ricerca (MIUR) (2014) donde se 

señala la tarea del mediador de facilitación de la comprensión de las elecciones educativas de 

la escuela. Además se ha señalado la necesidad pedagógica de adoptar un enfoque 

intercultural en cualquier misión educativa y de la interdependencia de muchos ámbitos de 

reflexión pedagógica con la perspectiva intercultural como el aprendizaje de idiomas y la 

necesidad de educar a los estudiantes en las diferencias lingüísticas y culturales (Caon, 2008). 

La mediación necesita una constante reflexión sobre sí mismos, sobre los gestos, sobre las 

maneras de comunicar y sobre las imágenes y representaciones de los otros. Por eso quien se 

ocupa de mediación tiene el deber de preocuparse de:  
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- elegir las formas correctas para comunicar (palabras, gestos, miradas); 

- construir un espacio de comunicación que favorezca la relación; 

- individuar los temas de comunicación; 

- manifestar escucha activa y transformar cada historia en la historia de todos en un 

proceso de continua reconstrucción de la identidad de todas las partes implicadas en la 

comunicación. 

 

La mediación implica el desarrollo de una relación de escucha activa, la conciencia de la 

existencia de diferentes marcos culturales y de las emociones que llevan consigo además de la 

habilidad de gestionar conflictos y malentendidos (Favaro, 2001). 

En el ámbito de varios estudios que se ocuparon de mediación y que han subrayado la 

importancia de su formación específica y del reconocimiento de la figura profesional ha sido 

fundamental trazar un cuadro de los requisitos esenciales para acceder al título de mediador. 

El Gruppo di lavoro istituzionale sulla mediazione istituzionale ha apuntado las siguientes 

condiciones: 

 

- mayoría de edad; 

- ser ciudadano extranjero, con una estancia en Italia por lo menos de dos años con 

permiso de residencia; 

- bachillerato; 

- conocimiento de la lengua italiana por lo menos de nivel B1 del MCER, Marco Común 

Europeo de Referencia para las lenguas (2001); 

- excelente conocimiento de por lo menos una lengua extranjera (nivel C1 del MCER, 

2001); 

- anterior recorrido de formación en ámbito público o privado o anterior experiencia de 

mediación (GLI, 2014). 

 

El CNEL (2009), además, afirma que los requisitos para obtener el título de mediador hacen 

referencia a habilidades comunicativas de relación y habilidad de interpretación lingüística y 

cultural. Dichas capacidades pueden ser propias de personas que, por experiencia personal o 

familiar de migración, conozcan el idioma y la cultura de la población migrante de referencia. 

Por lo que respecta a las habilidades de relación se subraya la importancia de la motivación y 

predisposición al trabajo social además de capacidad personal de empatía y discreción. 

Igualmente, el mediador necesita un buen conocimiento de la cultura, de las principales 
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instituciones y de la realidad socioeconómica de Italia y de la cultura de referencia del 

inmigrado. El mediador es el intérprete de los software mentales de todos los participantes de 

la comunicación y las habilidades relacionales se hacen, en muchas intervenciones, 

fundamentales para superar las dificultades de la comunicación intercultural (Caon, 2008). 

Otro documento muy importante para los mediadores que trabajan en Italia es el titulado 

“Riconoscimento nazionale della figura del mediatore” redactado por la Conferenza delle 

Regioni e delle province autonome (2009). En dicho documento el mediador se define como 

un operador que ejerce la función de eslabón entre los inmigrantes y el contexto territorial y 

social en el cual vive y trabaja y sus intervenciones se realizan a través de varias actividades: 

 

- intermediación lingüística; 

- realización de recorridos personales de acompañamiento para inmigrantes; 

- facilitación de la relación entre inmigrantes/ operadores/ servicios/ instituciones; 

- mediación intercultural también dentro del mismo grupo de pertenencia del 

inmigrado; 

- mediación entre inmigrados e instituciones. 

 

Generalmente el papel del mediador se define de formas diferentes según las prerrogativas 

que parecen caso por caso las más estratégicas pero el aspecto distintivo que más conlleva 

efectos concretos para el trabajo es el grado de importancia de la competencia comunicativa 

en la lengua extranjera. Donde el conocimiento de la lengua no parece central el papel de 

mediador puede ser atribuido a profesionales de origen italiano mientras que por todas partes 

se subraya la contribución que un inmigrado con una oportuna formación puede dar a la 

mediación intercultural. El factor lingüístico es más o menos importante también para el 

ámbito donde el mediador trabaja: hay contextos donde la lengua es fundamental (una 

ventanilla pública, por ejemplo) y otros donde el elemento cultural puede ser más 

significativo (por ejemplo, en contextos de educación o de asistencia social). La normativa 

regional y nacional ha utilizado varias definiciones de “mediador intercultural” también para 

marcar las diferentes tareas de cada contexto laboral y del grado de importancia del aspecto 

lingüístico. Aunque existan definiciones contradictorias, diferentes ámbitos laborales y 

funciones, el CNEL (2009) ha remarcado dos objetivos principales de la mediación 

intercultural: por un lado facilita el ejercicio de los derechos fundamentales del inmigrante y, 

por otro, impulsa el recíproco conocimiento que pone las bases de la cohesión y del bienestar 

social. Según el CNEL hay tres principios básicos de la mediación y del papel del mediador: 
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- igualdad de oportunidades: el mediador contribuye a la eliminación de todos los 

obstáculos a la realización de dicho derecho constitucional; 

- participación activa: el mediador es un espacio de escucha, de cuidado a la 

comunicación y promueve la participación activa de todos los sujetos implicados en la 

comunicación; 

- interculturalidad: el mediador asume la perspectiva intercultural para promover el 

mutuo conocimiento y remover estereotipos y prejuicios entre personas con culturas y 

lenguas diferentes. 

 

La preparación y la formación específica de un papel profesional tan importante para la 

sociedad multicultural italiana no pueden ser dejadas a la casualidad y necesita uniformidad 

nacional y cuidado. 

En el párrafo anterior (cfr. 1.1) hemos visto que, entre las habilidades del mediador, existe la 

que se define como competencia comunicativa intercultural (Balboni, Caon, 2015). Esa 

competencia permite que mediador se enfrente con cualquier evento comunicativo donde haya 

presencia de personas con lenguas y culturas diferentes evitando el riesgo de conflictos 

comunicativos. Además, si el mediador tiene un pasado migratorio, ya ha pasado a través del 

proceso de integración y aculturación (Caon, 2008) y pueden mirar sin prejuicio a los 

diferentes mundos de referencia. Los mediadores realizan la comunicación intercultural 

utilizando unos instrumentos para evitar una lectura univoca de la realidad definidas 

“habilidades relacionales” por Balboni y Caon (2015): 

 

- saber observar la situación comunicativa y los interlocutores desde una perspectiva 

tercera generada por una separación con respecto a la situación observada, a los 

papeles de los interlocutores y a los comportamientos habituales; 

- saber relativizar y poner en duda el punto de vista habitual para observar la realidad a 

través de perspectivas diferentes; 

- saber suspender el juicio de un mensaje a través de nuestros puntos de referencia para 

mirar a los mismos en medio de las referencias socio culturales de la cultura del 

interlocutor; 

- saber escuchar activamente es una habilidad fundamental del mediador y de su 

competencia comunicativa intercultural ya que, entre personas con culturas y lenguas 
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diferentes, el mismo comportamiento puede tener significados opuestos. Por eso, cada 

mensaje, no sólo lingüístico, tiene que ser explicado; 

- saber negociar los significados pidiendo la correcta interpretación de un gesto o de una 

palabra; 

- saber comunicar emotivamente a través de la empatía (habilidad de ponerse en los 

zapatos de los otros) y de la exotopía (habilidad de reconocerse diferentes de los otros 

sin identificarse en ellos). 

 

En suma, el mediador debe saber la lengua (competencia lingüística, competencia 

extralingüística y competencia socio pragmática e intercultural); debe saber hacer lengua a 

través de las habilidades de base (escucha, lectura, monologo y escritura), la habilidad de 

interacción y las habilidades de manipulación como traducir, resumir, tomar notas y escribir al 

dictado (Balboni, 2012); debe saber hacer a través de la lengua, es decir, la habilidad de actuar 

con la lengua con eficacia en diferentes contextos socio pragmáticos e interculturales. 

 

1.1.2 El cuadro normativo nacional y regional 

En Italia no existe una ley que reconozca la figura profesional del mediador o que indique su 

formación, sus competencias y funciones. No obstante dicha laguna jurídica, la importancia 

de esta figura profesional se manifiesta en su presencia constante en muchos ámbitos de 

trabajo desde hace veinte años y hay algunos documentos y estudios sobre la mediación y el 

mediador en nuestro país que nos sirven como puntos de referencia importantes. 

El documento “Mediazione e mediatori interculturali: indicazioni operative” del CNEL 

(Consiglio Nazionale dell’Economia e del Lavoro) afirma que  

 

la mediazione interculturale va considerata come dimensione costante delle politiche di 

integrazione sociale, sia per facilitare ai cittadini migranti l’esercizio dei diritti 

fondamentali, sia per promuovere la reciproca conoscenza quale fattore di coesione e di 

benessere personale e sociale. 

 

En dicho estudio se sostiene que el mediador actúa como facilitador de la comunicación y que 

la mediación tiene que adoptar una perspectiva intercultural para realizar el conocimiento 

recíproco y la valorización de modelos culturales y valores que permita la eliminación de 

estereotipos y prejuicios (2009). El concepto de interculturalidad se hace fundamental para la 
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definición de la acción de mediación y la habilidad de asumir una perspectiva intercultural es 

una de las competencias básicas del mediador. Además se subraya que  

 

Il mediatore interculturale è un agente attivo nel processo di integrazione sociale e opera 

per facilitare la comunicazione, il dialogo e la comprensione reciproca tra soggetti con 

culture, lingue e religioni differenti. È un professionista che agisce in contesti ad alta 

densità d’immigrazione, facilitando le relazioni fra i cittadini migranti e le istituzioni, i 

servizi pubblici e le strutture private, senza sostituirsi né agli uni né agli altri. Il 

mediatore si propone inoltre come punto di riferimento e risorsa per promuovere 

specifiche iniziative e progetti nel campo dell’immigrazione e dell’intercultura (2009). 

 

Otra importante referencia jurídica es la propuesta de Ley de 2010 de la diputada Murer que 

tenía el objetivo de reconocer “il ruolo dei mediatori interculturali come professionisti del 

sociale nel campo dell’integrazione dei migranti” (2010). En el texto se declara que la 

multiculturalidad ya es una característica de nuestra sociedad y que esta peculiaridad de las 

sociedades modernas no está destinada al cambio sino a su consolidación. Para realizar la 

cohesión social, de cuya importancia se habla también en la Estrategia de Lisboa (2010) muy 

importantes son aquellas figuras profesionales que favorecen el diálogo y el conocimiento 

mutuo entre culturas y evitan la discriminación y la exclusión social, es decir, los mediadores. 

La falta de una ley que reconozca la figura del mediador a nivel nacional ha dejado, de hecho, 

muchas responsabilidades legislativas a las regiones que, a través de deliberaciones, leyes y 

directrices, intentan tratar el asunto de la inmigración y de la figura del mediador. Las 

primeras regiones italianas que examinaron el tema han sido Toscana, Abruzzo, Campania, 

Emilia Romagna, Friuli Venezia Giulia, Lazio, Liguria, Piemonte, Provincia Autónoma de 

Bolzano y Valle de Aosta (Istituto per lo Sviluppo della Formazione Professionale dei 

Lavoratori, ISFOL, 2009). La diferencia normativa de las regiones italianas ha impulsado a las 

mismas regiones a la creación de un documento que indique parámetros comunes en 

referencia a la formación, ámbitos laborales, definiciones, funciones y competencias. La 

propuesta de ley de la diputada Murer toma en cuenta las prioridades indicadas en el 

documento de la conferencia de las regiones y provincias autónomas del 8 de abril 2009 

titulado “Riconoscimento della figura professionale del mediatore interculturale” donde se 

afirma otra vez la necesidad de un reconocimiento jurídico de la figura profesional del 

mediador a nivel nacional, cuya labor se ha vuelto indispensable para realizar los principios 

de pluralismo e igualdad de la Unión Europea (Murer et al. 2009). Asimismo, el Ministerio 
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del Interior, ha promovido un estudio titulado “La qualifica del mediatore interculturale” en 

el cual se señala, otra vez, la consideración profesional que el mediador ha ganado a lo largo 

de los años en varios ámbitos laborales, sobre todo en el marco educativo y sanitario (2014). 

La inclusión social se realiza además a través de la inclusión laboral de los inmigrantes y, por 

eso, ISFOL (2009), por cuenta del Ministerio de Trabajo, ha realizado una investigación sobre 

la figura del mediador intercultural en seis países europeos, analizando competencias, 

funciones, formación y ámbitos de trabajo. En suma, por muchas partes se va preguntando la 

valorización del mediador cuyo trabajo de cohesión social se ha vuelto indispensable en todo 

el territorio nacional. 

1.1.3 La formación del mediador 

Ya se ha subrayado la importancia de la mediación en el territorio italiano y el hecho que, no 

obstante el papel fundamental del mediador de facilitación del proceso de integración y del 

cambio intercultural de la sociedad, todavía no existe un reconocimiento oficial de dicha 

figura laboral. Esta falta de reconocimiento se refleja también en la formación específica para 

mediadores que parece carecer tanto de homogeneidad como de asuntos y contenidos 

fundamentales para la formación de mediadores. Por lo que respecta a los números de horas 

de formación hay diferencias importantes dentro de los cursos que cada región dedica a la 

profesionalización de los mediadores. Por un lado hay regiones como Emilia Romagna que 

propone 300 horas y por otro lado está el Trentino que sostiene 800 horas de formación. En 

cuanto a los contenidos se proporcionan cursos de: 

 

- teoría y práctica de la mediación; 

- orientación territorial y conocimiento de los servicios; 

- ideación de proyectos interculturales; 

- elementos de antropología, sociología y pedagogía; 

- técnicas de mediación cultural; 

- soporte lingüístico; 

- comunicación.  

 

En cuanto al “soporte lingüístico” y a la “comunicación” hay que señalar que, en la mayoría 

de los casos, se trata de cursos de lengua de comunicación, es decir, de italiano base para 

extranjeros. Sin embargo, hemos subrayado que el mediador tiene que elegir el lenguaje más 
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apropiado a los contextos y a los interlocutores y puede tener la necesidad de cambiar 

continuamente entre la lengua de comunicación y el lenguaje técnico de referencia. Por eso, 

parece conveniente la creación de cursos de formación de lenguaje técnico específico del 

ámbito laboral del mediador. En lo que atañe a las varias técnicas de traducción, 

interpretación, simplificación y reformulación del lenguaje, todas fundamentales para mediar 

correctamente entre lenguas y culturas, se apunta la insuficiencia de cursos sistemáticos de 

formación que miren al perfeccionamiento de dichas técnicas. Además, aunque en el 

documento “La qualifica del mediatore interculturale” producido por el Gruppo di Lavoro 

Istituzionale sulla mediazione (2014) se especifique la importancia de habilidades relacionales 

como la empatía y la escucha activa, no se registran cursos de comunicación intercultural que 

valoricen estas competencias fundamentales para gestionar la relación entre hablantes con 

lenguas y culturas diferentes (Tonioli, 2016). 

 

1.2  Una propuesta de síntesis sobre la mediación: el modelo de la escuela 

veneciana 

La escuela veneciana, frente a la falta de homogeneidad tanto en la formación del mediador 

como en el reconocimiento de sus competencias específicas en nuestro país, ha propuesto una 

síntesis de las competencias necesarias para realizar la labor del mediador y de las técnicas y 

estrategias útiles para desarrollar una sesión de mediación de manera correcta. A continuación 

se detalla la propuesta de la escuela veneciana y el modelo de competencia comunicativa 

intercultural de referencia. 

1.2.1 Competencias, técnicas y estrategias del mediador 

Las normativas nacionales y regionales y los documentos más recientes sobre la mediación en 

Italia (La qualifica del mediatore interculturale (2014), Il mediatore culturale in sei paesi 

europei (2009), Mediazione e mediatori interculturali: indicazioni operative (2009), 

Riconoscimento della figura professionale del mediatore interculturale (2009) y la propuesta 

de ley de la diputada Murer) nos permiten trazar un identikit del mediador. El estatus de 

“mediador” requiere:  
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- un buen conocimiento de la lengua italiana para los mediadores de madre lengua 

extranjera y en el documento “La qualifica del mediatore interculturale” se propone el 

nivel B1 del MCER; 

- mayoría de edad; 

- experiencia en la mediación; 

- preferiblemente experiencia de inmigración. 

 

Por lo que respecta las competencias del mediador in Italia todavía no existe uniformidad del 

perfil del mediador. Con el fin de llenar ese hueco, la escuela veneciana, dentro del 

laboratorio LABCOM (Laboratorio di Comunicazione interculturale e didattica), ha propuesto 

una síntesis de las competencias del mediador que mire a una formación más específica para 

este perfil laboral. En particular, las estudiosas Brichese y Tonioli evidencian que el mediador 

debe: 

 

- saber facilitar la comunicación entre culturas diferentes; 

- saber utilizar lenguas diferentes y tanto los aspectos verbales como los aspectos no 

verbales; 

- saber contextualizar los mensajes de los interlocutores para volverlos más 

comprensibles para todos; 

- saber facilitar la comunicación entre hablantes de culturas y lenguas diferentes; 

- saber utilizar técnicas y estrategias para facilitar la comunicación; 

- saber actuar en eventos comunicativos con valores culturales de referencia, normas 

sociales y relacionales que influyen sobre la relación entre los interlocutores 

(Brichese, Tonioli, 2015). 

 

La escuela veneciana, además, indica que cada competencia del mediador hace referencia a 

diferentes áreas de estudio y ciencias como mejor se explica en la tabla siguiente: 

 
Competencias 

 
Ciencias 

 
• Sabe facilitar la comunicación entre 
culturas diferentes 

 
• Ciencias del lenguaje 

 
• Sabe utilizar lenguas diferentes y tanto los 
aspectos verbales como los aspectos no 
verbales 

 
• Ciencias del lenguaje 
• Ciencias de la cultura y de la sociedad 
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• Sabe contextualizar los mensajes de los 
interlocutores para volverlos más 
comprensibles por todos 

 
• Ciencias del lenguaje 
• Ciencias de la cultura y de la sociedad 
 

 
• Sabe facilitar la comunicación entre 
hablantes de culturas y lenguas diferentes 
 

 
• Ciencias del lenguaje 
• Ciencias de la cultura y de la sociedad 
 

 
• Sabe utilizar técnicas y estrategias para 
facilitar la comunicación 

 
• Ciencias del lenguaje 
• Ciencias de la comunicación 

 
• Sabe actuar en eventos comunicativos con 
valores culturales de referencia, normas 
sociales y relacionales que influyen la 
relación entre los interlocutores 
 

 
• Ciencias del lenguaje 
• Ciencias de la comunicación  
• Ciencias psicológicas 

Tabla 1 (Brichese, Tonioli, 2015) 

Entre las competencias que se requieren a los mediadores hay técnicas y estrategias de 

facilitación de la comunicación: son competencias profesionales que suelen utilizarse en 

situaciones críticas para solucionar los problemas que pueden manifestarse durante una sesión 

de mediación. Hay muchas técnicas y estrategias a disposición del mediador y merecen 

ahondamiento. Las estudiosas Brichese y Tonioli (2015) proponen unas definiciones de 

“estrategia” y “técnica” en el ámbito de la mediación a partir de los contextos de estudio de la 

glotodidáctica y de la traducción, subrayando el carácter interdisciplinar de la mediación. Se 

define “estrategia” como  

 

la pianificazione di una o più azioni (verbali e/o extra-verbali) che si compie per 

risolvere una criticità. Con il termine criticità ci riferiamo a problematiche legate alla 

dimensione linguistica ed extralinguistica e agli aspetti valoriali collegati a tali 

dimensioni che possono verificarsi durante una sessione di mediazione. 

 

Se define el concepto de “técnica” a través de las palabras de Balboni (1998): 

 

(la tecnica è) per la sua stessa natura neutra. Ha delle caratteristiche sue proprie, 

coinvolge alcuni processi cognitivi e alcuni particolari processi linguistici, implica un 

certo modo di condurre e gestire la classe, concede maggiore o minore autonomia agli 

apprendenti, ma non è né buona né cattiva né moderna né tradizionalista: una tecnica è 

solo più o meno efficace nel raggiungimento di determinati obiettivi e può presentare 
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maggiore o minore coerenza e armonia con le premesse dell’approccio e della teoria 

dell’educazione linguistica a cui si fa riferimento. 

 

Además, Brichese y Tonioli (2015) precisan que la técnica es la realización de las acciones 

que el mediador utiliza durante las sesiones de mediación validables por su eficacia/ineficacia 

y por su coherencia/incoherencia. 

Las estudiosas de Venecia han realizado una tabla comprensiva de las estrategias de 

mediación y de sus respectivas técnicas: 

 

 
Estrategias 

 
Técnicas 

 
1.Gestionar el flujo comunicativo 

 
- Presentarse; 
- Gestionar los turnos de palabra; 
- Utilizar los elementos no verbales; 
- Interrumpir la sesión de mediación. 

 
2.Tomar notas 

 

 
3.Volver a formular 

 

 
4.Resumir 

 

 
5.Parafrasear 
 

 

 
6.Elegir la tipología de lenguaje 
 

 
- Transcodificar 

          (Texto-imagen) 
          (Texto-dibujo) 
          (Texto-gesto) 

- Pasar del lenguaje técnico a la lengua 
de comunicación 

- Utilizar los elementos no verbales para 
facilitar la comprensión del mensaje  

 
 
7.Confrontar los implícitos culturales 
 

 
- Explicitar 
- Añadir informaciones  

 
8.Elegir entre diferentes registros  
 

 
- Cambiar el registro 

 
 
9.Entender informaciones adicionales o 
aclarar dudas 

 
- Explicitar 
- Pedir informaciones adicionales 
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10. Pedir feedback y confirmaciones  
 

 
- Pedir una reformulación 
- Utilizar expresiones que verifiquen la 

comprensión  
 
11. De-estereotipar los estereotipos  

 
- Explicitar  
- Añadir informaciones  

 
12.Elegir entre las diferentes habilidades 
relacionales 
 

 
- Utilizar la habilidad más correcta 

según el contexto 

Tabla 2 (Brichese, Tonioli, 2015) 

Vemos más detenidamente las estrategias a disposición del mediador: 

 

- gestionar el flujo comunicativo: todas aquellas actividades (verbales y no) donde la 

intervención del mediador permite la circulación de la comunicación entre todos los 

participantes de manera directa, exhortando los implicados a través de gestos o con 

palabras a hablar entre ellos; 

- tomar notas: requiere la individuación, por parte del mediador, de los asuntos 

fundamentales del texto oral. Implica la habilidad de resumir y se puede utilizar sobre 

todo cuando el mediador tiene que recapitular muchas informaciones específicas. 

Además, el mediador debería avisar a todos los interlocutores de la posibilidad de 

utilizar esta estrategia y de su utilidad para los fines de la mediación; 

- volver a formular y parafrasear: es una estrategia fundamental para evitar obstáculos 

culturales y lingüísticos y permite la creación de un texto similar por significado y 

estructura pero diferente en el léxico y en la morfosintaxis. Requiere el uso de 

hipónimos, hiperónimos, expresiones idiomáticas, sinónimos, y la clarificación de 

metáforas y metonimias; 

- resumir: es una de las operaciones cognitivamente más complicadas ya que requiere la 

comprensión, jerarquización e individuación de los asuntos principales y de la 

secuencia temporal junto a la traducción; 

- elegir la tipología de lenguaje: requiere tanto la habilidad de code switching (que 

caracteriza una sesión de mediación) como la capacidad de seleccionar la forma mejor 

entre los diferentes lenguajes, verbal y no; 
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- confrontar los implícitos culturales: el mediador tendría que explicitar y confrontar los 

implícitos culturales para que cada participante al discurso advierta de sus mismas 

referencias culturales y las comparta con todos; 

- elegir entre diferentes registros: el concepto de formalidad y de informalidad es 

cultural y el mediador tendría que conocer el registro que más conviene con respecto 

al interlocutor, como se vehicula la formalidad y la informalidad y el significado que 

cada participante confiere a los diferentes registros; 

- entender informaciones adicionales o aclarar dudas: el mediador, para realizar una 

traducción lo más precisa, puede preguntar por informaciones complementarias o 

clarificar dudas y criticidad lingüísticas y extralingüísticas; 

- pedir feedback y confirmaciones: es una estrategia que el mediador puede utilizar para 

confirmar la correcta comprensión del dialogo por parte de todos los participantes a la 

sesión. Se realiza a través del uso de expresiones que verifican la interpretación (¿es 

correcto?, ¿es justo?) o a través de la petición de volver a formular el mensaje; 

- de-estereotipar los estereotipos: el mediador tiene la tarea de hacer explícitos todos los 

estereotipos que existen entre los participantes a las sesiones de mediación y de 

atribuir a los comportamientos los justos significados y valores; 

- elegir entre diferentes habilidades relacionales: esta habilidad es fundamental para los 

mediadores interculturales ya que evitan incomprensiones debidas a las diferentes 

gramáticas culturales y valores de fondo y se traducen en versatilidad y en una actitud 

abierta y no juzgante (Brichese, Tonioli, 2015). 

 

Presentemos ahora las respectivas técnicas con las cuales se realizan las estrategias: 

 

- presentarse: puede favorecer la gestión del flujo comunicativo entre todos los 

participantes a la sesión; se aclara el papel del mediador y su función; se facilitan unas 

informaciones sobre la gestión de la sesión como la interrupción de la misma para 

clarificar dudas o añadir informaciones adicionales; 

- interrumpir la sesión de mediación: es una técnica que puede ser esencial para mejor 

dirigir el flujo de comunicación entre los interlocutores y explicitar la necesidad que 

los participantes dialoguen entre ellos de forma directa; 

- utilizar los aspectos no verbales: el uso de gestos, dibujos y Total Physical Response 

puede simplificar una sesión de mediación aunque el mediador tendría que conocer los 

diferentes significados culturales de los gestos y explicitarlos si es necesario; 
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- gestionar los turnos de palabra: el flujo comunicativo es culturalmente determinado y 

entonces la negociación del mediador se hace fundamental; además la gestión del flujo 

facilita la comunicación en caso de enunciados demasiado largos o cortos; 

- explicitar: para obtener clarificaciones y confirmaciones sobre la exactitud de los 

mensajes; 

- cambiar registro: permite modificar la distancia entre los interlocutores a la luz de los 

diferentes significados culturales de esta distancia y para elegir el registro más 

adecuado al contexto; 

- pasar del lenguaje técnico a la lengua de comunicación: permite una mejor 

comprensión entre los interlocutores que pertenecen a un determinado ámbito laboral 

y los interlocutores que no conocen el lenguaje técnico especifico porque no 

pertenecen a dicho ámbito; el mediador puede tener la necesidad de pasar de este 

lenguaje especifico a la lengua de comunicación y viceversa al hablar con un 

interlocutor o con otro; 

- utilizar la habilidad relacional más correcta según el contexto comunicativo: implica el 

reconocimiento de las habilidades relacionales y su uso según el contexto situacional 

de la comunicación (Brichese, Tonioli, 2016). 

 

A la luz de todas las competencias, técnicas y estrategias fundamentales para desarrollar la 

labor del mediador profesional podemos sostener que el modelo de competencia comunicativa 

intercultural de Balboni y Caon (2015) es un punto de referencia tanto para entender la 

mediación intercultural como para unir todas las competencias implicadas en un modelo único 

con el fin de planificar cursos para la formación profesional de mediadores. De hecho, 

podemos sostener que las competencias del mediador se realizan a través de la competencia 

comunicativa intercultural ya que se desarrollan por medio de competencias lingüísticas, de 

competencias no verbales y en la conciencia de los marcos culturales diferentes que regulan la 

comunicación y su significado. Además, las habilidades relacionales pueden revelarse muy 

útiles para evitar una lectura univoca de la realidad en eventos comunicativos muy específicos 

con reglas y significados propios. 

El modelo de Balboni y Caon (2015) se puede representar gráficamente de la siguiente 

manera: 
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Competencias 

lingüísticas 

 

Mente                 Mundo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el modelo de los estudiosos venecianos los núcleos de competencias que componen la 

competencia comunicativa intercultural son realidades mentales que se traducen en acción 

comunicativa durante eventos comunicativos en contextos específicos. El mediador tiene la 

tarea de conocer los códigos verbales, los códigos no verbales y los diferentes valores 

culturales de referencia. Sin embargo, las habilidades relacionales se revelan fundamentales 

para reaccionar al imprevisto y resolver problemas y accidentes interculturales. 

1.2.2 Una propuesta de certificación de las competencias de los mediadores: la 

prueba COMLINT 

En los párrafos anteriores se ha señalado la falta en Italia de una formación específica y 

unitaria para una profesión tan importante para la creación de una sociedad intercultural como 

el mediador; además, se ha remarcado la carencia en los cursos para mediadores de 

contenidos que fortalezcan competencias fundamentales para realizar la mediación. Por estas 

razones la Universidad Ca’ Foscari de Venecia, dentro del LABCOM (Laboratorio di 

Comunicazione interculturale e didattica) ha ideado una certificación con valor de titulo 

cultural, COMLINT (Certificazione delle competenze in comunicazione e mediazione 

interlinguistica e interculturale) para que pueda convertirse en un punto de referencia 

importante para mediadores profesionales. La prueba de certificación ha sido creada con los 

siguientes propósitos:  

Competencias 

extra lingüísticas  

 

Valores 

culturales de 

referencia 

Dominio de las 

competencias y 

de las habilidades 

relacionales 

 

Habilidad de 

actuar en 

eventos 

comunicativos 
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- proponer el reconocimiento de la figura profesional del mediador en Italia; 

- proponer un estándar que uniforme las competencias del mediador en Italia; 

- ofrecer una certificación también a los extranjeros que están excluidos de los cursos 

universitarios por razones de títulos (Brichese, Tonioli, 2016). 

 

La prueba ha sido creada tomando en consideración los aspectos que caracterizan la 

mediación según la escuela veneciana: 

 

- las técnicas y las estrategias de facilitación de la comunicación intercultural; 

- las habilidades relacionales, los aspectos y los valores que califican la comunicación 

intercultural (Balboni, Caon, 2015). 

 

El examen se compone de cinco partes, tres escritas y dos orales, y todas las partes se 

focalizan en los aspectos de teoría y práctica de facilitación de la comunicación (técnicas y 

estrategias) y de la comunicación intercultural. La prueba, de momento, toma en 

consideración dos ámbitos laborales del mediador, el ámbito socio educativo y el ámbito 

sanitario. Las tres partes escritas hacen referencia a tres temas y se desarrollan de las 

siguientes maneras: 

 

- preguntas abiertas y cerradas sobre habilidades interculturales, definición del concepto 

de mediación, modelo de mediación, comunicación intercultural, ámbitos de 

mediación, técnicas y estrategias de mediación; 

- análisis de una intervención de mediación a elegir entre el ámbito socio-educativo o 

sanitario; 

- comentario crítico de un caso real de mediación a elegir entre el ámbito socio-

educativo o sanitario. 

 

Las dos partes orales hacen referencia a dos ámbitos específicos: 

 

- preguntas sobre la competencia comunicativa intercultural, los lenguajes verbales y no 

verbales, las técnicas y las estrategias de mediación; 
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- análisis y comentario crítico de una intervención de mediación y del papel del 

mediador a elegir entre los dos ámbitos, socio-educativo y sanitario (Brichese, Tonioli, 

2016). 

 

Para la superación de la prueba COMLINT ha sido creado un curso, facultativo, de 16 horas de 

formación que prevé varias temáticas: 

 

- la explicación del proyecto de certificación y de las sesiones que componen la prueba; 

- la normativa nacional y las teorías de referencia; 

- el modelo de comunicación intercultural, las competencias del mediador y la síntesis 

de la escuela veneciana sobre la mediación; 

- las habilidades relacionales; 

- la presentación de las técnicas y estrategias de mediación; 

- el análisis de casos auténticos y la propuesta de un código deontológico para 

mediadores (Brichese, Tonioli, 2016). 

 

Las estudiosas Brichese y Tonioli que han ideado y creado la certificación y el curso de 

preparación han indicado los CLA (Centri Linguistici di Ateneo) como posibles sedes para 

administrar la prueba a nivel nacional y como sedes para otros cursos fundamentales para la 

formación de mediadores como los cursos de lenguaje técnico especifico del ámbito laboral 

del mediador; cursos de italiano de nivel B1 y B2 del MCER para mediadores extranjeros que 

se focalicen sobre las técnicas de reelaboración del mensaje, paráfrasis, reformulación y 

traducción; cursos sobre las estrategias del mediador y el desarrollo de las habilidades 

transversales es decir, tomar notas, resumir e individuar los conceptos llave de un texto. 

Sin embargo, la certificación toma en consideración solo dos ámbitos de trabajo del mediador: 

el ámbito socio-educativo y el ámbito sanitario. De hecho el mediador intercultural trabaja en 

Italia en varios contextos laborales, cada uno caracterizado por sus propias peculiaridades. 

Además de los ámbitos citados el mediador puede encontrar ocupación en el ámbito de la 

justicia, de la administración pública, de la seguridad y acogida de primer nivel (Centri per 

richiedenti asilo, Centri di permanenza temporanea, Centri di identificazione ed espulsione) y 

de segundo nivel (SPRAR, Sistema di Protezione per Richiedenti Asilo e Rifugiati). En el 

segundo capítulo de esta tesis se explica la importancia de la mediación en al ámbito SPRAR y 

porque sería importante ampliar la certificación COMLINT a los mediadores que trabajan dentro 

de este proyecto nacional. 
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Capítulo 2 

2 La mediación en el ámbito SPRAR  

2.1  Qué es el Sistema di Protezione per Richiedenti Asilo e Rifugiati (SPRAR) 

La ley 189/2002 “Modifica alla normativa in materia di immigrazione e di asilo” ha 

introducido e institucionalizado en Italia un sistema de acogimiento para solicitantes de 

protección internacional y refugiados (Sistema di Protezione per Richiedenti Asilo e Rifugiati, 

SPRAR). De acuerdo con el artículo 1.A.2 de la Convención de Ginebra sobre el Estatuto de los 

Refugiados de 1951, un refugiado es una persona que “debido a fundados temores de ser 

perseguida por motivos de raza, religión, nacionalidad, pertenencia a determinado grupo 

social u opiniones políticas, se encuentre fuera del país de su nacionalidad y no pueda o, a 

causa de dichos temores, no quiera acogerse a la protección de tal país; o que, careciendo de 

nacionalidad y hallándose, a consecuencia de tales acontecimientos, fuera del país donde 

antes tuviera su residencia habitual, no pueda o, a causa de dichos temores, no quiera regresar 

a él”. Un “solicitante de asilo” es aquella persona que, habiendo formalizado una solicitud de 

protección internacional (también llamada solicitud de asilo), todavía no ha recibido una 

respuesta definitiva (resolución) sobre su caso por parte de las autoridades y, hasta que haya 

una decisión definitiva, cualquier proceso de devolución, expulsión o extradición que pudiera 

afectar al solicitante queda en suspendido. 

El SPRAR se constituyó mediante un memorándum de acuerdo entre el Ministerio del Interior, 

el ANCI (Associazione Nazionale dei Comuni Italiani) y el Alto Comisionado de las Naciones 

Unidas para los Refugiados y se realiza en una red de centros territoriales de segunda acogida 

distribuidos en todo el territorio nacional para solicitantes de asilo y refugiados. El sistema 

SPRAR tiene carácter público tanto en los recursos a disposición como en los entes 

políticamente responsables de la acogida. La realización de proyectos SPRAR se descentra en 

todo el territorio italiano y cada proyecto tiene carácter voluntario ya que son los mismos 

entes que eligen la participación a planes de acogida financiados por el fundo SPRAR. Toda la 

red de acogida está coordinada por el Servizio Centrale instituido por el Ministerio del 

Interior, confiado a ANCI, el cual se sirve del soporte de Cittalia (Fondazione Anci Ricerche) 

para la realización operativa. Con el término “centros segunda acogida” se hace referencia a la 

falta de emergencia de estos dispositivos ya que no es un sistema finalizado a la asistencia 

inmediata de las personas extranjeras que llegan al territorio italiano sino a la integración 
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social y económica de sujetos titulares de una forma de protección internacional o de 

solicitantes de protección. Según los datos presentes en el Rapporto sulla Protezione 

internazionale in Italia (Caritas Italia, Cittalia, Fondazione Migrantes, SPRAR, ANCI, ACNUR, 

2015), en el año 2014, se han realizado 432 proyectos por un total de 22961 beneficiarios. El 

61% de los usuarios eran solicitantes de protección internacional, el 15% titulares de 

protección humanitaria, el 13% de protección subsidiaria, el 11% ha obtenido el estatus de 

refugiado (Caritas et al., 2015). Con respecto a los años pasados se ha subrayado la 

disminución porcentual de los refugiados y un aumento notable de los solicitantes de una 

forma de protección internacional tanto en el tentativo de hacer frente al constante incremento 

de migrantes obligados a quedarse en el territorio italiano como por un alargamiento de los 

tiempos de presentación y valuación de las solicitudes (Caritas et al., 2015) En el “Manuale 

per l’attivazione e la gestione di servizi di accoglienza e integrazione per i richiedenti e i 

titolari di protezione internazionale” (2015) aprendemos que la acogida de solicitantes de 

protección internacional y refugiados y su entrada en los proyectos SPRAR tiene dos objetivos 

principales:  

 

- garantizar medidas de asistencia y de protección de la persona; 

- favorecer el recorrido hacia la (re) conquista de la autonomía de los beneficiaros al 

proyecto. 

 

El sistema SPRAR, tiene, por lo tanto, el propósito de realizar el empowerment del sujeto que 

entra en el proyecto para facilitar un 

 

processo individuale e organizzato, attraverso il quale le singole persone possono 

(ri)costruire le proprie capacità di scelta e di progettazione e (ri)acquistare la percezione 

del proprio valore, delle proprie potenzialità e opportunità  

 

Los solicitantes de protección y refugiados en los proyectos SPRAR, además de intervenciones 

materiales de base como alojamiento y comida, acceden a varias actividades para favorecer su 

misma integración en el territorio y deben utilizar servicios que miren a la adquisición de 

herramientas fundamentales para reconquistar la autonomía social y económica en el territorio 

italiano. Los servicios garantizados en los proyectos SPRAR son: 

 

- asistencia sanitaria; 
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- asistencia social; 

- actividades multiculturales; 

- inserción escolar de menores de edad; 

- mediación lingüística e intercultural; 

- orientación e información jurídica; 

- servicios para el alojamiento; 

- servicios para la inserción laboral; 

- servicios para la formación (Manuale per l’attivazione e la gestione di servizi di 

accoglienza e integrazione per i richiedenti e i titolari di protezione internazionale, 

2015). 

 

El recorrido de acogida y de integración de los beneficiarios debe tomar en consideración la 

complejidad de la persona en términos de derechos y deberes, de expectativas, de 

características personales, de historia, de contexto cultural y político de proveniencia y de 

necesidades. Siempre en el Manuale per l’attivazione e la gestione di servizi di accoglienza e 

integrazione per i richiedenti e i titolari di protezione internazionale se remarca que la 

integración se realiza a través de la expresión autónoma de la persona y de la construcción de 

rutas individuales y ad hoc: el beneficiario es al centro de su mismo recorrido de integración. 

El sistema SPRAR actúa como enlace entre el área de acogida de categorías particulares de los 

flujos migratorios, como solicitantes y titulares de protección internacional, y el área de 

inserción e integración de estas categorías en el contexto social, económico y cultural del país. 

Por lo tanto, los servicios que los proyectos quieren asegurar varían desde ámbitos de 

emergencia y asistencia (alojamiento y comida) a ámbitos de amplia iniciativa como la 

integración escolar, la integración laboral y la participación e integración a la realidad del 

territorio. La natura polivalente de los proyectos requiere la formación de equipos de trabajo 

multidisciplinares que sepan contestar a todas las necesidades de los beneficiarios y que 

posean una formación, competencias y capacidades específicas. En el Manuale per 

l’attivazione e la gestione di servizi di accoglienza e integrazione per i richiedenti e i titolari 

di protezione internazionale (2015) se subraya la importancia de la presencia en los equipos 

de asistentes sociales o psicólogos, de educadores profesionales, de operadores jurídicos y 

abogados además de mediadores lingüísticos interculturales. La mediación, entonces, se 

caracteriza, dentro de los proyectos SPRAR, como dispositivo esencial y el mediador puede 

asumir diferentes funciones, ámbitos y papeles según las dos grandes áreas, de emergencia o 

de integración, que se pueden encontrar en las varias fases de integración (CIES, 2010). Sin 
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embargo, el papel del mediador en los proyectos SPRAR parece tan delicado cuanto importante 

ya que su misión de “crear puentes” entre culturas y personas se hace fundamental como se 

subraya en Manuale operativo cuando se afirma que la labor del mediador lingüístico 

intercultural es fundamental para: 

 

- facilitare la relazione e la comunicazione, sia linguistica (interpretariato) che culturale, 

tra i singoli beneficiari, il progetto di accoglienza e il contesto territoriale (istituzioni, 

servizi locali, cittadinanza), aiutando le diverse parti nel processo di “traduzione” dei 

codici culturali e di linguaggio; 

- favorire la mediazione interculturale e sociale, aiutando sia a “decodificare” il bisogno 

del beneficiario che a “ricodificare” la risposta in un linguaggio a lui fruibile e 

comprensibile; - gestire le complessità relazionali intervenendo nelle eventuali 

situazioni di conflitto, che possono crearsi, e aiutando le parti a superare i blocchi 

comunicativi 

- supportare l’équipe nel confronto e nella definizione degli approcci educativi e 

relazionali da adottare nei confronti dei beneficiari, nel rispetto e nella comprensione 

della diversità (2015). 

 

Dentro de las varias fases que se desarrollan en el proyecto se prevé expresamente la 

presencia del mediador durante la conversación de entrada, al momento de la firma del 

contracto de acogida y del reglamento del centro y al momento de acceso a la asistencia 

sanitaria. Además, como releva el Rapporto Annuale Sprar (2014) la mediación lingüística 

intercultural cubre el 17% de los servicios ofrecidos dentro de los proyectos SPRAR, segunda 

solamente a la asistencia sanitaria (21%) y este dato nos ofrece otra prueba de la relevancia y 

centralidad estratégica de la figura del mediador dentro de los proyectos de integración SPRAR.  

2.1.1 Papeles, funciones y áreas de intervención del mediador en las varias 

fases de los proyectos SPRAR 

Ya se ha señalado que el servicio de mediación representa la segunda partida de gasto de los 

proyectos SPRAR, es decir que se reconoce la mediación como un servicio útil y trasversal a los 

diferentes ámbitos de la vida y del recorrido de integración de los beneficiarios. El gráfico 

siguiente señala los servicios ofrecidos en los proyectos SPRAR y sus porcentajes. 
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Gráfico 1 (Rapporto Annuale SPRAR, 2014) 

Los datos que disponemos sobre los proyectos SPRAR (CIES, 2010) nos permiten trazar un 

identikit de los beneficiarios que utilizan el servicio de mediación. En la mayoría de los casos 

se trata de hombres solos (los núcleos familiares representan un porcentaje menor) y de edad 

comprendida entre los 18 y los 40 años. Por lo tanto es posible imaginar que el servicio de 

mediación se concentre sobre la acogida, prácticas jurídicas, servicios para la integración 

social, laboral y económica y servicios de formación (CIES, 2010). De hecho los proyectos 

SPRAR prevén recorridos personalizados para cada beneficiario pero se pueden individuar tres 

fases o áreas comunes a todos los usuarios: 

 

- la acogida; 

- la integración; 

- la orientación jurídica (Manuale operativo, 2015). 

 

Cada fase o área se realiza en el acceso a servicios y practicas específicas que requieren 

competencias y habilidades diferentes. Consecuentemente, el mediador puede cubrir 

funciones y papeles que lo caracterizan como operador de la acogida, operador para la 

integración u operador jurídico determinando las características de su contribución 

profesional (CIES, 2010). 

 

Servicios de los proyectos SPRAR 

(porcentajes)

Asistencia sanitaria 21,8%

Mediación lingüística cultural 

17%

Asistencia social 15,9%

Actividades multiculturales 

14,5%

Inserción laboral 10,1%

Orientación e información 

jurídica 9,2%
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2.1.2 La fase de la acogida 

Cuando un migrante accede al proyecto de acogida SPRAR empieza un recorrido que exige 

unos pasos necesarios y comunes a todos los beneficiarios. Muy importante es el coloquio de 

entrada donde se ofrecen informaciones fundamentales al usuario sobre el funcionamiento de 

la estructura (centro o piso) y sobre sus reglas. Más especificadamente hay que facilitar 

informaciones sobre: 

 

- servicios y operadores de referencia; 

- tiempos y modalidad de acogida; 

- modalidad de participación activa al proyecto; 

- la organización y el funcionamiento de la estructura de acogida; 

- el papel de cada operador en referencia a los servicios ofrecidos; 

- la presentación del reglamento de la estructura; 

- el pacto de acogida que el beneficiario tendrá que entender, compartir y firmar 

(Manuale operativo, 2015). 

 

Durante el coloquio se requiere expresamente la presencia de un mediador lingüístico 

intercultural que verifica la comprensión de todos los puntos explicados y la presencia de 

exigencias o necesidades. Además, se invita el beneficiario a poner preguntas, pedir 

aclaraciones y exponer eventuales exigencias y necesidades (Manuale operativo, 2015). El 

reglamento de la estructura y el pacto de acogida tienen una importancia fundamental ya que 

representan las bases del proyecto de inclusión del beneficiario y la intervención de los 

mediadores se revela esencial también cuando los beneficiarios no acepten las reglas o 

manifiesten comportamientos contrarios a las mismas. El coloquio de entrada en el proyecto 

define la relación entre el operador y el beneficiario y se prevén continuas y frecuentes 

conversaciones entre los dos sujetos para delinear y trazar un recorrido personalizado. Estas 

conversaciones son fundamentales para reconstruir la biografía de la persona, individuar 

necesidades, expectativas y problemas, reconstruir relaciones de confianza y crear una 

reciprocidad del recorrido de integración. Sin embargo, en el caso de personas víctimas de 

tortura o de violencia el coloquio parece esencial para favorecer la narración de la historia 

personal, también en previsión de otro coloquio muy importante con la Commissione 

Territoriale. Las conversaciones entre operador y beneficiario se describen como muy 
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delicadas en el Manuale Operativo (2015). Consecuentemente se subraya la importancia de 

una actitud de escucha activa y empática por parte del operador dado que  

 

chi narra di una persecuzione, di una tortura, di una violenza, di una coercizione subita, 

spesso richiede che il proprio interlocutore riconosca esplicitamente la gravità di quanto 

gli viene raccontato e assuma una posizione da “alleato”, condividendo la condanna di 

quanto accaduto (Manuale operativo, 2015) 

 

Para que el coloquio pueda facilitar el mayor número posible de elementos significativos 

sobre la historia de los beneficiarios y sobre sus expectativas hay que tener en cuenta unas 

precauciones muy útiles: 

 

- hay que garantizar un ambiente que proteja la privacidad de las informaciones; 

- se prefiere la presencia de un mediador neutral pero empático;  

- se recomienda la explicación de la modalidad y el fin del coloquio; 

- los interlocutores del beneficiario tendrían que respectar la historia del mismo 

hablando despacio, con pausas y no insistiendo sobre temáticas demasiado delicadas 

(Manuale Operativo, 2015). 

 

En general, trazar la historia de vida de personas obligadas a la fuga de su propio país por 

varias razones, la reconstrucción del viaje y de las posibles violencias (el 74% de los 

beneficiarios SPRAR llegan en Italia después de un desembarque) (Caritas et al., 2015), además 

de la dificultades de encontrarse en un país extranjero con una lengua y una cultura 

desconocidas requieren competencias y habilidades relacionales que el mediador tiene que 

utilizar para facilitar la reconstrucción de la persona, de su historia y de su recorrido futuro 

hacia la integración en el país. Otro elemento común de los solicitantes y titulares de 

protección internacional es la sensación de pérdida de su propia “casa” no solo como lugar 

físico sino como núcleo de la identidad, de la historia personal y de los puntos de referencia 

de su misma existencia. Los beneficiarios quedan con el sentido de haber dejado detrás su 

pasado, las personas queridas y las mismas razones de la fuga (de las persecuciones, de la 

violación de los derechos humanos, de los conflictos, de la pobreza y de la trata de seres 

humanos) y de encontrarse en un contexto muy diferente, sin la posibilidad de expresarse en 

una lengua familiar y conocida: es una sensación de pérdida total que requiere atención y 

apoyo (Manuale operativo, 2015). El mediador, en este contexto, se puede revelar 
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fundamental para dar voz y cuerpo a la expresión de la persona y para que la misma aprenda

relacionarse otra vez con el contexto social que lo rodea. El papel del mediador es esencial 

durante la fase de preparación a la audiencia con la Commissione Territoriale

reconocimiento del estatus de refugiado. El solicitante de protección intern

reconstruir su historia personal y el mediador puede intervenir para que las variables de tipo 

sean comprensibles y no produzcan malentendidos en vista de la importancia crucial 

de la audiencia para el futuro de los solicitantes (CIES, 2010). 

De una investigación realizada por el CIES (2010) sobre el estado de la mediación en ámbito 

aprendemos que la mayoría de las intervenciones de los mediadores,

se registra precisamente en la fase de acogida y 

lo en menor parte, en la fase de orientación jurídica; además, pa

de los entes entrevistados, el mediador interviene siempre en la fase de acogida (2010). Esta 

fase se considera decisiva ya que implica la entrada en el Sistema y la comprensión

de derechos y deberes es imprescindible. Los gráficos siguientes describen las 

los grupos de trabajo entrevistados por la investigación del CIES

e la frecuencia de sus intervenciones en la fase de la acogida.
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Gráfico 3 (Monitoraggio sulla mediazione in ambito SPRAR, CIES, 2010). 

Gracias a las entrevistas a los operadores SPRAR dentro de la investigación del CIES (2010) 

aprendemos que los operadores activan el servicio de mediación sobre todo en los coloquios y 

para facilitar comunicaciones, en la fase de entrada en el sistema y durante toda la fase de 

acogida.  
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En general todos los servicios ofrecidos dentro del Sistema SPRAR tienen el objetivo de 

facilitar y sostener la reconquista de la autonomía de las personas y la adquisición de 

herramientas de inserción social y económica. Por eso, al fin de realizar intervenciones que 

soporten la inserción en todos los ámbitos, resultan muy importantes algunas condiciones: 

 

- el conocimiento de la lengua italiana para insertarse en el contexto social, para 

formarse y acceder al trabajo; 

- la orientación y acompañamiento a los servicios del territorio y de la comunidad para 

moverse en autonomía y participar a la vida local; 

- la definición del proyecto personal y la adquisición de nuevas competencias (Manuale 

operativo, 2015). 

 

En cuanto a la inserción laboral, la introducción de solicitantes de protección internacional o 

de titulares de asilo en el ámbito laboral está condicionada por la necesidad de adaptarse a una 

realidad completamente nueva y por visiones y concepciones del trabajo, de las competencias 

y de los papeles culturalmente determinadas y, quizás en conflicto con las concepciones del 

país de acogida. Los conceptos de tiempo, de honestad, de legalidad, de respeto, de jerarquía 

son todos importantes para “entender” el trabajo y son todos culturalmente determinados 

(Balboni, Caon, 2015). En muchos casos, el beneficiario debe afrentar desclasamientos 

laborales que pueden ser gestionados más fácilmente con la ayuda de mediadores. Resulta 

necesario identificar “viejas competencias” y adaptarlas a la nueva realidad para identificar un 

trabajo adecuado: el mediador, en esta fase trabaja como agente di recupero delle competenze 

del beneficiario (Manuale operativo, 2015) ya que intercepta puntos de fuerzas psicológicos y 

culturales que el migrante puede utilizar para valorizar sus competencias en Italia y aclara 

todas aquellas diferencias culturales que pueden desanimar o crear conflictos (CIES, 2010). 
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representa un factor central en el recorrido de reconquista de la autonomía de la persona y de 

su integración. Desgraciadamente, los migrantes experimentan muchas dificultades en hallar 

alojamientos adecuados tanto por actitudes perjudiciales por parte de agencias y dueños de 

casa como por el creciente precio de las viviendas. Por eso, se hacen fundamentales acciones 

de promoción y mediación para simplificar el acceso a las viviendas (Manuale operativo, 

2015). El sistema SPRAR prevé contribuciones para los beneficiarios que intenten acceder al 

mercado residencial y, principalmente en este caso se detecta la necesidad de la intervención 

de mediadores (CIES, 2010). 

 

 

Gráfico 7 (Monitoraggio sulla mediazione in ambito SPRAR, CIES, 2010) 
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- l’orientamento e l’accompagnamento nell’interlocuzione con gli attori istituzionali 
preposti alle diverse fasi della procedura di riconoscimento della protezione 
internazionale; 

- l'orientamento e l'informazione legale sulla normativa italiana ed europea in 
materia d'asilo; 

- l'orientamento e l'accompagnamento in materia di procedure burocratico 
amministrative; 

- l'informazione sulla normativa italiana in materia di ricongiungimento familiare, il 
supporto e l'assistenza all'espletamento della procedura; 

- l’informazione sui diritti e i doveri sanciti dall’ordinamento italiano; 
- l’informazione sui programmi di rimpatrio assistito e volontario; 
- il supporto a tutti gli attori istituzionali preposti al funzionamento delle attività 

amministrative nella costante conoscenza del fenomeno presente sul territorio; 
- un orientamento legale anche in merito a questioni non strettamente correlate alla 

procedura di riconoscimento della protezione internazionale (Manuale operativo, 
2015). 

 
 
El apoyo legal se realiza en todas las intervenciones que informen y orienten sobre: 

 

- los pasos que seguir para solicitar protección internacional; 

- el diálogo con las instituciones antepuestas al reconocimiento; 

- tutela de los derechos; 

- posibilidad de recurrir contra las sentencias; 

- posibilidad de producir una documentación que soporte la solicitación de protección 

(Manuale operativo, 2015). 

 

El beneficiario, con la ayuda de operadores legales y mediadores, tiene que redactar un 

fascículo personal, prepararse a la audiencia con la Commissione Territoriale y transcribir una 

memoria personal la cual tiene dos objetivos principales:  

 

- presentar la historia del solicitante subrayando los motivos de la fuga de su propio país 

y de la solicitación de protección; 

- comprobar las declaraciones del solicitante (Manuale operativo, 2015). 

 

La reconstrucción de los recuerdos del migrante puede ser un proceso doloroso pero es un 

paso fundamental para prepararse a la audiencia y para ordenar las memorias del solicitante. 

Sostener el migrante en la reconstrucción precisa de los eventos es una de las intervenciones 

más complejas que realizar porque la confusión mental es una de las consecuencias que 

caracteriza las personas que sufrieron persecuciones o la violación de derechos humanos (La 
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tutela dei richiedenti asilo. Manuale giuridico per l’operatore, SPRAR et al., 2015). En el 

Manuale operativo SPRAR (2015) se sugiere además la posibilidad de simular la audiencia, 

reproduciendo el contexto y las preguntas que, presumiblemente, la Commissione puede 

plantear: el viaje hacia Italia, las razones de la fuga, las condiciones de vida en el país de 

origen, las expectativas de vida en Italia. Asimismo, tomando en consideración las 

experiencias traumáticas de los migrantes, se necesitan competencias específicas de escucha 

activa y de empatía y el mediador desarrolla un papel fundamental en toda esta fase tan 

delicada (Manuale operativo, 2015). En la investigación del CIES (2010) se ha intentado 

indagar también el objeto de los coloquios según los mediadores presentes: el trabajo y el 

conocimiento del idioma italiano parecen al centro de muchas sesiones de mediación así como 

la solicitación de protección internacional.  
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Gráfico 8 (Monitoraggio sulla mediazione in ambito SPRAR, CIES, 2010) 
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La investigación del CIES (2010) nos resulta muy útil también con respecto al punto central de 

esta tesis, es decir, la formación específica para mediadores la cual parece ser uno de los 

asuntos que más preocupan todos los entes, operadores y los mismos mediadores implicados 

en el Sistema. Los puntos débiles del servicio de mediación dentro del SPRAR, según la 

perspectiva de los entes, coinciden con la falta de profesionalidad de los mediadores y con la 

falta de actualización y formación.  

 

 

Gráfico 9 (Monitoraggio sulla mediazione in ambito SPRAR, CIES, 2010) 
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Asimismo, según los operadores, los límites del empleo de los mediadores están debidos en 

casi el 30% de los casos por la falta de profesionalidad (CIES; 2010). 

 

Gráfico 10 (Monitoraggio sulla mediazione in ambito SPRAR, CIES, 2010) 
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Los mismos mediadores, a la pregunta “¿Qué necesitarías para crecer y mejorarte?” contestan 

“Cursos de formación y de actualización sobre la mediación” (CIES, 2010). 

 

 

Gráfico 11 (Monitoraggio sulla mediazione in ambito SPRAR, CIES, 2010) 
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Capitulo 3 

3 Competencias y niveles de intervención del mediador en algunos 

momentos específicos de los proyectos SPRAR 

Las aéreas de intervención, los papeles y las funciones del dispositivo de la mediación dentro 

de los proyectos SPRAR, ya se ha visto, son numerosas; asimismo, se reconocen al mediador 

varias competencias y habilidades que se requieren en cada ámbito. A continuación se vuelve 

a tener en cuenta las fases del proyecto para proceder al análisis más detallada de las acciones 

del mediador en algunos momentos específicos de dichas fases (nivel orientativo-informativo, 

lingüístico, intercultural y relacional) y las habilidades necesarias a nivel lingüístico, (inter) 

cultural y relacional para realizarlas. 

3.1.1 El mediador en la fase de acogida: el coloquio de acogida y la relación 

con el Sistema Sanitario Nazionale 

La fase de acogida empieza con la entrada de los beneficiarios en el proyecto SPRAR y, en el 

párrafo 2.1.2 de esta tesis, se ha evidenciado la importancia que los operadores y el equipo de 

los proyectos atribuyen al trabajo de los mediadores en esta fase. 

El coloquio de acogida marca el inicio de un proyecto SPRAR y el Manuale operativo (2015) 

requiere expresamente la presencia del mediador durante el coloquio. La función principal del 

mediador en esta etapa es la de proporcionar informaciones y verificar la comprensión y la 

aceptación de las reglas por parte del beneficiario. El trabajo del mediador se realiza en varios 

niveles: 

 

- nivel orientativo e informativo: el mediador proporciona informaciones sobre los 

servicios, los tiempos, las modalidades, la organización, el reglamento del proyecto y 

de la casa (o del centro residencial) y los papeles de los operadores; 

- nivel lingüístico y comunicativo: traducción oral y escrita de las informaciones y del 

pacto de acogida que el beneficiario tendrá que firmar; 

- nivel cultural e intercultural: informaciones básicas sobre el país, la lengua, la región y 

la sociedad del país de acogida y del país del usuario. Asimismo facilita informaciones 

a los operadores sobre el estado de ánimo del beneficiario y el contexto de origen del 
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beneficiario (por ejemplo, el mediador puede explicar el concepto de “norma” del país 

del beneficiario); 

- nivel relacional: individuación de necesidades y exigencias del beneficiario y apoyo en 

la valuación del usuario y en la co-construcción de su recorrido hacia la integración.  

 

Con respecto a las competencias que el mediador utiliza durante el coloquio de acogida 

destacan: 

 

- las competencias lingüísticas y comunicativas que permiten la decodificación y la 

codificación de todos los mensajes (verbales y no) de una lengua y cultura a otra y el 

uso de todas las estrategias (y de las respectivas técnicas) que puedan favorecer la 

eficacia de la comunicación (la gestión del flujo comunicativo, la paráfrasis, el 

confronto de los implícitos culturales, la aclaración de dudas y la pedida de feedback) 

(cfr. 1.1 y 1.2.1); 

- las habilidades relacionales más aptas que permiten la individuación de las 

necesidades y exigencias del beneficiario del proyecto (como la escucha activa, la 

empatía, la negociación de significados) (cfr. 1.1.1). 

 

Durante la fase de acceso y de relación con los servicios socio-sanitarios el mediador se revela 

una figura clave tanto en el conocimiento del los servicios sanitarios como en los eventuales 

procesos de cura y certificación de  torturas o de cualquiera otra forma de violencia física, 

psicológica o sexual (Manuale operativo, 2015). En este ámbito la labor del mediador dentro 

del Sistema SPRAR se puede diferenciar y realizar en muchas situaciones diferentes 

(acompañamiento con o sin operadores, coloquios con los operadores SPRAR), y los niveles de 

intervención parecen ser los que caracterizan la labor de cualquier mediador en ámbito 

sanitario: 

 

- nivel orientativo e informativo: el mediador, junto con el operador, proporciona todas 

las informaciones útiles al migrante (los servicios, los horarios, la modalidad de 

acceso al servicio, el territorio), acompaña en el acceso a los servicios socio-sanitarios 

y facilita la relación entre los operadores sanitarios y el beneficiario; 

- nivel lingüístico comunicativo: traducción oral y escrita, decodificación de los 

mensajes verbales y no verbales, soporte en la inscripción al Sistema Sanitario 

Nazionale; 
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- nivel cultural e intercultural: el mediador ofrece informaciones sobre los contextos de 

origen de los migrantes y ayuda los migrantes en la comprensión del nuevo contexto 

explicando los implícitos culturales sobre los conceptos de “cura”, “sanidad” y 

“enfermedad”; 

- nivel relacional: Cuidado en la relación, prevención de los malentendidos (Luatti, 

2001). 

 

Las competencias de los mediadores en este ámbito de los servicios ofrecidos por el Sistema 

SPRAR son: 

 

- las competencias lingüísticas y comunicativas que permitan la transmisión de los 

mensajes (verbales y no) a todas las partes del proceso comunicativo pidiendo por 

feedback; y la comunicación entre culturas diferentes (cfr. 1.1); 

- la capacidad de utilizar las habilidades relacionales que le permitan de entender las 

dificultades de los beneficiarios frente al diferente contexto y las dificultades de los 

operadores sanitarios frente a los comportamientos de los usuarios (descentramiento, 

suspensión del juicio, negociación de los significados) (cfr. 1.1.1); 

- la capacidad de servirse de las estrategias (y de las respectivas técnicas) más aptas 

para realizar las acciones citadas como la elección de la tipología de registro (el 

cambio desde un lenguaje técnico sanitario a la lengua de comunicación), la capacidad 

de entender informaciones adicionales o aclarar dudas (cfr. 1.2.1). 

3.1.2 El mediador en la fase de integración: la inserción en la escuela y el 

acceso laboral y residencial 

Ya se ha subrayado que la finalidad principal de los proyectos SPRAR es el empowerment del 

beneficiario (Manuale operativo, 2015): la reconquista de la autonomía pasa, 

obligatoriamente, a través de la inserción escolar (para los menores de edad), la frecuencia a 

cursos de italiano para extranjeros y la participación a cursos de formación profesional.  

Todos los menores de edad insertados en un proyecto SPRAR tienen el derecho y el deber a la 

instrucción y formación escolar y los proyectos SPRAR intervienen para construir las relaciones 

entre los beneficiarios y las instituciones y soportar los recorridos de inserción escolar 

(Manuale operativo, 2015). El mediador, en esta fase, trabaja en varios niveles: 
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- nivel orientativo e informativo: el mediador proporciona informaciones al beneficiario 

y a su familia sobre el funcionamiento de la escuela y de los servicios suplementarios; 

- nivel lingüístico y comunicativo: traducción oral y escrita y participación a los 

coloquios entre enseñantes y padres; 

- nivel cultural e intercultural: el mediador proporciona informaciones sobre los 

contextos educativos y sociales de origen para reconstruir el recorrido formativo del 

estudiante y explica las competencias que el nuevo contexto educativo requiere; 

- nivel relacional: individuación de las necesidades y exigencias del estudiante y de la 

familia (Luatti, 2011). 

 

Las habilidades que  se requieren al mediador son varias: 

 

- la habilidad lingüística y comunicativa de transmitir a todas las partes del proceso 

comunicativo mensajes e informaciones completas facilitando la comunicación entre 

culturas y lenguas y traduciendo los aspectos verbales y no (cfr. 1.1); 

- la capacidad de utilizar las habilidades relacionales que le permitan entender las 

dificultades de los beneficiarios frente al diferente contexto y las dificultades de los 

operadores escolares frente a los comportamientos y a las metodologías de aprendizaje 

de los usuarios (descentramiento, escucha activa, suspensión del juicio, negociación de 

los significados) (cfr. 1.1.1); 

- la capacidad de servirse de las estrategias (y de las respectivas técnicas) más aptas 

para realizar las acciones citadas (cfr. 1.2.1). 

 

Asimismo, el acompañamiento y el acceso a los cursos de alfabetización de italiano y a los 

cursos de formación profesional prevén los mismos niveles de intervención y habilidades por 

parte del mediador.  

El acceso laboral y residencial de los beneficiarios es otra importante y fundamental etapa en 

la construcción de la integración de los migrantes y el mediador desarrolla una labor esencial 

en la prevención y resolución de los conflictos interculturales que pueden manifestarse. Los 

niveles de intervención del mediador son: 

 

- nivel orientativo e informativo: el mediador proporciona informaciones sobre los 

contractos de trabajo y residenciales, los reglamentos, los derechos y los deberes de las 

partes implicadas; 
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- nivel lingüístico y comunicativo: traducción oral y escrita de contratos y pactos; 

- nivel cultural e intercultural: informaciones sobre los conceptos de “trabajo”, 

“competencias”, “papeles laborales”, “jerarquía” de la cultura de origen del 

beneficiario y del nuevo contexto social y eliminación de los prejuicios culturales; 

- nivel relacional: individuación de las exigencias y necesidades de las partes 

implicadas. 

 

Las habilidades requeridas son: 

 

- las competencias lingüísticas y comunicativas que permiten la decodificación y la 

codificación de todos los mensajes (verbales y no) de una lengua y cultura a otra y el 

uso de todas las estrategias (y de las respectivas técnicas) que puedan favorecer la 

eficacia de la comunicación (el confronto de los implícitos culturales, de-estereotipar 

los estereotipos) (cfr. 1.1 y 1.2.1); 

- las habilidades relacionales que permiten la individuación de las necesidades y 

exigencias de todas las partes implicadas en la mediación (como la escucha activa, la 

empatía, la negociación de significados) (cfr. 1.1.1). 

3.1.3 El mediador en la fase legal: la preparación a la audiencia con la 

Commissione Territoriale 

En el párrafo 2.1.4 de esta tesis se explica que esta fase es peculiar de los proyectos SPRAR y 

que es muy delicada ya que prevé la presentación de la historia del solicitante (con la 

individuación de los motivos de la fuga, de los eventuales traumas y de violencias sufridas) y 

la comprobación de las declaraciones; además es una etapa notable para el futuro legal de los 

solicitantes (Manuale operativo, 2015). Aquí, la labor del mediador es fundamental y se 

realiza en los siguientes niveles de intervención:  

 

- nivel orientativo e informativo: el mediador proporciona informaciones sobre los 

tiempos, la modalidad, las agencias y los operadores de referencia para realizar la 

solicitación de protección; 

- nivel lingüístico y comunicativo: traducción oral y escrita; 

- nivel cultural e intercultural: informaciones sobre el país y la sociedad de origen del 

beneficiario para que las diferencias de matriz cultural no produzcan historias 
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personales falsificadas por las diferencias interculturales en la interpretación de 

acciones y comportamientos; 

- nivel relacional: individuación de necesidades y exigencias del beneficiario y apoyo en 

la reconstrucción de la historia personal. 

 

Con respecto a las competencias que el mediador utiliza durante la fase legal destacan: 

 

- las competencias lingüísticas y comunicativas que permiten la decodificación y la 

codificación de todos los mensajes (verbales y no) de una lengua y cultura a otra y el 

uso de todas las estrategias (y de las respectivas técnicas) que puedan favorecer la 

eficacia de la comunicación y la comprensión (el confronto de los implícitos 

culturales, la aclaración de dudas y la pedida de feedback) (cfr. 1.1 y 1.2.1); 

- las habilidades relacionales, particularmente relevantes en esta fase, que permiten la 

individuación de las necesidades y exigencias del beneficiario del proyecto y el apoyo 

moral durante la reconstrucción de violencias o traumas (como la escucha activa, la 

empatía, la negociación de significados) (cfr. 1.1.1). 
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Capitolo 4 

4 Ampliamento della certificazione COMLINT  all’ambito SPRAR 

In questo capitolo si vuole ribadire l’importanza della mediazione in ambito SPRAR e proporre 

una versione delle certificazione COMLINT specifica per mediatori che lavorano nell’ambito 

giuridico-legale dello SPRAR e, più in generale, per i mediatori che prestano il loro servizio nei 

percorsi di ricostruzione delle memorie del migrante necessari ai fini della richiesta di 

protezione internazionale. 

4.1  Perché e come ampliare la certificazione COMLINT  all’ambito SPRAR 

Il sistema SPRAR, negli ultimi anni, è stato notevolemente ampliato, nel numero di posti a 

disposizione e nei fondi a cui può accedere il Sistema. I beneficiari complessivamente accolti 

nel Sistema di protezione vanno dai 2013 del 2003 ai 22961 del 2014 dove gli aumenti sono 

sempre stati continuativi nel tempo ma sono diventati molto rilevanti dal 2012 in poi (Atlante 

SPRAR, 2014). Il Sistema, nel corso degli anni, si è ritrovato a dover far fronte a un numero 

sempre maggiore di profughi dove le coste italiane hanno visto, nel 2014, lo sbarco di oltre 

170000 migranti, con un notevole aumento rispetto all’anno precedente, e 65000 sono state le 

domande di protezione internazionale presentate nel nostro paese. Il Sistema SPRAR, che è 

stato originariamente ideato come sistema di seconda accoglienza, si è ritrovato a dover 

sopperire alla mancanza di posti nei centri di prima accoglienza, i CARA (Centri di 

Accoglienza per Richiedenti Asilo) ed i CAS (Centri di Accoglienza Straordinaria) facendo sì 

che nel 2014 il 61% degli accolti era richiedente di protezione internazionale mentre la 

restante fetta è stata attribuita a titolari di una qualche forma di protezione. Tuttavia, la 

situazione del 2013 era praticamente capovolta: il 70% dei beneficiari SPRAR era titolare di 

una forma di protezione e solo il 30% era richiedente asilo. Questo netto cambiamento nelle 

percentuali dei beneficiari SPRAR è stato determinato principalmente da due fattori: da un lato, 

a seguito dell’aumento degli arrivi sulle coste italiane, sono aumentate le richieste di 

inserimento in progetti SPRAR anche di persone di recente arrivo e, dall’altro, riflette 

l’allungamento dei tempi di valutazione delle istanze dovuto all’aumento di lavoro per le 

istituzioni preposte alla processazione delle domande di protezione (Rapporto sulla Protezione 

Internazionale in Italia, 2015). Questi sono alcuni dei numeri che hanno attirato l’attenzione 

sul sistema SPRAR che, all’interno delle strutture e degli organi preposti alla gestione dei 
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migranti in Italia, è sempre stato considerato un fiore all’occhiello dell’accoglienza nel nostro 

paese (Rapporto sulla Protezione Internazionale in Italia, 2015). E, sempre da questi numeri, 

nasce l’esigenza di migliorare ogni aspetto dei servizi offerti dal Sistema dove la mediazione 

interlinguistica e interculturale ne copre una fetta molto rilevante (paragrafo 2.1). 

La presente proposta di ampliamento della certificazione nasce quindi dalla necessità di 

assicurare a quest’ambito, così delicato e fondamentale per il futuro dei richiedenti asilo, delle 

professionalità adeguate ai compiti che sono chiamati a svolgere. 

La certificazione COMLINT, come già evidenziato nel paragrafo 1.2.2, è stata ideata per 

attestare le competenze in comunicazione e mediazione interlinguistica e interculturale. La 

creazione di questa certificazione vuole, da un lato, sopperire alla mancanza in Italia di una 

formazione specifica e unitaria a livello nazionale e, dall’altro far fronte all’assenza, 

all’interno di molti corsi di formazione per mediatori, di contenuti rilevanti, secondo la scuola 

veneziana (Brichese, Tonioli, 2016). La certificazione, partendo dalla definizione di 

“competenza comunicativa interculturale”, vuole verificare la conoscenza e la padronanza 

delle abilità relazionali neccessarie per lo svolgimento di attività di mediazione e delle 

tecniche e strategie utili per facilitare la comunicazione interculturale (Brichese, Tonioli, 

2016). La prova COMLINT prende in considerazione due importanti ambiti lavorativi del 

mediatore, l’ambito sanitario e l’ambito socio-educativo e, la presente tesi vuole proporre un 

ampliamento all’ambito SPRAR, di grande interesse in questo momento.  

Si è già sottolineato che il Sistema SPRAR si serve della mediazione in vari ambiti di interesse 

per i beneficiari come l’ambito sanitario, l’ambito sociale ed educativo o l’ambito legale. In 

particolare, l’ambito legale sembra molto interessante perché, alla luce dei dati sopra elencati, 

la maggior parte dei beneficiari SPRAR dovrà affrontare l’iter per la richiesta di protezione 

internazionale alla Commissione Territoriale competente e si è già sottolineato come questo 

momento sia molto delicato per il futuro dei richiedenti asilo in Italia e di come la mediazione 

giochi un ruolo centrale in questa fase complessa (paragrafi 2.1.4 e 3.1.3). In generale, le parti 

teoriche della certificazione (la sezione 1 della prova scritta e la sezione 4 orale) non 

necessitano di cambiamenti perché mirano a verificare la conoscenza e la padronanza di 

aspetti fondanti della mediazione, indipendentemente dallo specifico ambito di realizzazione. 

Le altre parti della prova, al contrario, andranno integrate con specifici casi afferenti 

all’ambito SPRAR (in particolare, la prova 2 e 3 della parte scritta e la prova 5 orale). 

È stato possibile creare questi casi e ampliare la prova realizzando osservazioni di reali 

colloqui in preparazione all’audizione con la Commissione Territoriale presso alcune 

associazioni che gestiscono progetti SPRAR a Brescia e provincia e grazie alla partecipazione a 



 

55 
 

un corso di formazione per mediatori SPRAR, specifico per il setting giuridico-legale, 

realizzato sempre all’interno delle medesime associazioni. I casi creati per la certificazione 

tengono in considerazione i ruoli e le funzioni del mediatore, i vari piani di intervento, le 

competenze linguistiche e relazionali in ambito giuridico-legale del mediatore che sono stati 

esposti nei precedenti paragrafi (2.1.4 e 3.1.3) e, in linea con le intenzioni della certificazione, 

vogliono verificare la competenza comunicativa interculturale interlinguistica considerando 

tutti gli elementi che la compongono.  

4.2  La sezione dedicata allo scritto 

La prima parte della certificazione prevede tre sezioni e si svolge in forma scritta. Di seguito 

si analizzano le tre sezioni che la compongono e si propone l’ampliamento all’ambito SPRAR 

per le sezioni in cui è previsto. 

4.2.1 La sezione 1 della certificazione 

Nella prima sezione della certificazione COMLINT si cerca di verificare le competenze del 

candidato sulle teorie e le pratiche della mediazione. Questa sezione è composta da domande 

aperte e chiuse che indagano il livello di preparazione dei candidati circa la mediazione e la 

comunicazione interculturale (Brichese, Tonioli, 2016). Gli item proposti sono 10 e si 

possono sviluppare nelle seguenti maniere: 

 

Una domanda aperta che indaga le conoscenze nell’ambito della comunicazione interculturale 

può essere la seguente: 

Qual è la differenza tra intercultura e multicultura? 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 

 

Un esempio di domanda chiusa è: 

La competenza extralinguistica riguarda 
 
a. l’uso dei codici non verbali 
b. la modulazione della voce e la velocità d’eloquio 
c. l’uso competente degli strumenti audiovisivi 
d. la capacità di utilizzare le abilità relazionali 
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Una domanda chiusa sulla mediazione si può sviluppare nella seguente maniera: 

Secondo la scuola veneziana, quale tra queste è una competenza del mediatore? 
 
a. media in situazioni di conflitto 
b. traduce testi di microlingua 
c. sa facilitare la comunicazione tra lingue e culture diverse 
d. sa riassumere efficacemente 
  

 

Mentre un esempio di domanda aperta sulla mediazione può essere proposta in questo modo: 

Quali azioni del mediatore si riferiscono al livello linguistico e comunicativo? 

________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
________________________________________________________________________
____ 

 

Nel dettaglio, le domande realizzate per la certificazione indagano l’acquisizione di nozioni 

circa le abilità interculturali, la definizione del concetto di mediazione e il modello di 

mediazione, gli ambiti della mediazione e le tecniche e le strategie che il mediatore ha a 

disposizione per sviluppare nel migliore dei modi una sessione di mediazione. Questa prima 

sezione scritta della certificazione non prevede cambiamenti e ampliamenti per quanto 

riguarda l’ambito SPRAR perché si appoggia alle teorie e agli studi sulla mediazione e sulla 

comunicazione interculturale che forniscono la base per il dispositivo della mediazione in 

ogni ambito di attuazione dello stesso.  

4.2.2 La sezione 2 della certificazione 

Questa sezione della certificazione prevede, a differenza della prima, l’analisi e il commento 

critico di un caso di mediazione. Al candidato viene chiesto di leggere un resoconto di 

mediazione che dovrà poi analizzare seguendo le linee guida di una griglia che viene fornita 

sempre all’interno dei fogli d’esame. La griglia si presenta nella seguente maniera: 
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Griglia 

 
 

Concetti chiave 
 

Gli aspetti principali su cui si focalizza l’intervento di mediazione 
 
 

Criticità 
 
 

Le criticità che possono riguardare alcuni aspetti della mediazione e il contesto in cui essa 
avviene. 

 
 

Tecniche e strategie 
 
 

Le tecniche e le strategie che vengono impiegate dal mediatore o le tecniche e le strategie il 
mediatore utilizza in modo non appropriato o completamente errato 

. 

(Tabella 3, Brichese, Tonioli, 2016) 

La griglia chiede al candidato di analizzare i concetti chiave, le criticità e le tecniche e 

strategie della mediazione. Con “concetti chiave”, si “intendono i passaggi fondamentali 

caratterizzanti la mediazione (per esempio fasi, persone coinvolte, momenti salienti da 

rilevare)” (Brichese, Tonioli, 2016). In questa prima parte si chiede quindi al candidato di 

spiegare cosa “succede” nel resoconto di mediazione che ha visionato, e si cerca di verificare, 

quindi, la capacità di comprensione del candidato circa i soggetti coinvolti, il contesto e gli 

“avvenimenti” all’interno della sessione di mediazione. Le “criticità” fanno invece riferimento 

agli aspetti delicati della mediazione in riferimento al contesto, agli argomenti trattati, ai 

problemi di carattere culturale e comunicativo nei passaggi della mediazione. Infine, il 

candidato deve individuare ed elencare le tecniche e le strategie che il mediatore utilizza 

correttamente e quelle che invece vengono usate in maniera impropria o scorretta (tecniche e 

strategie descritte nel paragrafo 1.2.1). Come è già stato evidenziato nel paragrafo 1.2.2, la 

certificazione, fino a questo momento, prende in considerazione due importanti ambiti 

lavorativi della mediazione: l’ambito sanitario e l’ambito socio-educativo. Il candidato deve 

quindi scegliere un ambito di mediazione e occuparsi dell’analisi e della critica del relativo 

caso di mediazione. In aggiunta all’ambito sanitario e socio-educativo, si propone di seguito 

un resoconto di mediazione in ambito SPRAR da poter inserire in questa sezione della 



 

58 
 

certificazione e, si suggerisce, una risoluzione del caso sulla base della griglia di riferimento 

sopra raffigurata (Tabella 3) 
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Racconto di un mediatore 1 

Mi presento puntuale in ufficio e saluto il beneficiario di origine maliana che già conosco e 2 

con cui ho già svolto sessioni di mediazione in lingua bambara. L’operatore dice che questo è 3 

un incontro in cui si spiegherà al beneficiario cosa succederà il giorno della Commissione, 4 

che verrà fatta una sorta di simulazione di quel momento per prepararlo. L’operatore fornisce 5 

allora un’informativa legale sui possibili scenari giuridico-legali dopo la decisione della 6 

Commissione Territoriale e spiega che lo status di rifugiato verrà concesso se c’è un fondato 7 

timore di persecuzioni. Dico al beneficiario che oggi l’operatore gli farà alcune domande, le 8 

stesse che gli farà la Commissione così si può preparare a quel momento. Spiego quali sono le 9 

risposte che la Commissione può dare alla sua domanda di protezione e gli dico che avrà il 10 

permesso di soggiorno per 5 anni se la Commissione pensa che c’è un reale pericolo per la 11 

sua vita. Il beneficiario risponde accennando un sì con la testa e mantenendo lo sguardo 12 

basso. L’operatore mi mostra l’informativa legale e mi spiega il contenuto del documento e 13 

poi mi dice di chiedere al beneficiario di firmare. Lui è analfabeta e non è mai andato a scuola 14 

ma ha imparato a scrivere il proprio nome e cognome e firma senza dire nulla, sempre con lo 15 

sguardo basso. Chiedo al beneficiario se ha compreso il contenuto di quanto ha appena 16 

firmato, lui dice di sì, ripete un paio di volte la parola “documenti”, allora spiego nuovamente 17 

i possibili scenari (positivi e negativi e le conseguenze) e chiedo a lui di ripetere quanto ho 18 

appena riferito. L’operatore allora mi chiede se va tutto bene, io gli dico di sì e ricomincio a 19 

parlare con il beneficiario. Il beneficiario prova a ripetere quanto gli è stato detto ma non è in 20 

grado di farlo se non riportando informazioni scorrette o lacunose. Io lo correggo e aggiungo 21 

le informazioni mancanti ma continuo a far fatica a capire se il beneficiario ha davvero 22 

compreso tutti i passaggi. Passano alcuni minuti e l’operatore inizia a interrompere e a parlare 23 

con me mentre stiamo parlando io e il beneficiario e a dire “sì, ma guarda che non è possibile 24 

che non lo abbia capito, credo gli sia stato spiegato cento volte e tutti i suoi amici hanno 25 

capito benissimo e gli hanno già spiegato tutto, è davvero impossibile che non abbia capito 26 

queste cose”. Io vorrei andare avanti a fare domande al beneficiario per essere sicuro che 27 

abbia capito ma l’operatore è spazientito, dice di avere già fissato altri appuntamenti e che 28 

non può perdere tutto il tempo per spiegare di nuovo cose già dette tante volte. Allora smetto 29 

di parlare e l’operatore mi dice che dobbiamo iniziare la simulazione e mi chiede di 30 

domandare al beneficiario di raccontargli la propria storia e i motivi per cui ha lasciato il 31 

proprio paese. Allora mi rivolgo al beneficiario e gli spiego che adesso deve iniziare a 32 

raccontare i motivi per cui ha lasciato il suo paese 33 
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Proposta di soluzione della prova: 

Quali sono i concetti chiave del resoconto di mediazione? 

Il resoconto è il racconto di un colloquio tra operatore legale, beneficiario SPRAR e mediatore. 

Questo colloquio ha la finalità di informare il beneficiario circa le conseguenze giuridico-

legali della decisione della Commissione Territoriale sulla richiesta di protezione 

internazionale del beneficiario. Il colloquio, inoltre, ha la finalità di preparare il beneficiario 

all’audizione con la Commissione Territoriale e di iniziare la ricostruzione delle memorie e 

del vissuto del beneficiario, il quale dovrebbere comprendere l’informativa legale, firmarla e 

collaborare poi nel raccontare i motivi per cui ha abbandonato il proprio paese. 

Quali sono le criticità che riscontra in questa mediazione?  

Le possibili difficoltà che il beneficiario (analfabeta e non scolarizzato) potrebbe avere nel 

comprendere concetti giuridico-legali (e quindi anche culturali) complessi e con ripercussioni 

forti da un punto di vista emotivo. Il beneficiario mostra inoltre una mimica facciale 

(mantiene lo sguardo basso) che potrebbe essere il sintomo di una difficoltà o potrebbe avere 

un’altra spiegazione, di tipo culturale. Un altro aspetto critico è il poco tempo a disposizione 

dell’operatore legale che insiste nel passare alle fasi successive del colloquio mentre il 

mediatore non è sicuro circa la comprensione da parte del beneficiario dell’informativa legale 

e vorrebbe continuare a verificarla. 

Quali sono le tecniche e le strategie che sono state utilizzate dal mediatore e le tecniche e 

le strategie che sono state utilizzate in modo non appropriato o completamente errato? 

Le strategie che il mediatore ha usato per spiegare i passaggi e i concetti giuridico-legali sono: 

 

- la riformulazione (“allora spiego nuovamente i possibili scenari” riga 17); 

-  la parafrasi (la “simulazione di quel momento per prepararlo” di cui parla l’operatore 

alla riga 5 diventa “oggi l’operatore gli farà alcune domande, le stesse che gli farà la 

Commissione, così si può preparare a quel momento” alla riga 8); 

-  la scelta del tipo di linguaggio e la tecnica di passare dalla microlingua alla lingua di 

comunicazione che si può osservare, per esempio, quando il mediatore, per spiegare 

che “ lo status di rifugiato verrà concesso se c’è un fondato timore di persecuzioni” 

(riga 7) dice “avrà il permesso di soggiorno per 5 anni se la Commissione pensa che 

c’è un reale pericolo per la sua vita” (riga 11), dove le parole dell’operatore “status di 

rifugiato”, fondato timore” e “persecuzioni” si basano sulla microlingua dei testi 

giuridici di riferimento e il mediatore li traduce servendosi di lessemi della lingua 

della comunicazione; 
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- chiedere feedback e conferme “chiedo a lui di ripetere quanto ho appena riferito” (riga 

18) e l’uso della tecnica del chiedere una riformulazione. 

 

Il mediatore non si serve della strategia: 

 

- della gestione del flusso comunicativo perché non usa la tecnica della gestione del 

flusso di parola. In particolar non informa l’operatore del fatto che sta chiedendo dei 

feedback al beneficiario per verificare la comprensione e inizia una conversazione col 

beneficiario che esclude l’operatore (a partire dalla riga 16). 

 

Per quanto riguarda le abilità relazionali, il mediatore non sviluppa nel migliore dei modi 

l’ascolto attivo, il cui obiettivo principale sarebbe quello di chiarire tutti i messaggi prodotti e 

recepiti da tutti i partecipanti alla sessione di mediazione; il mediatore non è sicuro 

dell’avvenuta comprensione da parte del beneficiario di quanto spiegatogli ma decide di 

affidarsi all’opinione dell’operatore senza ribadire che ha bisogno di verificare ancora. 

4.2.3 La sezione 3 della certificazione 

La terza prova scritta della certificazione chiede ai candidati l’analisi e il commento critico 

sulla traccia di un malinteso interculturale. Il malinteso interculturale si genera 

frequentemente nell’incontro tra persone di lingua e cultura differente ed è la conseguenza 

dell’attribuzione di un significato a un fenomeno sulle base delle proprie categorie di 

riferimento, spesso diverse da cultura a cultura (Balboni, Caon, 2015). Il mediatore che svolge 

la prova deve commentare il caso seguendo la griglia già proposta per la sezione 2 della prova 

(paragrafo 4.1.2, tabella 3) individuando quindi, i concetti chiave, le criticità e le tecniche e 

strategie della mediazione e producendo un testo unitario. Anche in questo caso, come nella 

seconda prova scritta, si propone al candidato la scelta di un caso tra i due proposti, uno 

afferente all’ambito sanitario e l’altro all’ambito socio-educativo. Si suggerisce di seguito una 

proposta di malinteso interculturale in ambito SPRAR da inserire in questa sezione e il relativo 

svolgimento della stessa. 
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Resoconto in prima persona di un mediatore. 1 

Sono stato chiamato da un’associazione che realizza progetti SPRAR per svolgere mediazioni 2 

in lingua inglese con richiedenti protezione internazionale. Iniziamo una serie di incontri (io, 3 

operatore legale e beneficiario SPRAR) finalizzati alla preparazione del colloquio con la 4 

Commissione Territoriale. Il beneficiario è un uomo nigeriano di 55 anni e ci racconta dei 5 

motivi per cui ha lasciato la Nigeria e del suo viaggio verso l’Italia. Dopo quattro incontri 6 

abbiamo quasi completato la ricostruzione delle memorie del beneficiario ma verso la fine del 7 

quinto incontro l’uomo inizia a raccontare di alcune torture e violenze fisiche subite e a cui ha 8 

dovuto forzatamente assistere. L’operatore legale vuole sapere perché non ne ha parlato 9 

prima, dice che gli incontri precedenti sono stati una perdita di tempo, spiega che ha bisogno 10 

di approfondire questa parte del suo viaggio perché è sicuramente rilevante per la richiesta di 11 

protezione e che c’è bisogno di parlarne ancora. Spiego al beneficiario che questa parte della 12 

sua storia è fondamentale, che negli incontri già fatti ha fatto perdere tempo all’operatore, che 13 

deve spiegare bene cosa gli è stato fatto, come e dove, e che deve fornire più particolari 14 

possibili circa quello che ha subito e a cui ha assistito. L’uomo però, alla richiesta di dettagli, 15 

dice che non pensava fossero aspetti importanti, che non ha fatto perdere tempo a nessuno e 16 

che stava solo spiegando la sua storia, che non vuole ripensare troppo al suo passato, che i 17 

suoi ricordi sono confusi e dolorosi. Successivamente a questo incontro l’operatore mi spiega 18 

che l’uomo ha iniziato delle visite sanitarie per una serie di problemi fisici e che le patologie 19 

che ora deve affrontare sono compatibili con le torture riferite. Passano alcune settimane e 20 

vengo a sapere, attraverso altri beneficiari, che l’uomo ha raccontato di non fidarsi del mio 21 

lavoro, che dice di essersi fatto tradurre da altre persone quanto ho riferito e che ho inventato 22 

alcuni passaggi della sua storia.  23 
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Proposta di soluzione della prova: 

Il resoconto del mediatore riferisce dei suoi colloqui in preparazione alla Commissione 

Territoriale con un operatore legale e un beneficiario SPRAR, un uomo nigeriano di 55 anni. 

Dal racconto del mediatore si capisce che i colloqui proseguono senza il manifestarsi di 

criticità fino al quarto colloquio quando il beneficiario racconta delle violenze subite. 

L’operatore legale capisce subito che sono molto rilevanti per ottenere una forma di 

protezione da parte della Commissione. Il beneficiario, al contrario, sembra non aver 

compreso il valore di queste informazioni, forse per una lacuna informativa o forse perché era 

in difficoltà all’idea di rivelare informazioni così delicate che riguardano traumi subiti e 

violenze fisiche. Quando poi l’operatore chiede di essere informato circa i dettagli e che 

colloqui devono continuare, il beneficiario aggiunge che i suoi ricordi sono confusi e che non 

ricorda volentieri. Si tratta di reazioni plausibili in caso di traumi forti: il mediatore, forse, non 

ha sfruttato al meglio le abilità relazionali della comunicazione emotiva, dell’ascolto attivo e 

dell’osservazione. Il mediatore scopre in seguito che il beneficiario dice di non fidarsi di lui e 

della sua traduzione, affermando che ha tradotto in maniera scorretta alcuni passaggi. Se fossi 

il mediatore del resoconto, chiederei di parlare con l’operatore legale per riferirgli delle voci a 

me giunte e cercherei di raggiungere con lui un accordo circa il contenuto e gli obiettivi 

comuni da spiegare al beneficiario. Proporrei quindi un colloquio in presenza del beneficiario 

in cui le abilità relazionali vengano sfruttate al massimo. La comunicazione emotiva, davanti 

a una persona che riferisce di traumi è centrale; cercherei di mostrare comprensione al 

beneficiario sottolineando che comprendo perfettamente le sue difficoltà, che si cercherà di 

rispettare i suoi tempi, che le sue difficoltà a ricordare sono normali e comprensibili. 

Sottolineerei comunque l’importanza di raccogliere queste memorie perché possono essere 

funzionali al riconoscimento di protezione e al raggiungimento di un suo generale benessere 

futuro. Cercherei inoltre di indagare i motivi per cui il beneficiario sostiene che ho realizzato 

delle traduzioni scorrette, verificherei la possibilità di dimostrargli che mi sono comportato in 

maniera corretta.  

Il malinteso interculturale, in questo caso, si manifesta a causa delle diverse concezioni di 

tempo: per l’operatore legale il tempo è denaro e la sua aspettativa è di andare “dritto al 

punto”, di raccogliere le memorie del beneficiario utili ai fini del colloquio con la 

Commisione Territoriale nel minor tempo possibile (l’operatore “dice che gli incontri 

precedenti sono stati una perdita di tempo” e il mediatore traduce che il beneficiario “negli 

incontri già fatti ha fatto perdere tempo all’operatore”). Il mediatore consapevole dei diversi 

schemi di riferimento dovrebbe servirsi della strategia del confronto degli impliciti culturali, 
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con la tecnica dell’esplicitazione o dell’aggiunta di informazioni (necessarie dalla riga 9, ossia 

dal momento in cui l’operatore legale rende manifeste le sue aspettative di ottenere 

informazioni utili nel minor tempo possibile). 

4.3  La sezione dedicata all’orale 

La seconda parte della certificazione prevede due sezioni (rispettivamente la quarta e la 

quinta) e si svolge sotto forma di colloquio tra candidato e certificatore. Di seguito si 

analizzano le due sezioni che la compongono e si propone l’ampliamento all’ambito SPRAR. 

4.3.1 La sezione 4 della certificazione 

La prima parte della sezione orale vuole nuovamente verificare le conoscenze teoriche dei 

candidati circa la competenza comunicativa interculturale e sulle tecniche e strategie a 

disposizione del mediatore. A differenza però della prima prova scritta, si richiede al 

candidato di fornire esempi all’interno di una sessione di mediazione che supportino le 

conoscenze teoriche. Anche per questa quarta sezione si ritiene che la certificazione non vada 

ampliata, in quanto le domande degli esaminatori fanno riferimento a conoscenze e 

competenze del mediatore comuni a tutti gli ambiti lavorativi. Si riportano di seguito alcuni 

esempi di domande utilizzabili in questa sezione: 

 

Ti ricordi cosa studia la prossemica? Dacci qualche esempio all’interno di una 

sessione di mediazione. 

 

Ti ricordi cosa studia la cinesica? Dacci qualche esempio all’interno di una 

sessione di mediazione 

 

Ti ricordi cosa è la comunicazione interculturale? Dacci qualche esempio 

all’interno di una sessione di mediazione 

 

Ti ricordi che cos’è l’ascolto attivo? Dacci qualche esempio all’interno di una 

sessione di mediazione. 
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Ti ricordi che cos’è la riformulazione? Dacci qualche esempio all’interno di una 

sessione di mediazione. 

 

Ti ricordi come si può gestire al meglio il flusso comunicativo all’interno della 

sessione di mediazione? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 

 

4.3.2 La sezione 5 della certificazione 

L’ultima prova dell’esame COMLINT propone al candidato una simulazione di un intervento di 

mediazione su traccia. Il testo appare come la trascrizione di una reale mediazione e vi si 

riporta, in italiano, quanto riferiscono tutti i soggetti coinvolti nella sessione, l’operatore, il 

mediatore e l’utente straniero. Il candidato ha la possibilità di leggere la prova dieci minuti 

prima dello svolgimento della stessa e deve indicare quale caso analizzerà a scelta tra l’ambito 

sanitario e l’ambito socio-educativo. Al momento poi del colloquio orale il candidato deve 

spiegare (motivando le proprie scelte) se ritiene che sia stata sviluppata una buona 

mediazione, in quale modo si comporterebbe se fosse al posto del mediatore, quali tecniche e 

strategie sono state utilizzate e quali potrebbero ulteriormente essere usate, quali criticità si 

rilevano. 

Di seguito si propone una simulazione realizzata sulla base dell’osservazione di reali colloqui 

in ambito SPRAR in aggiunta al caso sanitario e socio educativo e si avanzano alcune ipotesi 

circa le corrette risposte del caso. 
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O: operatore legale 1 

B: beneficiario SPRAR 2 

M:  mediatore 3 

Contesto: sede di colloquio tra operatore legale, beneficiario SPRAR e mediatore in 4 

preparazione all’audizione con la Commissione Territoriale per la ricostruzione delle 5 

memorie del beneficiario. 6 

(In corsivo, alcune note dell’osservatore presente alla mediazione) 7 

O: Allora, Omar, ricominciamo con il racconto della tua storia, dei motivi per cui hai dovuto 8 

lasciare il Pakistan. L’altra volta siamo arrivati a quando il gruppo di talebani è venuto a casa 9 

tua e ti ha chiesto di partecipare alla jihad. E’ corretto? 10 

M: L’ultima volta hai raccontato di un gruppo di talebani che ti ha chiesto di partecipare alla 11 

jihad. E’ vero?  12 

B: Sì, sono venuti a casa mia e mi hanno detto che dovevo entrare nel loro gruppo. Io gli ho 13 

detto che mi dovevo occupare della mia famiglia e mi sono rifiutato. 14 

M: Sì, dice che sono venuti e gli hanno detto di entrare nel loro gruppo ma lui si è rifiutato 15 

perché doveva occuparsi della sua famiglia.  16 

O: In quanti erano? Come erano vestiti? Li conoscevi? 17 

M: Ha bisogno di sapere quante persone erano, se li conoscevi e come erano vestiti. 18 

B: Erano in tre, sono arrivati a casa mia, io non li avevo mai visti, erano molto arroganti e mi 19 

parlavano come se fossi il loro schiavo. 20 

M: Dice che non li conosceva, che erano tre persone e che si sono comportati male con lui 21 

perché lo hanno trattato come uno schiavo. 22 

O: Va bene. Cosa hai fatto dopo questo incontro? 23 

M: Vuole sapere cosa hai fatto dopo. 24 

B: Io ero tranquillo e non volevo fare niente ma ho parlato con mio padre e lui mi ha detto che 25 

non potevo stare tranquillo, che questo gruppo si sarebbe fatto vivo di nuovo e che mi 26 

avrebbero cercato ancora. 27 

M: Dice che ha parlato con suo padre il quale gli ha spiegato che la situazione era difficile 28 

perché il gruppo sarebbe tornato a cercarlo. 29 

O: Ok, conosci il nome di questo gruppo? 30 

M: Quale è il nome del gruppo? 31 

B: Lashkar- e Taiba 32 

M: Il nome del gruppo è Lashkar- e Taiba, che significa “esercito del bene, dei giusti”. Sono 33 

terroristi e sono molto attivi in Pakistan. 34 
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O: Ok. Quindi, Omar, dopo che hai parlato con tuo padre e lui ti ha detto che la situazione era 35 

pericolosa, cosa hai fatto? 36 

M: Vuole sapere cosa hai fatto dopo aver parlato con tuo padre. 37 

B: Io non volevo fare niente, volevo solo stare con la mia famiglia, mi sembrava assurdo che 38 

dovessi fare qualcosa. Ma mio padre insisteva, diceva che mettevo in pericolo anche loro 39 

restando a casa. Così, anche se non volevo, ho deciso di lasciare tutto, ho salutato mia moglie, 40 

i miei figli, i miei genitori e sono andato a nascondermi nel villaggio di un mio amico. 41 

M: Ha detto che ha deciso di andare via da casa perché se rimaneva la sua vita era in pericolo 42 

e anche quella della sua famiglia. E’ andato nel villaggio di un suo amico. 43 

O: Ok. Come si chiama il suo amico? Quale era il nome del villaggio? Quanto distava da casa 44 

sua? Come ci è arrivato? Come ha contattato il suo amico? Servono tutti i dettagli del caso. 45 

M: Devi cercare di essere preciso e dare più informazioni. Qual è il nome del tuo amico e del 46 

suo villaggio, come ci sei arrivato, quanto era lontano da casa tua. 47 

B: Il mio amico si chiama Shabir, il nome del suo villaggio è Nathia Galli e dista 30 minuti di 48 

macchina da casa mia. Ci sono andato da solo con la macchina di mio zio 49 

M: Dice che il suo amico si chiama Shabir, che il nome del villaggio è Nathia Gali. Si trova 50 

a30 minuti dal suo villaggio e c’è andato con la macchina di suo zio. 51 

O: Mmmm, ok, verificherò poi il nome del villaggio e la distanza dal tuo villaggio. Quando 52 

sei arrivato dal tuo amico cosa facevi? Eri a casa sua? 53 

M: Ha detto che verificherà sia il nome del villaggio che la distanza da casa tua. Vuole sapere 54 

cosa facevi dal tuo amico e se eri a casa sua. 55 

B: Mi sono nascosto a casa del mio amico per 3 mesi. Andavo a lavorare tutti i giorni sempre 56 

nello stesso posto perché avevo bisogno di soldi perché avevo paura che se ci fossero stati 57 

problemi avrei avuto anche il problema dei soldi. E poi volevo mandare qualcosa alla mia 58 

famiglia perché non avevano molti soldi neanche loro e avevo anche paura che il gruppo 59 

tornasse dalla mia famiglia e che, non trovandomi, facesse qualcosa contro di loro. (appare 60 

agitato) 61 

M: Dice che è rimasto a casa del suo amico per 3 mesi e che nel frattempo andava sempre a 62 

lavorare nel solito posto perché non aveva molti soldi, voleva mandarne un po’ anche alla sua 63 

famiglia ed era un po’ preoccupato per loro. 64 

O: Ok, però (un momento di silenzio, l’operatore si ferma a pensare) qui c’è 65 

un’incongruenza. Dici che ti sei nascosto a casa del tuo amico perché avevi paura, giusto? 66 

Stavi scappando dal gruppo, ma andavi sempre a lavorare al solito posto. Non avevi paura di 67 

essere trovato e inseguito? Secondo me, la Commissione si farà questa domanda. 68 
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M: Lui dice che c’è qualcosa di poco chiaro nel tuo racconto, perché non è possibile che tu 69 

andassi a lavorare sempre nello stesso posto mentre il gruppo ti cercava. La Commissione 70 

capirà che c’è qualcosa nella storia che racconti che non va bene. 71 

B: (silenzio). 72 

O: Quindi? 73 

M: Come spieghi questa cosa? 74 

B: (si mostra agitato). Io non sto mentendo! Ho detto sempre la verità, perché non mi crede? 75 

M: Dice che non sta mentendo e che ha sempre detto la verità. 76 

O: Non volevo dire che sta mentendo ma che mi deve spiegare bene le cose perché questi 77 

aspetti, questi dettagli, salteranno agli occhi della Commissione e sicuramente anche loro ti 78 

faranno queste domande.  79 

M: Non ha detto che stai mentendo ma che devi essere molto preciso perché la Commissione 80 

vede dove ci sono delle parti della tua storia che possono essere sbagliate e allora penseranno 81 

che stai mentendo. 82 

B: (silenzio) 83 

O: Forse c’è bisogno che sottolinei, ancora una volta, l’aspetto fondamentale di questi 84 

colloqui. Io non sono qui per giudicare ma per aiutarti e far sì che tu sia preparato al meglio il 85 

giorno della Commissione, la quale, a differenza mia, avrà sì il compito di giudicare la tua 86 

storia. Il punto è: se tu sei preparato bene, se non ci sono incongruenze, cioè dei punti su cui 87 

la Commissione può mettere in dubbio quanto dichiari, se ricordi tutto bene, in ordine logico 88 

e organizzato, ci sono più probabilità di ottenere una qualche forma di protezione da parte 89 

della Commissione. Il mio unico scopo è aiutarti. E’ fondamentale che tu lo capisca. 90 

M: Lui dice che devi capire una cosa molto molto importante: lui non è qui per dire se quello 91 

che dici va bene o va male ma per aiutarti ad essere molto preparato il giorno in cui dovrai 92 

andare dalla Commissione. Quel giorno loro devono giudicare la tua storia e, se ci sono delle 93 

parti poco chiare, poco logiche, la Commissione può pensare che tu stia mentendo e quindi 94 

decidere di non darti i documenti. Se invece ci prepariamo bene prima di quel momento, c’è 95 

la possibilità che tu avrai i tuoi documenti. 96 

(Il beneficiario però continua a dire che lui non sta mentendo, di non capire cosa vuole 97 

l’operatore e si è chiuso nel silenzio. Si decide di fissare un nuovo appuntamento più avanti 98 

nel tempo).  99 
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Proposta di soluzione della prova 

La simulazione di mediazione è un colloquio tra operatore legale, beneficiario e mediatore e 

ha l’obiettivo di ricostruire le vicende del beneficiario in vista dell’audizione con la 

Commissione Territoriale. Mediatore, operatore e beneficiario si sono già conosciuti e questo 

non è il primo di questi incontri. In almeno tre passaggi del colloquio il mediatore sembra 

mettere in dubbio, attraverso alcune scelte lessicali, la veridicità di quanto racconta il 

beneficiario (sceglie di dire “é vero? - riga 12 - alla richiesta di verifica dell’operatore di 

quanto riportato nel colloquio precedente e usa più volte il verbo “mentire”). Successivamente 

sceglie di riassumere in poche parole alcuni passaggi molto emotivi per il beneficiario e 

ignora alcuni aspetti della comunicazione non verbale (quando il beneficiario si mostra 

agitato, dalle 56 e 75). Si può quindi sostenere che il mediatore utilizzi poco o in maniera 

scorretta la abilità relazionali quali: 

 

- la comunicazione emotiva; 

- la sospensione del giudizio; 

- l’ascolto attivo.  

 

Il beneficiario quindi fraintende le intenzioni dell’operatore e interpreta le domande insistenti 

come una sorta di interrogatorio e crede che si stia mettendo in dubbio la veridicità di quanto 

sostiene. In generale, inoltre, forse manca una condivisione di intenti tra operatore, mediatore 

e beneficiario. L’operatore infatti, verso la fine del colloquio decide di ribadire lo scopo dei 

colloqui e la sua funzione. Per quanto riguarda le strategie e le rispettive tecniche, il mediatore 

non applica: 

 

- la gestione del flusso comunicativo e le relative tecniche di presentazione in cui 

potrebbe specificare i suoi compiti, funzioni e scopi all’interno della sessione di 

mediazione. 

 

Infine, si serve delle seguenti strategie e tecniche: 

 

- riassumere: il mediatore decide di riassumere le parole del beneficiario, per esempio, 

quando traduce “Io non volevo fare niente, volevo solo stare con la mia famiglia, mi 

sembrava assurdo che dovessi fare qualcosa. Ma mio padre insisteva, diceva che 

mettevo in pericolo anche loro restando a casa. Così, anche se non volevo, ho deciso 
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di lasciare tutto, ho salutato mia moglie, i miei figli, i miei genitori e sono andato a 

nascondermi nel villaggio di un mio amico.” dalla riga 38, con “ha detto che ha deciso 

di andare via da casa perché se rimaneva la sua vita era in pericolo e anche quella della 

sua famiglia. E’ andato nel villaggio di un suo amico”, riga 42; 

- parafrasare: il mediatore usa una parafrasi quando traduce il messaggio dell’operatore 

“Ok, però qui c’è un’incongruenza. Dici che ti sei nascosto a casa del tuo amico 

perché avevi paura, giusto? Stavi scappando dal gruppo, ma andavi sempre a lavorare 

al solito posto. Non avevi paura di essere trovato e inseguito? Probabilmente la 

Commissione ti farà questa domanda.” della riga 65 con“lui dice che c’è qualcosa di 

poco chiaro nel tuo racconto, non capisce come potevi andare a lavorare nello stesso 

posto mentre il gruppo ti cercava. La Commissione capirà che c’è qualcosa nella storia 

che racconti che non va bene” della riga 69; 

- cogliere informazioni aggiuntive: il mediatore aggiunge un’informazione quando 

spiega all’operatore il significato del nome del gruppo di talebani e il suo ruolo in 

Pakistan alla riga 33; 

- scegliere la tipologia di linguaggio: si può notare un passaggio dal linguaggio tecnico 

al linguaggio della comunicazione quando le parole dell’operatore legale “ottenere una 

qualche forma di protezione da parte della Commissione” della riga 89 sono riportate 

al beneficiario con “c’è la possibilità che tu avrai i tuoi documenti” alla riga 95. 
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Capitolo 5 

5 Osservazioni conclusive 

L’importanza e l’attenzione che si richiede alle fasi di raccolta delle memorie dei richiedenti 

asilo è stata sottolineata da più parti coinvolte nella regolamentazione e realizzazione di 

questo processo (SPRAR, UNHCR). Spesso si da rilievo a molte componenti della 

comunicazione che si realizza tra le persone coinvolte nella trascrizione delle memorie e, in 

un documento redatto dall’UNHCR “Intervistare i richiedenti asilo” (2010) leggiamo: 

 

Nel preparare un’intervista è essenziale assumere un atteggiamento d’accoglienza e 

fornire un ambiente che incoraggi il richiedente asilo a comunicare. Bisogna fornire un 

ambiente confortevole e stabilire un clima favorevole conducendo l’intervista in modo 

rispettoso e attento. E’ importante essere consapevoli dei messaggi veicolati attraverso il 

canale non verbale con particolare riferimento alla postura e al linguaggio corporeo. E’ 

indice di rispetto vestirsi in modo appropriato e non offensivo nei confronti della cultura 

d’appartenenza del richiedente. Non bisogna mai assumere un tono di voce aspro e 

minaccioso, ma essere sempre rassicuranti e incoraggiare il richiedente a rispondere alle 

domande in modo completo e sincero. La scelta del luogo dove condurre l’intervista non 

deve essere casuale. Bisogna prestare attenzione ad una serie di dettagli che possono 

influenzare lo svolgimento dell’intervista. 

 
In questo breve estratto ci vengono presentati molti elementi che sono essenziali per abbattere 

le barriere comunicative che possono caratterizzare questi colloqui di preparazione 

all’audizione con la Commissione Territoriale e, ancora più in generale, che sono rilevanti 

nella comunicazione interculturale. Si dà infatti valore al codice verbale (“non assumere un 

tono di voce aspro e minaccioso”), ai valori culturali di fondo (“la scelta del luogo non deve 

essere casuale”, quindi la scelta dello spazio come indice di rispetto), al codice non verbale 

(“con particolare riferimento alla postura e al linguaggio corporeo” e “vestirsi in modo 

appropriato” ossia la cinesica e la vestemica); si tratta, essenzialmente, di componenti della 

comunicazione interculturale che possiamo ritrovare nel modello di Balboni e Caon (2015) 

descritto nel parafrafo 1.1 della presente tesi. Se si tiene inoltre conto del fatto che ogni 

cultura assegna significati differenti a tutti questi codici (Balboni, Caon, 2015), 
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l’esplicitazione dei valori e significati di fondo si rivela strumentale ed essenziale ai fini di 

una comunicazione efficace e il mediatore è chiamato a svolgere anche questo compito. 

L’attenzione a queste componenti della comunicazione interculturale può comunque risultare 

insufficiente ai fini di una comunicazione efficace. Infatti, nello stesso documento dell’ 

UNHCR (2010) si sostiene che 

 

non è inusuale per i richiedenti asilo avere difficoltà nel raccontare la loro storia. Possono 

esitare, balbettare, ritirarsi in silenzi prolungati, o fornire spiegazioni che mancano di 

coerenza o sembrare contraddittorie. In alternativa possono recitare una parte che si ha il 

sospetto sia stato imparata per l’occasione. È compito dell’intervistatore dipanare la storia 

ed estrarne i fatti veri. Una persona che ha subito traumi psicologici o fisici può essere 

particolarmente riluttante a rivivere emozioni tramite il racconto dei fatti accadutegli. La 

riluttanza a parlare può essere conscia o meno. Nei casi estremi, esperienze passate 

possono essere state soppresse dalla mente conscia. Non è raro per un richiedente 

abbattersi, diventare incapace d’esprimersi in maniera coerente, o ricordare solo certi 

eventi del suo passato. L’intervistatore deve anche essere consapevole che un richiedente 

può avere un disturbo emotivo o mentale che impedisce un normale esame del caso. 

Particolare attenzione deve essere fatta con i richiedenti che possono essere vittime di 

tortura o di violenze sessuali, o che, a causa della loro età o perché disabili, richiedono 

particolari attenzioni quando vengono intervistati (UNHCR, 2010). 

 
Possono quindi essere frequenti negli intervistati alcuni atteggiamenti di cui il mediatore deve 

avere la consapevolezza quali: 

- omissioni, confusioni, esitazioni, silenzi; 

- paura di condividere informazioni; 

- mancanza di autostima; 

- shock culturale (UNHCR, 2010). 

Si tratta di atteggiamenti che influenzano notevolmente la comunicazione e che possono 

essere gestiti efficacemente con l’ausilio delle abilità relazionali, descritte nel paragrafo 1.1.1 

della presente tesi, quali la comunicazione emotiva, la sospensione del giudizio, l’ascolto 

attivo, la relativizzazione e la capacità di osservare (Balboni, Caon, 2015). 

A questi strumenti a disposizione del mediatore vanno aggiunte le tecniche e le strategie della 

gestione della comunicazione (tabella 2). Infatti, sempre nel documento dell’UNHCR (2010) 

possiamo leggere un commento che ci riporta all’uso di una strategia importante per il 

mediatore quale il prendere note 
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L’interprete dovrebbe essere istruito a prendere appunti durante l’intervista al fine di 

fornire un’accurata traduzione e una registrazione chiara e puntuale di tutti i fatti. Ogni 

nome di persona e luogo devono essere sillabati. L’interprete dovrà tradurre anche le 

chiarificazioni richieste dall’intervistatore o dal richiedente. 

 

Più avanti, nello stesso documento, troviamo riferimenti ad altre tecniche e strategie quali la 

gestione del flusso comunicativo e la riformulazione  

 

lasciare al richiedente tempo per pensare, specialmente dopo aver formulato una domanda 

aperta o generale. Evitare quindi la tentazione di interrompere il silenzio aggiungendo una 

domanda restrittiva che possa stimolare una risposta rapida, nel caso però che il silenzio 

duri troppo a lungo, può essere utile riformulare la domanda. Il silenzio del conduttore 

può incoraggiare il richiedente a parlare ed a concedergli il tempo di ricordare gli eventi 

passati. Durante queste pause, viene trasmessa gran parte della comunicazione non 

verbale, su cui bisogna porre la massima attenzione. 

 

In generale, se si tiene conto di vari fattori quali i possibili traumi subiti dal migrante, lo shock 

culturale e tutte le difficoltà di racconto della propria storia che si manifestano in resoconti 

poco organizzati e incoerenti, le abilità linguistiche di base (come il monologo) e le abilità di 

trasformazione linguistica del beneficiario (quali il riassunto, ad esempio) devono essere 

sostenute dal dispositivo della mediazione. Il lavoro del mediatore si rivela ancora una volta 

fondamentale nel dipanare le difficoltà del richiedente asilo nel tentativo di fare un resoconto 

logico e organizzato delle proprie vicissitudini. Il prendere note è sicuramente una strategia 

utile per ricostruire in maniera corretta le memorie del beneficiario ma lo sono anche: 

 

- la richiesta di feedback, particolarmente importante in questo ambito per verificare la 

comprensione degli iter burocratici, delle leggi e delle prassi e per la verifica della 

corretta comprensione di quanto riportato dal beneficiario; 

- la gestione del flusso comunicativo e la tecnica del presentarsi, spiegando il proprio 

ruolo e i propri compiti e funzioni; 

- le riformulazioni e la parafrasi necessarie per assicurare la comprensione di iter e 

prassi burocratiche complesse; 
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- la scelta della tipologia di linguaggio e la tecnica di passare dalla microlingua delle 

convenzioni internazionali, delle leggi, degli stutus giuridici e degli enti al linguaggio 

comune; 

- il confronto degli impliciti culturali fondamentale sia per una corretta interpretazione 

dell’ambiente di provenienza del beneficiario e degli avvenimenti che descrive sia per 

evitare malintesi interculturali in sede di colloquio. 

 

Anche la microlingua e la conoscenza delle prassi burocratiche pare essere, in questo ambito, 

altrettanto importante quando si sostiene che 

 

E’ importante dare istruzioni all’interprete prima dell’intervista per assicurarsi che abbia 

compreso cosa deve fare. Bisogna spiegare come s’intende condurre l’intervista e quali 

tipi di domande s’intendono rivolgere al richiedente. Può essere utile fornire alcune 

spiegazioni sull’iter per la determinazione dello status di rifugiato e sulla terminologia 

che sarà usata (UNHCR, 2010). 

 

A questo proposito, l’ambito giuridico-legale dello SPRAR, dove il dispositivo di mediazione 

si realizza nei colloqui in preparazione alla Commissione Territoriale, ha il vantaggio di fare 

riferimento a, relativamente, poche Convenzioni internazionali e leggi statali e anche la 

specifica microlingua è facilmente circonstanziabile a un numero chiuso di lessemi 

(soprattutto se si paragona questo specifico ambito di lavoro dello SPRAR all’ambito della 

mediazione in ambito legale, in generale). 

Per quanto riguarda la certificazione COMLINT che in questa tesi si vuole ampliare, non è 

prevista la verifica della conoscenza delle leggi e delle convenzioni internazionali di 

riferimento ma è importante che il mediatore ne abbia almeno un quadro generale. In 

particolare, si reputa fondamentale la conoscenza dell’articolo 1 della Convenzione di 

Ginevra del 1951 sulla cui base si stabilisce lo status di rifugiato e nella quale si delinea che è 

rifugiato colui che  

 

 

temendo a ragione di essere perseguitato per motivi di razza, religione, nazionalità, 

appartenenza ad un determinato gruppo sociale o per le sue opinioni politiche, si 

trova fuori del Paese di cui è cittadino e non può o non vuole, a causa di questo 

timore, avvalersi della protezione di questo Paese; oppure che, non avendo una 
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cittadinanza e trovandosi fuori del Paese in cui aveva residenza abituale a seguito 

di siffatti avvenimenti, non può o non vuole tornarvi per il timore di cui sopra;1 

 

La piena comprensione di questa Convenzione è necessaria perché in essa si delineano quelle 

che saranno le domande della Commissione Terrioriale e, di conseguenza, la rilevanza o 

irrilevanza della domanda di protezione internazionale. 

Altrettanto fondamentale diviene inoltre la conoscenza e dimistichezza con le possibili 

decisioni che la Commissione Territoriale può prendere, le conseguenze della decisione e i 

relativi diritti e doveri del beneficiario oltre che la conoscenza di alcune prassi burocratiche e 

amministrative per lo svolgimento delle pratiche di domanda d’asilo2. 

Infine, si ritiene necessaria la padronanza della microlingua e dei realia più frequenti in sede 

di colloquio tra cui: 

 

- commissione Territoriale; 

- diniego; 

- permesso di soggiorno; 

- persecuzioni; 

- prefettura; 

- protezione sussidiaria; 

- protezione umanitaria; 

- questura 

- richiedente asilo; 

- ricorso; 

- rimpatrio assistito; 

- status di rifugiato; 

- timore fondato; 

 

Da queste considerazioni nasce dunque il bisogno di rimarcare la necessità di corsi di 

formazione per mediatori che forniscano gli strumenti per la creazione di una competenza 

                                                 
 

1 L’ordinamento italiano e la Comunità Europea ha disciplinato la protezione internazionale attraverso decreti 
legislativi e direttive europee ma la definizione generale di “rifugiato” contenuta nel diritto internazionale e 
recepita anche in ambito italiano ed europeo, è quella dell’ articolo 1 A, n. 2, par. 1della Convenzione di Ginevra 
del 1951 (La tutela dei richiedenti asilo, manuale giuridico per l’operatore, per approfondimenti). 
2 Per approfondimenti, si rimanda a La tutela dei richiedenti asilo, manuale giuridico per l’operatore, 2015 
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comunicativa interculturale che tenga in considerazione le abilità relazionali, le tecniche e 

strategie a disposizione del mediatore per svolgere il proprio lavoro nel migliore dei modi e la 

microlingua funzionale all’ambito di lavoro. Le studiose Brichese e Tonioli (2016) 

suggeriscono i CLA (Centri Interlinguistici di Ateneo) come ambienti adatti alla formazione e 

certificazione dei mediatori. Infine, la presente tesi vuole essere una proposta di ampliamento 

della certificazione COMLINT per la verifica della conoscenza e della padronanza di tutti gli 

strumenti a disposizione del mediatore necessari per svolgere i colloqui finalizzati alla 

richiesta di asilo. 
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Appendice 

Di seguito si propone una certificazione COMLINT  con l’aggiunta dei casi afferenti 

all’ambito SPRAR 

 

Nome 

……………………………………………………………………………………....................... 

Cognome 

…………………………………………………………………………………………………... 

CERTIFICAZIONE COMLINT 

COMUNICAZIONE E MEDIAZIONE INTERLINGUISTICA E INTER CULTURALE 

 

LUOGO, DATA 

TIPOLOGIA DELLA PROVA: 

• Parte scritta (massimo 60 punti) 

• Parte orale (massimo 40 punti) 

Durata: 5 ore 

 

Parte scritta 

Sezione 1: Le abilità interculturali, definizione del concetto di mediazione, modello di 

mediazione, comunicazione interculturale, ambiti di mediazione, tecniche e strategie di 

mediazione. 

Il candidato risponda alle 10 domande allegate. Ogni risposta corretta vale 2 punti; nei quesiti 

a scelta multipla a 3 uscite la risposta corretta vale 2 punti, quella sbagliata 0 punti e quella 

assurda toglie un punto.  

(20 punti) 

 

Sezione 2: Analisi di un caso di mediazione a scelta tra i seguenti ambiti:  

• Socio– educativo 

• Socio– sanitario 

• Sprar (ambito giuridico-legale) 
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Al candidato viene sottoposto un caso di mediazione da analizzare completando la griglia 

allegata.  

(20 punti) 

 

Sezione 3: Commento critico su presentazione di malinteso interculturale a scelta tra i 

seguenti ambiti: 

• Socio – educativo  

• Socio – sanitario 

• Sprar (ambito giuridico-legale) 

Al candidato viene sottoposto un malinteso interculturale che dovrà commentare seguendo le 

domande guida. Il candidato produca un unico testo organico. 

 (20 punti)  

Parte orale (Solo in caso di superamento della parte scritta) 

15/20 minuti 

Sezione 4: colloquio sulla competenza comunicativa interculturale e sulle tecniche e strategie 

di mediazione.   

Tipologia di prova: colloquio registrato, valutato su una griglia specifica.  

 (20 punti)   

 

Sezione 5: Commento di un intervento di mediazione su traccia in cui il candidato dovrà 

analizzare il ruolo del mediatore. Gli ambiti tra cui il candidato potrà scegliere sono: 

• Socio – educativo  

• Socio – sanitario 

• Sprar (ambito giuridico-legale) 

Tipologia di prova: colloquio registrato, valutato su una griglia specifica.  

(20 punti)   

 

La valutazione espressa in centesimi è insindacabile.  

Riceve la certificazione chi ottiene almeno 60/100. Per punteggi sopra i 90/100 si assegna la 

certificazione "con distinzione". 
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PARTE SCRITTA 

Sezione 1: Le abilità interculturali, definizione del concetto di mediazione, modello di 

mediazione, comunicazione interculturale, ambiti di mediazione, tecniche e strategie di 

mediazione.  

(20 punti) 

Tipologia di prova: questionario a scelta multipla e domande aperte e commento di definizioni 

ecc. Numero di domande: 10    

1. Qual è la differenza tra multicultura e intercultura? 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

2. La competenza extralinguistica riguarda 

a. l’uso dei codici non verbali  

b. la modulazione della voce e la velocità d’eloquio  

c. l’uso di codici verbali e non verbali 

 

3. Che problemi possono porre i gesti? 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

4. La competenza comunicativa è composta da 

a. sapere la lingua, sapere agire la lingua, saper riconoscere la lingua 

b. sapere la lingua, sapere fare lingua, saper fare con la lingua 

c. sapere la lingua, sapere una cultura, sapere fare lingua e cultura 

5. Quali azioni del mediatore si riferiscono al livello linguistico e comunicativo? 
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___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

 

6. Quale delle espressioni qui sotto definisce il concetto di prossemica?  

a. La distanza di un braccio 

b. La distanza tra due culture 

c. La distanza interpersonale 

 

7. Definisci brevemente il concetto di ascolto attivo. Può influenzare la mediazione? Se sì, in 

che modo?  

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

 

8. Secondo la scuola veneziana, quale tra queste è una competenza del mediatore? 

a. sa usare lingue differenti conoscendone aspetti verbali e non verbali 

b. sa tradurre testi di lingua della comunicazione e microlingua 

c. sa comunicare con diverse espressioni del corpo e del volto 
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9. Quali tecniche appartengono alla strategia gestire il flusso comunicativo?  

a. Utilizzare il non verbale, utilizzare la microlingua, esplicitare 

b. Utilizzare il non verbale, aggiungere informazioni, presentarsi 

c. Utilizzare il non verbale, gestire i turni di parola, presentarsi 

 

10. Che cosa significa la strategia scegliere la tipologia di linguaggio? Come può influenzare 

una sessione di mediazione? 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 
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Sezione 2: Analisi di un caso di mediazione a scelta tra i seguenti ambiti:  

• Socio–educativo 

• Socio–sanitario 

• Sprar (ambito giuridico-legale) 

  

Scelga uno dei tre casi di mediazione proposti e risponda alle domande. 

Motivi le risposte. Indichi in quale punto del testo le ha trovate. 

Caso scelto: _______________________ 

Domande: 

Quali sono i concetti chiave del resoconto di mediazione? 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

Quali sono le criticità che riscontra in questa mediazione? 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

Quali sono le tecniche e strategie che sono state utilizzate in modo non appropriato o 

completamente errato? 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

 (20 punti) 
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Caso A. Socio-educativo 

 

Resoconto della coordinatrice di classe. 

L'insegnante di matematica di una ragazza neoarrivata dalla Macedonia, ma di lingua 

albanese, chiede un intervento di mediazione scuola-famiglia per conoscere la mamma ed 

avere qualche informazione sul contesto socioculturale  in cui la ragazza ha vissuto e vive 

attualmente. 

L'insegnante e la mediatrice già si conoscono e, mentre aspettano la mamma, discutono di 

altri casi a loro noti. 

Gli obiettivi prefissati dall'insegnante e non condivisi con la mediatrice sono: 

• spiegare il funzionamento del sistema scolastico italiano, evidenziando diritti e doveri 

degli studenti; 

• approfondire il background socio-culturale della famiglia della ragazza per delineare 

quali siano stati gli stimoli formativi ricevuti dalla studentessa; 

• informarsi sul livello di conoscenza della lingua italiana da parte dei familiari per 

appurare quale tipo di sostegno riceve la ragazza nello studio domestico; 

• consigliare alla mamma dei corsi gratuiti pomeridiani perché la studentessa possa 

potenziare lo studio della L2 in contesto autentico. 

L'incontro di mediazione dura circa un'ora e mezza e si svolge all'interno di un'aula scolastica 

alla presenza dell'insegnante-coordinatrice, della mamma e della mediatrice albanese. I tre 

interlocutori si dispongono intorno alla cattedra. 

La mediatrice si presenta brevemente dicendo il suo nome e delle frasi in albanese non 

comprensibili per l'insegnante.  

L'insegnante inizia a presentare il sistema scolastico e la mediatrice traduce oralmente senza 

prendere note. In questa prima fase il tempo-parola della mediatrice è equilibrato rispetto a 

quello dell'insegnante. La mamma ascolta senza interagire né porre domande perciò 

l'insegnante chiede se ci sono dubbi o perplessità da chiarire.  

La mediatrice traduce oralmente alla mamma e la conversazione tra le due prosegue per più di 

qualche minuto. L'insegnante cerca ripetutamente d'interrompere per capirne il contenuto ma 

la mediatrice risponde frettolosamente che sta cercando di creare un “contatto” con la signora. 

L'insegnante, ormai completamente esclusa dal colloquio, non riesce a raggiungere tutti gli 

obiettivi che si era prefissata. Decide di chiedere un ulteriore incontro con la mamma, che ha 

un livello base d'italiano, senza la presenza della mediatrice. 
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Caso B. Socio-sanitario 

Racconto di un osservatore di una mediazione 

Nel reparto di endocrinologia di un ospedale italiano si incontrano prima di una visita una 

mediatrice tunisina ed una paziente marocchina. Le due persone si conoscono perché la 

mediatrice segue la paziente da dieci anni. Prima della visita medica le due signore parlano 

dello stato di salute della paziente, si confidano e chiacchierano. ù 

Una volta entrate in ambulatorio la mediatrice non si presenta perché conosce già il medico 

che farà la visita. Sono presenti anche due specializzandi in medicina che sembra non 

conoscano né la mediatrice né il suo ruolo. 

Durante la visita medica non c’è nessuna comunicazione verbale e non verbale tra la 

paziente ed il medico. Il medico parla direttamente con la mediatrice senza guardare mai in 

faccia la paziente. La paziente, a sua volta, risponde solo rivolgendosi alla mediatrice. 

Il medico pone alla mediatrice domande personali sulla paziente per cercare di ricostruire la 

storia della signora e la sua cartella clinica. La mediatrice risponde sempre in prima persona 

senza coinvolgere la paziente poiché conosce la sua storia. Nel momento in cui viene chiesto 

alla paziente di consegnare gli esami del sangue è sempre la mediatrice che li cerca in una 

cartellina sostituendosi totalmente alla paziente, rispondendo in prima persona.  

Il tempo parola della mediatrice e del medico sono molto superiori al tempo parola della 

paziente perché la mediatrice non traduce tutto quello che viene detto da parte del medico.  

In un preciso momento, inoltre, il medico propone alla Mediatrice di svolgere alcuni test di 

approfondimento alla paziente ma questo non viene riportato dalla mediatrice che seleziona 

le informazioni da trasmettere. Durante il colloquio con il medico, la paziente e la mediatrice 

stanno sedute l'una accanto all'altra di fronte al medico che si trova dietro ad un tavolo.  

A conclusione del colloquio il medico fa stendere la paziente sul lettino per farle una visita. 

La mediatrice resta seduta al tavolo che si trova lontano dal lettino e per questo motivo il 

medico deve più volte chiedere alla mediatrice di tradurre quanto sta dicendo alla paziente. 

 

 

Caso C. Sprar (ambito giuridico-legale) 

Racconto di un mediatore 

Mi presento puntuale in ufficio e saluto il beneficiario di origine maliana che già conosco e 

con cui ho già svolto sessioni di mediazione in lingua bambara. L’operatore dice che questo 

è un incontro in cui si spiegherà al beneficiario cosa succederà il giorno della Commissione, 
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che verrà fatta una sorta di simulazione di quel momento per prepararlo. L’operatore fornisce 

allora un’informativa legale sui possibili scenari giuridico-legali dopo la decisione della 

Commissione Territoriale e spiega che lo status di rifugiato verrà concesso se c’è un fondato 

timore di persecuzioni. Dico al beneficiario che oggi l’operatore gli farà alcune domande, le 

stesse che gli farà la Commissione così si può preparare a quel momento. Spiego quali sono 

le risposte che la Commissione può dare alla sua domanda di protezione e gli dico che avrà il 

permesso di soggiorno per 5 anni se la Commissione pensa che c’è un reale pericolo per la 

sua vita. Il beneficiario risponde accennando un sì con la testa e mantenendo lo sguardo 

basso. L’operatore mi mostra l’informativa legale e mi spiega il contenuto del documento e 

poi mi dice di chiedere al beneficiario di firmare. Lui è analfabeta e non è mai andato a 

scuola ma ha imparato a scrivere il proprio nome e cognome e firma senza dire nulla, sempre 

con lo sguardo basso. Chiedo al beneficiario se ha compreso il contenuto di quanto ha 

appena firmato, lui dice di sì, ripete un paio di volte la parola “documenti”, allora spiego 

nuovamente i possibili scenari (positivi e negativi e le conseguenze) e chiedo a lui di ripetere 

quanto ho appena riferito. L’operatore allora mi chiede se va tutto bene, io gli dico di sì e 

ricomincio a parlare con il beneficiario. Il beneficiario prova a ripetere quanto gli è stato 

detto ma non è in grado di farlo se non riportando informazioni scorrette o lacunose. Io lo 

correggo e aggiungo le informazioni mancanti ma continuo a far fatica a capire se il 

beneficiario ha davvero compreso tutti i passaggi. Passano alcuni minuti e l’operatore inizia 

a interrompere e a parlare con me mentre stiamo parlando io e il beneficiario e a dire “sì, ma 

guarda che non è possibile che non lo abbia capito, credo gli sia stato spiegato cento volte e 

tutti i suoi amici hanno capito benissimo e gli hanno già spiegato tutto, è davvero impossibile 

che non abbia capito queste cose”. Io vorrei andare avanti a fare domande al beneficiario per 

essere sicuro che abbia capito ma l’operatore è spazientito, dice di avere già fissato altri 

appuntamenti e che non può perdere tutto il tempo per spiegare di nuovo cose già dette tante 

volte. Allora smetto di parlare e l’operatore mi dice che dobbiamo iniziare la simulazione e 

mi chiede di domandare al beneficiario di raccontargli la propria storia e i motivi per cui ha 

lasciato il proprio paese. Allora mi rivolgo al beneficiario e gli spiego che adesso deve 

iniziare a raccontare i motivi per cui ha lasciato il suo paese. 

 

Sezione 3: Commento critico su presentazione di un malinteso interculturale a scelta tra i 

seguenti ambiti: 

• Socio-educativo  
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• Socio-sanitario 

• Sprar (ambito giuridico-legale) 

 

Il candidato scelga uno tra i tre casi malintesi interculturali proposti e commenti aiutandosi 

con le domande-guida. Il candidato produca un unico testo organico.  

Ambito socio-sanitario 

Racconto di una mediatrice nigeriana in prima persona 

La settimana scorsa vengo chiamata presso il reparto malattie infettive dell’ospedale per cui 

lavoro per svolgere una mediazione in lingua inglese per un paziente nigeriano affetto da 

epatite B.  

Una volta arrivata, mi presento al paziente che non conosce la figura del mediatore e non ha 

mai avuto la possibilità di avere qualcuno che mediasse e traducesse per lui durante una 

visita medica. Per questo motivo ci tengo a spiegargli il mio ruolo ed i miei compiti 

all’interno dell’ospedale. Entrati in ambulatorio la dottoressa non mi dà la possibilità di 

presentarmi né di spiegarle il mio ruolo e il mio modo di lavorare.  

La dottoressa parla in inglese tutto il tempo chiedendomi poi di tradurre sempre in lingua 

inglese quanto detto. L’inglese della dottoressa è molto scolastico, pronuncia quattro parole 

in inglese standard e una in italiano e non lo comprendo in quanto non è la variante che 

utilizziamo noi in Nigeria. Se la dottoressa parlasse in italiano per me sarebbe più semplice 

tradurre direttamente nella nostra lingua. Vedo che il paziente fa difficoltà a comprendere 

cosa stia succedendo e in un primo momento mi guarda in maniera confusa e poi si 

innervosisce. Noto anche che la dottoressa, nel tradurre le informazioni dall’italiano al suo 

inglese scolastico, è molto diretta nel trasmettere i messaggi al paziente. Per esempio, 

quando deve comunicargli che non può avere relazioni sessuali con altre persone perché la 

sua è una malattia infettiva e trasmissibile, utilizza una modalità che a mio avviso pare essere 

molto dura: non gira attorno al problema e questo per noi nigeriani viene considerato troppo 

diretto. A questo punto vorrei intervenire ma il paziente arrabbiato si alza e vorrebbe 

andarsene senza concludere la visita. 

Ambito socio-educativo 

  

Tratto e adattato da una tesi di dottorato della Dott.ssa Margherita Cestaro dal titolo 

“Mediazione”. Cifra di una teoresi pedagogico-interculturale e di una prassi educativa-
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formativa in contesti plurali. Università degli Studi di Padova, Dipartimento di Scienze 

dell’Educazione 

 

SCUOLA SUPERIORE 

 

Nell’illustrarmi le difficoltà di apprendimento e/o di relazione riscontrate, l’insegnante di 

matematica dice: “Poi c’è la difficoltà di mettere a punto dei percorsi individuali che possano 

essere i più vari perché, a seconda della provenienza, può esserci un differente grado di 

alfabetizzazione o nessuna alfabetizzazione. Delle volte c’è la difficoltà di dover fare prima 

alfabetizzazione in lingua italiana, come per esempio stiamo facendo adesso con un ragazzino 

in seconda che ha 15 anni e che appare piuttosto chiuso dal punto di vista culturale, ha infatti 

degli atteggiamenti aggressivi verso i compagni e anche verso le ragazze. Mi dicono i 

compagni che a volte ha minacciato in lingua araba l'insegnante di scienze mentre lei gli 

proponeva delle attività semplici; le prime volte lei pensava che le stesse rispondendo con la 

sua lingua perché non conosce ancora bene l’italiano, poi, tramite i ragazzini, ha capito che 

erano dei discorsi offensivi, delle espressioni di insofferenza che lui manifestava nella sua 

lingua. Ci sono quindi una serie di ostacoli che possono variare, di caso in caso, e che non 

sempre è facile superare. Con questo ragazzino abbiamo avuto problemi anche con 

l’insegnante di educazione fisica perché sembrava poco propenso a fare le attività proposte, 

nonostante per fare ciò non serva una buona conoscenza della lingua, basta infatti guardare gli 

altri e imitarli. È difficile capire per quale motivo non si metta in gioco, neanche da questo 

punto di vista, forse è per pudore.” 

 

Caso C. Sprar (ambito giuridico-legale) 

 

Resoconto in prima persona di un mediatore. 

Sono stato chiamato da un’associazione che realizza progetti SPRAR per svolgere mediazioni 

in lingua inglese con richiedenti protezione internazionale. Iniziamo una serie di incontri (io, 

operatore legale e beneficiario SPRAR) finalizzati alla preparazione del colloquio con la 

Commissione Territoriale. Il beneficiario è un uomo nigeriano di 55 anni e ci racconta dei 

motivi per cui ha lasciato la Nigeria e del suo viaggio verso l’Italia. Dopo quattro incontri 

abbiamo quasi completato la ricostruzione delle memorie del beneficiario ma verso la fine del 

quinto incontro l’uomo inizia a raccontare di alcune torture e violenze fisiche subite e a cui ha 
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dovuto forzatamente assistere. L’operatore legale vuole sapere perché non ne ha parlato prima, 

dice che gli incontri precedenti sono stati una perdita di tempo, spiega che ha bisogno di 

approfondire questa parte del suo viaggio perché è sicuramente rilevante per la richiesta di 

protezione e che c’è bisogno di parlarne ancora. Spiego al beneficiario che questa parte della 

sua storia è fondamentale, che negli incontri già fatti ha fatto perdere tempo all’operatore, che 

deve spiegare bene cosa gli è stato fatto, come e dove, e che deve fornire più particolari 

possibili circa quello che ha subito e a cui ha assistito. L’uomo però, alla richiesta di dettagli, 

dice che non pensava fossero aspetti importanti, che non ha fatto perdere tempo a nessuno e 

che stava solo spiegando la sua storia, che non vuole ripensare troppo al suo passato, che i 

suoi ricordi sono confusi e dolorosi. Successivamente a questo incontro l’operatore mi spiega 

che l’uomo ha iniziato delle visite sanitarie per una serie di problemi fisici e che le patologie 

che ora deve affrontare sono compatibili con le torture riferite. Passano alcune settimane e 

vengo a sapere, attraverso altri beneficiari, che l’uomo ha raccontato di non fidarsi del mio 

lavoro, che dice di essersi fatto tradurre da altre persone quanto ho riferito e che ho inventato 

alcuni passaggi della sua storia. 
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Mettiti nei panni dei protagonisti. Quali sono, secondo te, le motivazioni che possono 

spiegare il loro comportamento?  

Quali sono i concetti chiave e le criticità presenti nel caso? 

Quali strategie e tecniche di mediazione proponi in questa situazione? Elenca e motiva le 

risposte contestualizzandole rispetto ad un contesto di possibile mediazione. 

Malinteso interculturale scelto: _______________________________________________ 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 
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Sezione 4. Domande per l’orale. Parte sulla competenza comunicativa 

Ti ricordi cosa studia la cinesica? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è la comunicazione interculturale? Dacci qualche esempio all’interno di una 

sessione di mediazione. 

 

Quali problemi può porre la comunicazione non verbale? Dacci qualche esempio all’interno 

di una sessione di mediazione. 

Cosa intendiamo con cultura di appartenenza? Può creare problemi all’interno di una sessione 

di mediazione? Dacci qualche esempio 

 

Ti ricordi cosa studia la prossemica? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 

Ti ricordi cosa studia la gestemica? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 
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Domande per l’orale relativa alle tecniche e strategie di mediazione 

Ti ricordi che cos’è la sospensione del giudizio? Dacci qualche esempio all’interno di una 

sessione di mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è l’ascolto attivo? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è l’empatia? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è la riformulazione? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è l’esplicitazione degli impliciti culturali? Dacci qualche esempio 

all’interno di una sessione di mediazione. 

 

Ti ricordi come si può gestire al meglio il flusso comunicativo all’interno della sessione di 

mediazione? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è una strategia di mediazione? Dacci qualche esempio all’interno di una 

sessione di mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è una tecnica di mediazione? Dacci qualche esempio all’interno di una 

sessione di mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è lapresa di note? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 

 

Ti ricordi che cos’è una omissione? Dacci qualche esempio all’interno di una sessione di 

mediazione. 
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Sezione 5: orale (20 punti) 

Simulazione di un intervento di mediazione su traccia in cui il candidato dovrà impersonare il 

ruolo di mediatore. Gli ambiti tra cui il candidato potrà scegliere sono: 

• Socio-educativo  

• Socio-sanitario 

• Sprar (ambito giuridico-legale) 

 

Ambito socio-educativo  

E= educatrice1 

Me=mediatore 

Ma= mamma del ragazzo 

E: Scusate il ritardo avevamo anche quest’altro colloquio e sono arrivati in ritardo i 

famigliari e mi dispiaceva mandarli a casa quindi c’è stato un po’ questo problema di 

orario. 

Me: Lei ha detto che le persone dell’altro colloquio sono arrivate in ritardo e quindi non 

poteva mandarle via, le dispiaceva mandarle via. 

E: Ci troviamo qui al centro diurno perché volevamo renderla partecipe come mamma 

del percorso che sta facendo il ragazzo quindi anche coinvolgervi nelle attività che sta 

svolgendo. 

Me: Lei ha detto che oggi ti ha fatta venire per renderti partecipe alle attività che il 

ragazzo sta svolgendo, per farti conoscere la situazione attuale del ragazzo all’interno del 

centro diurno; poi le vediamo. 

Ma: Ok.  

E: Suo figlio viene per attività di diverso tipo. Abbiamo il laboratorio artistico che è un 

laboratorio che ha lo scopo di aiutare a migliorare quella che è la manualità ma anche a 

migliorare a stare insieme agli altri ragazzi per condividere altri aspetti compreso 

l’aspetto linguistico insomma aiutarlo anche a imparare meglio l’italiano 

Me: Lei ha detto che il ragazzo partecipa ad attività di diverso tipo; poi ad aprile 

parteciperà anche a quell’attività che chiamiamo… al laboratorio artistico. Ha detto che 

attraverso questo laboratorio il ragazzo non solo impara a stare insieme agli altri, ma 

migliora anche la lingua e conosce quali sono i propri interessi e hobby; vedono gli 

aspetti e le potenzialità che sfrutta il ragazzo. Fanno in questo modo. 
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E: e poi c’è l’aspetto della musica terapia che è questo laboratorio dove si utilizzano vari 

strumenti e viene una professionista, una musicoterapeuta esterna che ha gli obiettivi non 

solo di insegnare uno strumento e cantare ma sempre relazionale e di gruppo e migliorare 

le potenzialità di ogni ragazzo all’interno del gruppo 

Me: Inoltre qui svolgono un’altra attività che riguarda la musica e gli strumenti: un 

laboratorio sulla musica. Una volta l’ho accompagnato io… Lei ha detto che questo 

laboratorio non è per far imparare al ragazzo la musica o qualche strumento. 

E: In quest’ottica abbiamo pensato che per suo figlio potesse essere utile fare anche l’arte 

terapia. Questo laboratorio partirà a fine Aprile. 

 

Me: Lei ha detto che il ragazzo potrebbe partecipare anche ad un’altra attività sull’arte, 

quella in cui si disegna, ecc. 

 

E: Ecco abbiamo visto in questi mesi che suo figlio ha fatto davvero tanti progressi, è un 

ragazzo educato e rispettoso degli altri e anche nei nostri confronti quindi volevo fare 

presente questo 

Me: Inoltre lei vuole sottolineare che il ragazzo è molto educato e rispettoso degli altri; 

anche nei confronti degli operatori è molto educato e loro sono molto soddisfatti di ciò. 

(la mamma sorride) 

Me: per lei è importante questo aspetto 

 

E: allora il problema è che in questo momento perché non lo abbiamo fatto venire tutti i 

giorni, perché nella giornata del martedì e del venerdì abbiamo due gruppi dove si parla 

tanto nel senso che sono due gruppi molto tecnici, uno è di problem solving, training e 

quindi per lui sarebbe molto difficile questo gruppo perché non capirebbe la lingua e 

quello che andremmo a fare. Invece il venerdì c’è un altro gruppo anche quello molto 

discorsivo quindi per il momento abbiamo questa difficoltà oggettiva, ecco se può 

spiegare questo, però non è detto che non cercheremo di vedere col tempo, magari farlo 

arrivare un po’ più tardi, magari viene per il pranzo però al momento non può essere 

inserito in questi due gruppi 

Me: Lei ha detto che al momento il ragazzo mercoledì e venerdì non viene, giusto? 

Questo perché tutte le settimane il mercoledì e il venerdì ci sono due attività in cui si 

discute, si parla molto e quindi hanno pensato che questa situazione per il ragazzo 



 

94 
 

potrebbe essere particolarmente… non si sentirebbe a suo agio e quindi queste attività 

non sono molto appropriate per lui. Pertanto al momento il mercoledì e il venerdì non 

partecipa ma poi in base alle circostanze vedranno se farlo venire un po’ più tardi, se 

farlo venire prima del pranzo. In questo modo… (Basso tono di voce). 

E: Ci vorrà del tempo, dovremo capire bene i tempi, i giorni, gli orari e poi sono gruppi 

molto tecnici e ci vuole un buon livello linguistico 

Me: Lei ha detto che ci vuole tempo per capire la situazione del ragazzo, il suo livello di 

lingua e infine per decidere quando farlo venire. 

 

E: Si ricorda se era un bambino sereno, se andava volentieri a scuola, se aveva qualche... 

Per esempio: quando frequentava la scuola, com’era il ragazzo? Come andava a scuola 

da piccolo? Come andavano gli studi? 

Ma: Lo studio...Sempre bene, tutto bene. 

Me: All’inizio il ragazzo era socievole? 

Ma: Sì, era socievole. 

Me: Gli insegnanti lo stimavano? 

Madre: ... Lui andava a scuola a cantare, cantava sul palco… 

Me: Alle scuole elementari o alle scuole medie? 

Me: Alle scuole elementari, vero? ... Era bravo a cantare. A che età è arrivato [in Italia?]? 

Ma: A 14 anni. 

Me: Quando frequentava le scuole medie. 

Ma: Prima media… 

Me: Prima media, seconda media… 

Me: dice che quando era piccolo come studio non era brillante però era un ragazzino 

molto aperto partecipava a tutte le cose della scuola e anche cantava  

 
 

 

Ambito socio-sanitario 

 

Medico: la toxoplasmosi è negativa e va bene 

Mediatrice: Le analisi del sangue vanno bene, sono a posto. 

Paziente: Vanno bene. 

Medico: qui ha fatto un test per valutare se c’erano problemi di sindrome di Down cioè di 
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malattie cromosomiche e il risultato è ottimo 

Mediatrice: Lui ha detto che hai fatto le analisi a quel… le analisi al liquido amniotico; ha 

detto che va tutto bene. 

Paziente: Ah, bene grazie. 

Medico: doveva portarmi … quindi gli esami vanno bene. Doveva portarmi il Pap test, l’ha 

portato? 

Mediatrice: Lui chiede se hai fatto le analisi delle secrezioni vaginali. 

Paziente: La volta scorsa, ti ho chiesto. 

Mediatrice: È questo? 

Mediatrice: La signora ha preso appuntamento però dice che hanno messo Giugno 

Medico: il 3 di Giugno, va bene 

Mediatrice: Puoi. 

Paziente: Ah, posso. Perché la scorsa volta ho preso l’antibiotico, questa volta devo fare le 

analisi? 

Mediatrice: Adesso lo prendi ancora? 

Paziente: adesso no 

Medico: no no no no, attenzione, attenzione questo (riferendosi a un foglio che aveva in 

mano) è un tampone vaginale, è una cosa diversa, io ho chiesto il PAP TEST 

Mediatrice: Lui ha detto che questo non è quello che ti ha chiesto. Quello che ti ha chiesto è 

il Pap test, che è un’altra analisi della secrezione… Messaggio poco chiaro. Lo hai fatto, il 

mese è corretto. Ce n’è un altro; anche quello è l’analisi della secrezione, ma è il centro 

igiene che ogni due anni ti manda a casa la lettera per farlo. 

Ostetrica: se l’ha fatto l’ha fatto di mercoledì pomeriggio 

Mediatrice: Lei ha detto che se l’hai fatto dovresti averlo fatto di martedì. 

Paziente: Mi ricordo. Dovrebbe essere una lettera? 

Mediatrice: No no. Ultimamente non l’hai fatto? 

Paziente: No, non l’ho fatto…  

Mediatrice: non si ricorda 

Ostetrica: non l’ha fatto? 

Mediatrice: Dovresti essere venuta di martedì. 

Medico: tu le hai spiegato bene la differenze che c’è tra tampone e pap test? 

Mediatrice: sì, sì perché uno è per prevenire, per vedere se in futuro c’è come cancro 

Medico: (in sovrapposizione alla mediatrice) i tumori del collo dell’utero, l’altro invece il 
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tampone serve per vedere se ci sono delle infezioni 

Mediatrice: Lui ha detto che ci sono due tipi di esami delle secrezioni vaginali; uno è il pap 

test, l’altro è un’analisi regolare. L’analisi regolare delle secrezioni vaginali previene, vede 

ci sono infezioni. Il pap test è per vedere se c’è il tumore all’utero, il cancro all’utero o se 

potresti averlo; quindi sono due esami diversi e lo scopo è diverso. 

Paziente: Io qui una volta ho fatto un’analisi. 

Mediatrice: Giusto, dovrebbe essere… 

Paziente: Due volte le ho fatte le analisi. 

Medico: ciao, buona giornata, ci vediamo tra un mese e mezzo 

Mediatrice: Ci vediamo tra un mese, a fine maggio. Questa deve essere cambiata, non devi 

venire il 28 aprile; va cambiata a fine maggio, va spostata a fine maggio. 

Paziente: Allora se io… 

Mediatrice: Il medico ha detto che devi venire a fine maggio; se una volta fatta l’ecografia 

dovessi avere qualche cosa di particolare, lui ti farà un’impegnativa per prenotare una visita; 

ma se l’ecografista ti dice che non c’è nulla di urgente, allora tu devi seguire le normali 

procedure, hai capito? Se l’ecografista dovesse vedere che ci sono dei problemi, ti farà 

prenotare una visita, ma te lo dirà lui. 

 

 

Ambito Sprar (giuridico-legale) 

 

O: operatore legale 

B: beneficiario SPRAR 

M:  mediatore 

Contesto: sede di colloquio tra operatore legale, beneficiario SPRAR e mediatore in 

preparazione all’audizione con la Commissione Territoriale per la ricostruzione delle 

memorie del beneficiario. 

(In corsivo, alcune note dell’osservatore presente alla mediazione) 

O: Allora, Omar, ricominciamo con il racconto della tua storia, dei motivi per cui hai 

dovuto lasciare il Pakistan. L’altra volta siamo arrivati a quando il gruppo di talebani è 

venuto a casa tua e ti ha chiesto di partecipare alla jihad. E’ corretto? 

M: L’ultima volta hai raccontato di un gruppo di talebani che ti ha chiesto di partecipare alla 

jihad. E’ vero?  
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B: Sì, sono venuti a casa mia e mi hanno detto che dovevo entrare nel loro gruppo. Io gli ho 

detto che mi dovevo occupare della mia famiglia e mi sono rifiutato. 

M: Sì, dice che sono venuti e gli hanno detto di entrare nel loro gruppo ma lui si è rifiutato 

perché doveva occuparsi della sua famiglia.  

O: In quanti erano? Come erano vestiti? Li conoscevi? 

M: Ha bisogno di sapere quante persone erano, se li conoscevi e come erano vestiti. 

B: Erano in tre, sono arrivati a casa mia, io non li avevo mai visti, erano molto arroganti e 

mi parlavano come se fossi il loro schiavo. 

M: Dice che non li conosceva, che erano tre persone e che si sono comportati male con lui 

perché lo hanno trattato come uno schiavo. 

O: Va bene. Cosa hai fatto dopo questo incontro? 

M: Vuole sapere cosa hai fatto dopo. 

B: Io ero tranquillo e non volevo fare niente ma ho parlato con mio padre e lui mi ha detto 

che non potevo stare tranquillo, che questo gruppo si sarebbe fatto vivo di nuovo e che mi 

avrebbero cercato ancora. 

M: Dice che ha parlato con suo padre il quale gli ha spiegato che la situazione era difficile 

perché il gruppo sarebbe tornato a cercarlo. 

O: Ok, conosci il nome di questo gruppo? 

M: Quale è il nome del gruppo? 

B: Lashkar-e Taiba 

M: Il nome del gruppo è Lashkar-e Taiba, che significa “esercito del bene, dei giusti”. Sono 

terroristi e sono molto attivi in Pakistan. 

O: Ok. Quindi, Omar, dopo che hai parlato con tuo padre e lui ti ha detto che la situazione 

era pericolosa, cosa hai fatto? 

M: Vuole sapere cosa hai fatto dopo aver parlato con tuo padre. 

B: Io non volevo fare niente, volevo solo stare con la mia famiglia, mi sembrava assurdo 

che dovessi fare qualcosa. Ma mio padre insisteva, diceva che mettevo in pericolo anche 

loro restando a casa. Così, anche se non volevo, ho deciso di lasciare tutto, ho salutato mia 

moglie, i miei figli, i miei genitori e sono andato a nascondermi nel villaggio di un mio 

amico. 

M: Ha detto che ha deciso di andare via da casa perché se rimaneva la sua vita era in 

pericolo e anche quella della sua famiglia. E’ andato nel villaggio di un suo amico. 

O: Ok. Come si chiama il suo amico? Quale era il nome del villaggio? Quanto distava da 
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casa sua? Come ci è arrivato? Come ha contattato il suo amico? Servono tutti i dettagli del 

caso. 

M: Devi cercare di essere preciso e dare più informazioni. Qual è il nome del tuo amico e 

del suo villaggio, come ci sei arrivato, quanto era lontano da casa tua. 

B: Il mio amico si chiama Shabir, il nome del suo villaggio è Nathia Galli e dista 30 minuti 

di macchina da casa mia. Ci sono andato da solo con la macchina di mio zio 

M: Dice che il suo amico si chiama Shabir, che il nome del villaggio è Nathia Gali. Si trova 

a30 minuti dal suo villaggio e c’è andato con la macchina di suo zio. 

O: Mmmm, ok, verificherò poi il nome del villaggio e la distanza dal tuo villaggio. Quando 

sei arrivato dal tuo amico cosa facevi? Eri a casa sua? 

M: Ha detto che verificherà sia il nome del villaggio che la distanza da casa tua. Vuole 

sapere cosa facevi dal tuo amico e se eri a casa sua. 

B: Mi sono nascosto a casa del mio amico per 3 mesi. Andavo a lavorare tutti i giorni 

sempre nello stesso posto perché avevo bisogno di soldi perché avevo paura che se ci 

fossero stati problemi avrei avuto anche il problema dei soldi. E poi volevo mandare 

qualcosa alla mia famiglia perché non avevano molti soldi neanche loro e avevo anche 

paura che il gruppo tornasse dalla mia famiglia e che, non trovandomi, facesse qualcosa 

contro di loro. (appare agitato) 

M: Dice che è rimasto a casa del suo amico per 3 mesi e che nel frattempo andava sempre a 

lavorare nel solito posto perché non aveva molti soldi, voleva mandarne un po’ anche alla 

sua famiglia ed era un po’ preoccupato per loro. 

O: Ok, però (un momento di silenzio, l’operatore si ferma a pensare) qui c’è 

un’incongruenza. Dici che ti sei nascosto a casa del tuo amico perché avevi paura, giusto? 

Stavi scappando dal gruppo, ma andavi sempre a lavorare al solito posto. Non avevi paura 

di essere trovato e inseguito? Secondo me, la Commissione si farà questa domanda. 

M: Lui dice che c’è qualcosa di poco chiaro nel tuo racconto, perché non è possibile che tu 

andassi a lavorare sempre nello stesso posto mentre il gruppo ti cercava. La Commissione 

capirà che c’è qualcosa nella storia che racconti che non va bene. 

B: (silenzio). 

O: Quindi? 

M: Come spieghi questa cosa? 

B: (si mostra agitato). Io non sto mentendo! Ho detto sempre la verità, perché non mi 

crede? 
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M: Dice che non sta mentendo e che ha sempre detto la verità. 

O: Non volevo dire che sta mentendo ma che mi deve spiegare bene le cose perché questi 

aspetti, questi dettagli, salteranno agli occhi della Commissione e sicuramente anche loro ti 

faranno queste domande.  

M: Non ha detto che stai mentendo ma che devi essere molto preciso perché la 

Commissione vede dove ci sono delle parti della tua storia che possono essere sbagliate e 

allora penseranno che stai mentendo. 

B: (silenzio) 

O: Forse c’è bisogno che sottolinei, ancora una volta, l’aspetto fondamentale di questi 

colloqui. Io non sono qui per giudicare ma per aiutarti e far sì che tu sia preparato al meglio 

il giorno della Commissione, la quale, a differenza mia, avrà sì il compito di giudicare la tua 

storia. Il punto è: se tu sei preparato bene, se non ci sono incongruenze, cioè dei punti su cui 

la Commissione può mettere in dubbio quanto dichiari, se ricordi tutto bene, in ordine 

logico e organizzato, ci sono più probabilità di ottenere una qualche forma di protezione da 

parte della Commissione. Il mio unico scopo è aiutarti. E’ fondamentale che tu lo capisca. 

M: Lui dice che devi capire una cosa molto molto importante: lui non è qui per dire se 

quello che dici va bene o va male ma per aiutarti ad essere molto preparato il giorno in cui 

dovrai andare dalla Commissione. Quel giorno loro devono giudicare la tua storia e, se ci 

sono delle parti poco chiare, poco logiche, la Commissione può pensare che tu stia 

mentendo e quindi decidere di non darti i documenti. Se invece ci prepariamo bene prima di 

quel momento, c’è la possibilità che tu avrai i tuoi documenti. 

(Il beneficiario però continua a dire che lui non sta mentendo, di non capire cosa vuole 

l’operatore e si è chiuso nel silenzio. Si decide di fissare un nuovo appuntamento più avanti 

nel tempo).  

 
 

 

 

 

 

 

 



 

100 
 

 

  



 

101 
 

Bibliografia 

BALBONI, P. E., 2013, Fare educazione linguistica. Insegnare italiano, lingue straniere e 

lingue classiche, Torino, UTET Università 

BALBONI, P. E., 2008, Le sfide di Babele. Insegnare le lingue nelle società complesse, Torino, 

UTET Università 

BALBONI, P. E., CAON, F., 2015, La comunicazione interculturale, Venezia, Marsilio 

BAUMAN , Z., 2001, Dentro la globalizzazione. Le conseguenze sulle persone, Bari, Laterza 

BRICHESE A., TONIOLI V., 2016, “I Cla come ambienti per la certificazione Comlint”, in 

BALBONI P. E. (a cura di), I “territori” dei Centri Linguistici Universitari: le azioni di oggi, i 

progetti per il futuro, UTET Università 

CAON, F., 2008 (a cura di), Tra lingue e culture. Per un’educazione linguistica interculturale, 

Milano, Bruno Mondadori 

CASTIGLIONI, M., 2006, La mediazione linguistico culturale. Principi, strategie, esperienze, 

Milano, Franco Angeli 

FAVARO, G., 2001, I mediatori linguistici e culturali nella scuola, Bologna, EMI 

LUATTI , L., 2011, Mediatori atleti dell’incontro, Mediatori Atleti dell’Incontro. Luoghi, modi 

e nodi della mediazione interculturale,Gussago, Vannini 

COUNCIL OF EUROPE (2001) Common European Framework of Reference for Languages: 

learning, teaching, assessment, Cambridge, Cambridge University Press 

TONIOLI V., 2016, “La formazione linguistica dei mediatori interlinguistici ed interculturali 

nei Cla”, in BALBONI P. E. (a cura di), I “territori” dei Centri Linguistici Universitari: le 

azioni di oggi, i progetti per il futuro, UTET Università 

 

 

 



 

102 
 

  



 

103 
 

Sitografia 

ALTO COMISIONADO DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LOS REFUGIADOS, ACNUR, Convención 

de Ginebra sobre el Estatuto de los Refugiados de 1951 

<http://www.acnur.org/t3/fileadmin/scripts/doc.php?file=t3/fileadmin/Documentos/BDL/200

1/0005> Data ultima consultazione: 15/06/2016 

ALTO COMMISSARIATO DELLE NAZIONI UNITE PER I RIFUGIATI, UNHCR, Convenzione di 

Ginevra sullo status dei rigufiati del 1951 

<http://www.unhcr.it/wp-content/uploads/2016/01/Convenzione_Ginevra_1951.pdf> Data 

ultima consultazione: 15/06/2016 

ALTO COMMISSARIATO DELLE NAZIONI UNITE PER I RIFUGIATI, UNHCR, 2010, Intervistare i 

richiedenti asilo 

<http://www.unhcr.it/wp-content/uploads/2016/01/6intervistare-i-richiedenti-asilo.pdf> Data 

ultima consultazione: 15/06/2016 

BRICHESE A., TONIOLI V., 2015, “La mediazione interlinguistica ed interculturale”, in EL-

LE, num. 3, anno IV  

<http://edizionicf.unive.it/riv/exp/46/48/ELLE/12/367> Data ultima consultazione: 

15/06/2016 

CAMERA DEI DEPUTATI, legge 189/2002 “Modifica alla normativa in materia di immigrazione 

e di asilo 

<http://www.camera.it/parlam/leggi/02189l.htm> Data ultima consultazione: 15/06/2016 

CARITAS ITALIANA  et al., 2015, Rapporto sulla protezione internazionale in Italia 2015, 

<http://www.cittalia.it/images/file/Rapp_Prot_Int_2015.pdf> Data ultima consultazione: 

15/06/2016 

CASADEI S., FRANCESCHETTI M. (a cura di), 2006, Il mediatore culturale in sei Paesi europei 

(Italia, Francia, Germania, Grecia, Regno Unito, Spagna). Ambiti di intervento, percorsi di 

accesso e competenze, Roma, Strumenti ISFOL. 



 

104 
 

<http://archivio.isfol.it/DocEditor/test/File/2009/Strumenti_Isfol/Il_Mediatore_culturale_in_s

ei_Paesi_europei.pdf> Data ultima consultazione: 15/06/2016 

CENTRO INFORMAZIONE E EDUCAZIONE ALLO SVILUPPO (CIES), 2010, Ricerca sulla 

strutturazione e l'impatto della mediazione linguistico-culturale all'interno dei progetti 

integrati nello SPRAR, Roma 

<http://www.sprar.it/images/Documenti/Studi_e_ricerche_del_servizio_centrale/Monitoraggi

o_mediazione_Cies_SPRAR_2010.pdf> Data ultima consultazione: 15/06/2016 

CONFERENZA DELLE REGIONI E DELLE PROVINCE AUTONOME, 2009, Riconoscimento della 

figura professionale del mediatore interculturale, Roma, 8 aprile 

<http://www.regioni.it/download/news/104211/> Data ultima consultazione: 15/06/2016 

CONSIGLIO NAZIONALE DELL ’ECONOMIA E DEL LAVORO (CNEL), 2009, Mediazione e 

mediatori interculturale. Indicazioni operative, Roma, 29 ottobre 

<http://www.cnel.it/271?shadow_documento_altri_organismi=3366> Data ultima 

consultazione: 15/06/2016 

GRUPPO DI LAVORO ISTITUZIONALE SULLA MEDIAZIONE INTERCULTURALE, (GLI), 2014 La 

qualifica del mediatore interculturale. Contributi per il suo inserimento nel futuro sistema 

nazionale di certificazione delle competenze 

<http://www.integrazionemigranti.gov.it/archiviodocumenti/mediazione-

interculturale/Documents/DOSSIER%20DI%20SINTESI%20QUALIFICA%20MEDIATORI

_28_07.pdf> Data ultima consultazione: 15/06/2016 

CONSEJO DE EUROPA, Marco común de referencia para las lenguas (MCER), 2002 

<http://cvc.cervantes.es/ensenanza/biblioteca_ele/marco/cvc_mer.pdf> Data ultima 

consultazione: 15/06/2016 

MINISTERO DELL’ ISTRUZIONE DELL’UNIVERSITÀ E DELLA RICERCA (MIUR), 2014 Linee guida 

per l’accoglienza e l’integrazione degli alunni stranieri  

<http://hubmiur.pubblica.istruzione.it/web/ministero/focus190214> Data ultima 

consultazione: 15/06/2016 



 

105 
 

MURER et al., 2013, Proposta di legge Disciplina della professione di mediatore 

interculturale, Camera dei deputati, 21 marzo 

<http://www.camera.it/leg17/126?tab=2&leg=17&idDocumento=384&sede=&tipo=> Data 

ultima consultazione: 15/06/2016 

SPRAR et al., 2015, La tutela dei richiedenti asilo. Manuale giuridico per l’operatore, Roma 

http://www.sprar.it/images/Documenti/Guide_pratiche/Manuale_giuridico_-

_con_copertina.pdf Data ultima consultazione: 15/06/2016 

SPRAR, 2015, Manuale operativo per l’attivazione e la gestione di servizi di accoglienza 

integrata in favore di richiedenti e titolari di protezione internazionale e umanitaria, Roma 

<http://www.sprar.it/images/SPRAR_-_Manuale_operativo_2015.pdf> Data ultima 

consultazione: 15/06/2016 

SPRAR, 2014, Rapporto annuale Sprar, Atlante Sprar, Roma  

<http://www.sprar.it/images/Atlante_Sprar_2014_completo.pdf> Data ultima consultazione: 

15/06/2016 

 


