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INTRODUZIONE

Negli ultimi vent’anni, a livello mondiale e nel nostro paese, sono cresciuti i flussi di immigrazione, che hanno portato come conseguenza una mescolanza tra persone di diversa provenienza, che implica la convivenza “forzata” tra diversi stili di vita, credenze, religioni.

Stando a quanto si viene a sapere dai media, che riportano purtroppo assai spesso episodi di intolleranza e un clima generalizzato di paura, la convivenza è difficile e ciò avviene anche perché gli immigrati portano con sé un bagaglio culturale estremamente vario e differente dal nostro e spesso per noi di difficile comprensione. 

Andando a indagare le esperienze di queste persone  si potrebbe notare che l’individuo che fugge dalla sua terra spesso tanto amata va incontro ad un trattamento assai differente da quello da lui sempre immaginato. 

Spesso queste persone pagano cifre esorbitanti per compiere un viaggio con mezzi non adatti e disagevoli; a volte sfruttati da persone disoneste, anche se il loro desiderio è quello di una vita lavorativa e sociale più dignitosa di quella precedente. 

Si potrebbe dire che l’unica cosa che essi riescono a portar con sé, oltre al bagaglio culturale, è il proprio corpo, nel quale è inscritto tutto ciò che li unisce alla terra d’origine, agli affetti, al senso della loro esistenza. 

Queste persone non sempre vengono viste da tutti in maniera positiva: perché magari non conoscono la lingua italiana o perché si rifanno ad una religione differente, che noi conosciamo in modo superficiale o stereotipato.

Noi italiani, come la maggior parte dei cittadini delle nazioni ospitanti di tutto il mondo, crediamo che gli immigrati nella nostra terra si debbano adeguare alle nostre regole, ai nostri stili di vita, ai nostri ritmi…senza renderci conto che alla base delle differenze di comportamento emergenti tra “noi” e “loro” ci sono profonde differenze culturali, che incidono nel campo lavorativo, familiare, dell’educazione dei figli, ecc..

E’ proprio per questo che si dovrebbe pensare alla convivenza come a uno scambio reciproco tra diverse culture e non come a un mero assorbimento da parte dell’immigrato delle nostre abitudini e del nostro stile di vita.

La mediazione culturale è una modalità di collegamento, voluto e ricercato, tra le diverse culture, che riconosce legittimità a ognuna di esse e cerca lo scambio e l’arricchimento reciproco, al di là delle barriere artificiali o spontanee che tra le stesse possono sussistere in un determinato momento storico o contesto sociale. 

All’interno della società e in particolare nei servizi pubblici, il mediatore culturale si propone come “ponte” per superare le difficoltà  di ordine burocratico-strutturale e di ordine linguistico-culturale, che gli utenti stranieri incontrano nell’accesso ai servizi, o che gli operatori degli stessi servizi sperimentano nei confronti della nuova utenza culturalmente eterogenea.

Il mio lavoro tenterà di spiegare cosa si intende per mediazione culturale attraverso il confronto con l’esperienza concreta di un servizio per la mediazione culturale costituito nell’ULSS n°5, azienda sociosanitaria che corrisponde ad una realtà territoriale dell’ovest della provincia di Vicenza in cui negli ultimi anni la percentuale di cittadini extracomunitari è notevolmente aumentata, grazie anche alle industrie ( in particolar modo quelle del settore conciario ) presenti in zona.

Cercherò inoltre di verificare l’effettiva utilità e validità del Servizio rispetto a ciò che esso si propone, allo scopo di valutare se servizi come questo (che ancora non esistono altrove o sono presenti in forma embrionale o sperimentale su iniziativa di individui o singole istituzioni) siano stati creati volontaristicamente per un obbligo morale nei confronti di questi cittadini, senza avere poi un riscontro effettivo o se invece siano in grado di dare delle risposte alle loro esigenze e di fungere da facilitatori dell’integrazione e dello scambio tra culture.

Ho formulato perciò un questionario che ho sottoposto agli operatori dei servizi pubblici, come le scuole e i servizi sociosanitari della zona e qualsiasi ente pubblico che abbia richiesto l’intervento del Servizio di Mediazione Culturale dell‘ULSS n °5, riguardo all’efficacia delle prestazioni del Servizio stesso.

CAPITOLO PRIMO                                                                                                                                               LA MEDIAZIONE CULTURALE E IL RUOLO DEI MEDIATORI

La mediazione culturale come concetto e come pratica sociale è sorta intorno agli anni ’70 in Francia, paese interessato prima dell’Italia dai flussi migratori extracomunitari. Nel caso francese la mediazione faceva riferimento all’immigrazione soprattutto nordafricana maturata a partire dagli anni ’60. 

In questo periodo si parlava di “interprete linguistico culturale”, cioè di una funzione che riguardava il campo ristretto della traduzione linguistica, che dava la possibilità agli immigrati e a coloro che li accoglievano di potersi parlare reciprocamente. 

Fino agli anni ’80 lo stato non si poneva come interlocutore nei confronti dei cittadini stranieri ma la pratica della mediazione era solamente una pratica linguistica, in modo che lo straniero si adeguasse alla cultura, alle istituzioni e ai servizi francesi. Questa politica dell’assimilazione non dava però risultati positivi, così nel 1981 la sinistra, allora al governo, promulgò una legge che rimuoveva ogni ostacolo giuridico e dava agli immigrati la possibilità di dar vita a proprie associazioni. In tal modo venne riconosciuta agli appartenenti a tali associazioni un’identità sociale e anche la loro identità culturale.

Tali associazioni divennero le mediatrici tra gli iscritti e i servizi di cui le comunità potevano usufruire. La  “mediazione culturale” assunse quindi un ruolo importante per la difesa dei diritti della persona e della sua cultura a tutti i livelli di partecipazione alla vita sociale.

In Italia, un po’ più tardi, cioè dal 1992 al 1996 , furono organizzati dei seminari dal CIEMI (Centro Per L’informazione E Lo Studio Sulle Migrazioni Internazionali) che ottennero il riconoscimento pubblico dell’attività di Mediazione Culturale, durante i quali si sottolineò soprattutto come la mediazione avesse una funzione di ponte tra i cittadini stranieri, le istituzioni e i servizi pubblici italiani.





L’azione della mediazione cerca quindi innanzitutto di facilitare le relazioni quotidiane tra immigrati e operatori dei servizi e delle istituzioni dei paesi di accoglienza. L’accostarsi reciproco tra immigrati e operatori dovrebbe aiutare gli uni e gli altri a riflettere sulle proprie culture di appartenenza, sui relativi valori e sulle diverse credenze, aiutando entrambi a superare le diversità dei relativi patrimoni culturali.

I problemi della comunicazione nascono non tanto dalle differenze di lingua ma dai sistemi culturali sottostanti che possono provocare incomprensioni e  incomunicabilità.

Affinché la mediazione culturale possa avere un buon esito, il mediatore e l’interlocutore devono percorrere una via che li porti a rendere compatibili i loro diversi comportamenti o parole, in modo da comprendere i rispettivi valori e i differenti contesti, evitando di mettere in discussione in quanto tali i contenuti a cui si riferiscono. 

Il fine primario quindi è di riuscire a far sì che sia l’autoctono che lo straniero riconoscano e accettino i rispettivi valori esistenti, in modo da difendere i diritti della persona e la sua dignità attraverso il rispetto della propria cultura e del proprio punto di vista.






Da ciò deriva il bisogno di un mediatore culturale ben preparato, in grado di facilitare la comunicazione. Il mediatore culturale deve far accettare il diverso facendo sì che non ci siano idee di onnipotenza da parte di nessuno degli interlocutori, ma che si accettino i giudizi contrastanti e, se possibile, che avvenga uno scambio di concetti da una cultura all’altra.

Il mediatore culturale perciò è una figura educativa e formativa; dovrà appartenere se possibile alla comunità dell’immigrato che partecipa al processo di mediazione, o conoscere almeno da vicino la cultura del gruppo che trova difficoltà ad inserirsi, ma nello stesso tempo è anche membro della realtà autoctona in cui ha già vissuto un processo di inserimento e di integrazione. 

Ciò porta anche alla necessità che egli conosca bene la cultura e la lingua del gruppo ospitante l’immigrato.

Deve quindi conoscere la lingua madre e la lingua italiana, deve aver una buona conoscenza delle due culture, dei diversi usi, costumi, abitudini, dei relativi modi espressivo-comunicativo verbali e non verbali e saper tradurre tali concetti nei comportamenti quotidiani. Il fatto di essere egli stesso un immigrato gli permetterà di  capire meglio la situazione di chi vive il problema e di farla evolvere verso una soluzione pratica. 

In riferimento ai problemi quotidiani rispetto a cui può essere chiamato a intervenire, il mediatore con la sua abilità dovrebbe mettere in luce e spiegare di volta in volta i cambiamenti necessari sia ai soggetti autoctoni che agli immigrati per giungere a una gestione negoziata della situazione in cui vengono a trovarsi e dei significati e valori in essa implicati.

Il mediatore dovrà riferirsi sia all’utente che all’operatore, allo scopo di far conoscere loro le regole necessarie per rendere interpretabili i diversi concetti, in modo da rendere l’incontro comunicativo utile sia dal punto di vista delle domande avanzate in precedenza sia da quello delle risposte che ad esse vengono restituite. 

Il lavoro di mediazione serve alla chiarificazione a livello linguistico tra i due soggetti comunicanti, egli cerca inoltre di rendere più chiari possibili gli aspetti culturali sottostanti, in modo che vengano riconosciuti da entrambi i soggetti coinvolti. 

Il mediatore culturale deve fornire gli elementi per creare una relazione paritaria tra i soggetti chiamati in causa, in modo da valorizzare i cittadini immigrati e far sì che al tempo stesso gli autoctoni comprendano la diversa cultura con cui vengono a contatto, ne prendano coscienza, la accettino nella sua diversità. 

L’obiettivo finale di un processo di integrazione è quello di ottenere un doppio risultato:  

· da una parte, favorire negli immigrati un sentimento di appartenenza alla nuova società senza che ciò comporti la rottura coi legami culturali del paese di origine, 

· dall’altra, il superamento dei confini giuridici, politici, sociali, economici e culturali tra stranieri e cittadini, tra forestieri e locali, in modo tale che venga riconosciuto ai migranti l’effettivo diritto di cittadinanza. 

Il risultato di tale lavoro sarà, almeno nel nostro auspicio, un intreccio di culture e di diverse identità e appartenenze.

A seguito di quanto si è detto, il ruolo del mediatore culturale dovrà riguardare tre piani primari di intervento:

· mediazione linguistica: la funzione cioè di offrire un supporto a livello linguistico agli interlocutori, in modo che essi siano in grado di gestire una conversazione completa eliminando così il disagio che nasce quando non si riesce a spiegare ciò che si vorrebbe dire e che ovviamente può portare ad incomprensioni;

· mediazione culturale: far capire cioè agli interlocutori l’origine culturale di certi atteggiamenti, abitudini e comportamenti; inoltre quando gli atteggiamenti stessi sono riconducibili alla diversità culturale e quando invece dipendono dalla personalità degli interlocutori;

· avvicinamento corretto ai servizi: il mediatore deve far riconoscere e spiegare all’utenza le difficoltà che si possono incontrare nell’accesso ai servizi, semplificare le difficoltà e insegnare la modalità di richiesta utili a soddisfare i relativi bisogni. Inoltre spiegare le modalità operative dei servizi stessi e le aspettative dei loro operatori, facilitando quindi sia agli utenti che agli operatori un incontro veramente fattivo.

I principali luoghi in cui si attua tale intervento di mediazione sono: l’ambito sanitario, quello scolastico e quello sociale.

· In ambito sanitario il mediatore è utile nei reparti ospedalieri, nelle strutture socio sanitarie territoriali e nei consultori familiari e pediatrici. A questo scopo vengono preparati opuscoli informativi tradotti nelle varie lingue e il mediatore stesso ove possibile è presente nel momento in cui gli stranieri accedono ai servizi, aiutandoli nell’espletamento delle pratiche necessarie ad usufruire dei diversi aiuti. È fondamentale che si crei un rapporto di fiducia tra l’operatore (medico, infermiere, assistente sociale, psicologo, ecc.) e l’utente e per questo è importante il ruolo del mediatore. Ciò è basilare nell’ambito della salute in quanto, toccando argomenti delicati e personali, il mediatore può cogliere i bisogni espressi ed inespressi dell’utente, lo aiuta a comunicare i propri vissuti personali, i valori, le paure relative alla propria salute o malattie e, allo stesso tempo, dà modo agli operatori di comprendere e di farsi comprendere, di comunicare le loro richieste di informazione e le loro prescrizioni. Infine il mediatore nell’ambito sanitario svolge una funzione di promotore della salute della popolazione immigrata, informandola sui rischi e sulle relative precauzioni e norme igieniche da adottare

· In ambito scolastico-educativo l’azione del mediatore è rivolta a diversi gruppi di destinatari. Nei confronti delle famiglie immigrate illustra i programmi della scuola, orienta e accompagna i genitori nel sistema scolastico, mette in relazione gli insegnanti con la famiglia, traduce materiali informativi nelle diverse lingue (es. documenti da compilare e  avvisi della scuola ) e interviene in situazioni di conflitto tra scuola e famiglia. Nei confronti dei bambini immigrati il mediatore sostiene la prima fase di accoglienza e di inserimento nella scuola e rende note ai bambini le regole della scuola e del servizio educativo. Nei confronti degli insegnanti il mediatore contribuisce a risolvere le difficoltà comunicative con la famiglia durante la fase di inserimento, fornisce informazioni sulla storia del bambino, presenta i modelli educativi e scolastici del paese d’origine del bambino, sostiene l’insegnamento dell’italiano come seconda lingua collaborando con gli insegnanti di classe e ai progetti educativi. Infine nei confronti dei bambini autoctoni il mediatore presenta e spiega le altre culture, narra e propone animazioni interculturali, contribuisce a realizzare progetti di educazione interculturale fornendo un’immagine positiva di un determinato paese, di una lingua e di una cultura.

· In ambito sociale il lavoro del mediatore si svolge con gli operatori dei servizi sociali, mirando alla facilitazione dell’inserimento sociale e di prevenzione dei conflitti tra servizi e utenti. Collabora alla gestione dei colloqui tra servizi e utenti e famiglie, cercando di contribuire alla soluzione delle problematiche che provocano emarginazione e disagio.  Spiega inoltre agli utenti la funzione dei servizi, sostenendo nel contempo la formulazione di corrette richieste che nella loro realizzazione portino ad un effettivo inserimento sociale.








Come si è detto, il mediatore culturale è una persona originaria del paese del gruppo immigrato, ma nello stesso tempo deve essere inserito da tempo nel paese ospitante, deve conoscerne la cultura, gli stili di vita, la burocrazia, la sanità e le leggi.

In Italia però la figura del mediatore non è ancora stata istituzionalizzata, cosa a mio avviso molto negativa in quanto non si può avere un mediatore che offra il suo intervento in modo sporadico e volontaristico, a tempo parziale, ma occorre una figura stabile e preparata professionalmente in modo che la sua venga riconosciuta come una vera e propria professione. 

Perché ciò avvenga il mediatore deve avere una valida formazione che si sviluppa in diverse fasi. La prima riguarda la preparazione teorica generale sulle varie discipline con cui viene a contatto, svolta da esperti durante corsi  seminariali, nei quali sia stimolata la sua partecipazione con tecniche adeguate; la seconda fase prevede attività di tirocinio presso servizi e istituzioni a contatto con gli immigrati, in modo che i mediatori sviluppino competenze di osservazione, analisi e gestione dei conflitti che possano sorgere tra operatori e utenti. I corsi che forniscono tale formazione dovrebbero essere tenuti da enti appartenenti all’ambito pubblico o del privato sociale, come cooperative o associazioni.

Perché la formazione del mediatore culturale sia completa devono essere ritenuti fondamentali alcuni punti, ben evidenziati da L. Marangoni:

· “conoscenze relative alla situazione dell’immigrazione rilevabile nel territorio e alla normativa in materia (soggiorno, accoglienza, permanenza degli immigrati)

· informazioni sulla tipologia degli utenti che si rivolgono ai servizi e sui bisogni da questi più frequentemente espressi (alunni, pazienti, famiglie, rifugiati, carcerati,ecc..)

· conoscenze circa le tendenze relative ai progetti migratori, alle condizioni ed ai periodi di permanenza sul territorio

· informazioni sull’organizzazione e sulle risorse del sistema di welfare

· conoscenze circa le caratteristiche ed il funzionamento delle strutture in cui avviene la mediazione (scuola, servizi sociali, servizi sanitari, carcere, tribunale, questura)

Alle conoscenze generali si affiancano delle conoscenze specifiche volte per sviluppare le competenze comunicative del mediatore:

· conoscenze specifiche relative ai fondamenti della comunicazione umana e alle funzioni dei codici di base, verbali e non

· abilità inerenti il saper cogliere e chiarire punti di vista diversi in ordine a bisogni, aspettative, valori, norme

· capacità di saper ricorrere ad una metodologia multi-interpretativa per evitare di proporre stereotipi e spiegazioni rigide

· conoscenze circa i meccanismi e le modalità delle relazioni tra gruppi (psicologia sociale)

· abilità inerenti il saper stimolare la comunicazione e la padronanza delle tecniche del colloquio

Infine si aggiunge un’attenzione alle componenti psico-emotive che entrano in campo nelle relazioni interpersonali. Si tratta di formulare uno scambio comunicativo e relazionale solidale  capace di ascolto attivo e di stimolare l’espressione delle storie personali e familiari. “

L’ULSS 5 nel periodo maggio-settembre 2001 ha organizzato un corso di formazione per mediatori della durata di dieci incontri  di 2 ore ciascuno in aula e altre ore in incontri di supervisione del lavoro sul campo dei mediatori. Il calendario degli incontri comprendeva:

· conoscenza dei servizi sociosanitari e legislazione Ulss

· leggi sull’immigrazione, diritti e doveri dello straniero

· legislazione e organizzazione della scuola

· prevenzione sociosanitaria: concetto di salute

· sviluppo psico-affettivo del bambino: considerazioni sullo sviluppo del bambino

· la tutela del minore

· la famiglia

· la comunicazione interculturale

· il ruolo di mediatore e il processo di mediazione culturale: le tre aree di intervento (linguistica, culturale, di approccio ai servizi), l’organizzazione e le linee di lavoro, le competenze e le funzioni del mediatore

· la mediazione nei diversi contesti: scuola, servizi sociali e sanità

Dalla metodologia proposta in questo corso di formazione, estrapolerò alcune regole che permettono di inquadrare meglio il ruolo e la figura del mediatore, così come è caratterizzato in questo servizio. 

Il mediatore, nel suo intervento, inizialmente si presenta e spiega qual è il suo ruolo e quali sono i suoi compiti. Questo permette agli interlocutori di contestualizzare ciò che sta avvenendo, anche eventualmente nelle loro lingue di origine, mettendo il più possibile alla pari tutti i partecipanti alla conversazione rispetto al livello di comprensione. 

Il mediatore traduce integralmente ciò che le due parti dicono, cioè fa un resoconto completo, anche se non necessariamente letterale, in modo da rendere il discorso comprensibile a entrambi.  Ciò come forma di profondo rispetto per ciò che ciascuna delle parti comunica, che implica anche valorizzazione di un corretto scambio di informazioni ed è premessa per una collaborazione reciproca.  

Per  lo stesso motivo, deve parlare in modo chiaro e comprensibile in modo che tutti possano usufruire allo stesso modo delle sue informazioni avendo un livello di potere il più possibile uguale. 

Il mediatore, in linea di massima, non deve esprimere opinioni personali se non esplicitandolo o essendone sollecitato; ciò in quanto è soprattutto un facilitatore della comunicazione. 

Il mediatore infatti rende possibile la comunicazione tra le due parti però non la dirige, non la influenza e deve essere quindi tendenzialmente imparziale.

Il mediatore è tenuto al segreto professionale, che è molto importante sia nei confronti della comunità di origine sia nei confronti dei servizi con cui collabora. Per lo stesso motivo non deve accettare denaro, regali, inviti di nessun tipo come si addice ad ogni professione.

Riassumendo quanto detto in questo capitolo, i ruoli principali del mediatore culturale sono quattro: ha un ruolo informativo-orientativo mette, cioè, al corrente gli operatori delle specificità culturali dell’utenti e rende comprensibili agli immigrati le informazioni e le procedure necessarie all’accesso dei servizi. Svolge anche funzioni di accoglienza, accompagnamento e orientamento degli utenti, supplendo talvolta alla mancanza di reti di sostegno. Altro ruolo che gli compete è quello linguistico-comunicativo per cui il mediatore servirà da tramite per le attività di traduzione linguistica e culturale. Un ulteriore ruolo è quello psico-sociale che comporta al mediatore di fungere da ‘cuscinetto’ tra immigrati e autoctoni per le diverse tensioni che sorgeranno nel lavoro dei servizi e della scuola o nel sociale in generale. Ultimo ruolo è quello culturale che implica al mediatore una funzione di promuovere l’interculturalità fra i due mondi, favorendo la comprensione delle diverse istanze, di diversi apporti culturali in ogni occasione sociale.








CAPITOLO SECONDO                                                                                                      IL SERVIZIO DI MEDIAZIONE CULTURALE DELL’ULSS N°5 OVEST VICENTINO
Il territorio dell’ULSS 5

L’ULSS n° 5 si espande per un vasto e diversificato territorio dell’ovest vicentino costituito dalla Valle dell’Agno, da quella del Chiampo e dalla zona di pianura attorno a Montecchio Maggiore, per un totale di 22 comuni tra cui i più popolosi sono: Arzignano, Montecchio Maggiore, Valdagno, Lonigo, Cornedo, Chiampo. 

La zona è caratterizzata da un’industrializzazione massiccia che ha comportato l’afflusso di molte persone straniere alla ricerca di lavoro. Tali persone arrivano sperando di trovare un lavoro duraturo e remunerativo anche se spesso vengono declassate, in quanto non vengono considerati  eventuali titoli di studio conseguiti nella loro terra di origine e quindi occupano impieghi scarsamente qualificati e con poche possibilità di carriera.

Rifacendosi a statistiche del 31 Dicembre 2004, si può osservare che il totale degli abitanti residenti stranieri sul territorio della provincia di Vicenza è di una media del 4.5 %, mentre per il territorio riguardante l’ ULSS 5  ci sono zone in cui si arriva anche al 17 %. 

Come si vede dalla tabella riportata, il comune con la popolazione più elevata è Valdagno con 27.483 abitanti, ma riguardo ai cittadini stranieri non è il più popolato; lo sono molto di più comuni come Chiampo, Arzignano, Zermeghedo e tutti quelli che hanno un’economia fondata sull’industria conciaria.  

Andando più nel dettaglio possiamo osservare che la presenza nei comuni considerati è  ripartita come in tabella :

Tabella 1_Ripartizione della presenza nei comuni di cittadini stranieri

	Comune
	Val.assoluto residenti
	% residenti stranieri

	Arzignano
	24.765
	12.39%

	Brendola
	6.456
	5.67%

	Castelgomberto
	5.837
	8.26%

	Chiampo
	12.578
	11.40%

	Lonigo
	15.035
	13.51%

	Montebello Vicentino
	6.040
	12.43%

	Montecchio Maggiore
	22.421
	12.39%

	Montorso
	2.975
	12.03%

	Trissino
	8.179
	7.30%

	Valdagno
	27.483
	8.39%

	Zermeghedo
	1.356
	15.56%

	TOTALE
	133’125
	11.43%


Facendo una ripartizione per continente d’origine, usando come fonte sempre i dati raccolti e aggiornati al 31 Dicembre 2004 che riguardano i comuni suddetti, abbiamo il 39.1% del totale proveniente dall’Europa, il 34.6% proveniente dall‘Asia, il 24.3% proveniente dall’Africa e solo il 1.9 % proveniente dal continente America.

Tabella 2_Suddivisione dei cittadini stranieri residenti nel territorio ULSS 5 rispetto l’area di provenienza

	AREA
	%

	Europa
	39.1%

	Asia
	34.6%

	Africa
	24.3%

	America
	1.9%

	Apolide
	0.0 %

	Oceania
	0.0 %

	Totale
	100%


Grafico della tabella 2 _suddivisione dei cittadini stranieri residenti nel territorio ULSS 5 rispetto l’area di provenienza
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Dai dati raccolti si è constatato che il 61.07% della popolazione straniera proviene dalla Serbia e Montenegro (17.78%), Bangladesh (16.88%), Ghana (10.24%) e India (16.17%).

La seguente tabella riporta i principali stati di provenienza:

Tabella 3_Principali stati di provenienza dei cittadini stranieri residenti nel territorio dell’ULSS 5

	Stato
	%

	Serbia e Montenegro
	17.78 %

	Bangladesh
	16.88 %

	India
	16.17 %

	Ghana
	10.24 %

	Albania
	8.73 %

	Marocco
	5.87 %

	Romania
	3.59 %

	Senegal
	2.44 %

	Macedonia
	2.29 %

	Burkina Faso
	1.68 %

	Moldavia
	1.25 %

	Ucraina
	1.14 %

	Bosnia-Erzegovina
	1.11 %

	Cinese Rep.Popolare
	1.04 %

	Altri (< 1% )
	9.79 %


Grafico della tabella 3_ Principali stati di provenienza dei cittadini stranieri residenti nel territorio dell’ULSS 5
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Nel territorio dell’Ulss come abbiamo visto vi è una numerosa presenza di immigrati la cui provenienza è molto varia: sono parlate molte lingue, il che rende tra l’altro più difficoltoso l’intervento dei servizi sociali e sanitari. Ecco nella seguente tabella, fornita dal Servizio di Mediazione, la distribuzione delle lingue per importanza:

Tabella 4_Distribuzione delle lingue per importanza
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Come si vede, i gruppi oggi più numerosi sono quello proveniente dall’ex Jugoslavia e dall’India.

La nascita del Servizio Di Mediazione Culturale dell’ULSS 5

In base alla situazione sin qui descritta, l’ULSS 5 ha riscontrato la necessità di creare un servizio per affrontare i numerosi problemi che la presenza di una massiccia immigrazione straniera porta con sé, anche rispetto alla convivenza con gli autoctoni. 

Nell’attivazione dei progetti di mediazione culturale che poi hanno dato vita al Servizio di Mediazione Culturale sono stati individuati i seguenti fattori:

· emergenza quantitativa e impatto sociale del fenomeno immigrazione in zona

· incremento della presenza di famiglie e di minori extracomunitari in seguito a ricongiungimenti familiari e nuove nascite

· rilevazione di difficoltà di comunicazione interculturale tra scuola, famiglie, minori, servizi

· aumento di segnalazioni di casi di minori e nuclei familiari immigrati a rischio da parte delle istituzioni scolastiche , comuni, volontariato

· rilevazione dell’elevata percentuale di minori provenienti da nuclei immigrati tra i casi seguiti dai servizi sociosanitari (consultorio familiare, servizio minori)

· rilevazione della necessità di una formazione permanente, orientata in senso multiculturale degli operatori, degli insegnanti, e degli educatori che hanno la responsabilità sulla crescita personale e sociale dei minori

L’ ULSS 5 iniziò ad affrontare questi problemi con il progetto “Benessere Donna Straniera” (1995- 96), un progetto che cercava di tutelare le donne straniere e le loro famiglie con particolare riferimento ai minori, dal punto di vista benessere sociale, sanitario e relazionale. 

I minori infatti venivano considerati i soggetti maggiormente a rischio, quindi perciò i più deboli rispetto agli altri cittadini in riferimento alle condizioni igienico-sanitarie e abitative e per la situazione di clandestinità, quando questa esista.

Fu presa in considerazione in particolare la figura femminile per il suo ruolo centrale di raccordo e di mediazione tra le esigenze della famiglia e le necessità dell’ inserimento sociale.

Il progetto si orientò in tre direzioni. In primo luogo, all’interno, verso i servizi ULSS, con l’obiettivo di diffondere un nuovo modo di intendere il rapporto con la popolazione immigrata preparando gli operatori a rapportarsi con il nuovo tipo di utenza e migliorando la collaborazione tra i settori e i servizi interessati alle problematiche femminili familiari e minori all’interno dell’ULSS. 

In secondo luogo, all’esterno, verso la popolazione interessata, tentando di raggiungere i soggetti interessati con messaggi di educazione alla salute che avrebbero dato origine ad abitudini sanitarie e sociali più adeguate. 

Le iniziative previste riguardavano:

· Maggiore conoscenza dei servizi ospedalieri e territoriali

· Aumento dell’accesso ai servizi da parte degli immigrati

· Sensibilizzazione alla maternità e paternità responsabile

· Riduzione del tasso di Interruzione Volontaria Gravidanza fra le donne straniere

· Tutela sociosanitaria della famiglia

· Assistenza al neonato figlio di immigrati

· Conoscenza dei bambini immigrati attraverso l’acquisizione di dati

Cioè si cercò di tutelare il benessere della donna straniera tramite :

· Disposizioni di esami gratuiti nei servizi ospedalieri e territoriali di diagnosi e profilassi

· Organizzazione di incontri rivolti a donne in età feconda a coppie sposate e non, riguardanti la contraccezione e la prevenzione sanitaria. La popolazione interessata veniva coinvolta in gruppi della stessa etnia

· Invio al consultorio da parte dell’ospedale delle donne che richiedevano l’interruzione di gravidanza. Per questi casi e per quanti avessero già ricorso all’Interruzione Volontaria Gravidanza erano previsti colloqui con operatori psico-sociali e incontri informativi individuali e non riguardo alla procreazione responsabile e alla contraccezione

Inoltre si cercò di giungere a una maggiore tutela dei minori tramite:

· Raccolta di dati epidemiologici e statistici sui bambini immigrati

· Assistenza igienico-sanitaria al neonato e ai genitori attraverso visite domiciliari

In terzo luogo il progetto si orientava verso l’organizzazione dei servizi e delle istituzioni sul territorio (scuola, comuni …). Si propose una maggiore collaborazione tra le diverse istituzioni e i diversi enti coinvolti nel problema delle condizioni sociali e del benessere psico-fisico della popolazione immigrata. Venivano coinvolti comuni, associazioni di volontariato, scuole, associazioni di immigrati. A questi era previsto l’ invio del prospetto del progetto, seguito da incontri finalizzati allo scambio di informazioni sulle diverse realtà operative e sulle problematiche emergenti
.

In un secondo momento (1998-2000) venne messo in piedi il progetto “Il Bambino e la Famiglia nella Società Multietnica”, che consisteva in un intervento integrato di comunità nell’Ovest Vicentino, volto a favorire l’inserimento dei bambini immigrati in ambito scolastico e sociale. Il progetto aveva come finalità  porre in atto strumenti educativi e d’intervento per una più efficace tutela del minore immigrato sotto il profilo sociale, sanitario ed educativo. Ciò si realizzava attraverso:

· Una raccolta ed uno scambio di dati ed informazioni  tra i servizi e gli enti coinvolti

· Un’azione più efficace all’interno della scuola e le altre agenzie educative e di supporto alla famiglia

· Un’azione preventiva più coordinata tra i servizi e gli enti che si occupassero dei diversi aspetti sociosanitari ed educativi

· Un’azione che favorisse a livello ambientale e culturale un clima di convivenza nella prospettiva di una società multietnica. La scuola, in quanto luogo della socializzazione del bambino/a e dell’adolescente, è l’ambito privilegiato per attuare l’inserimento del minore immigrato. Una reale integrazione degli immigrati sarebbe possibile se l’intervento andasse ad interessare la seconda generazione, cioè quella dei bambini/adolescenti che si inseriscono nella scuola e nelle nostre strutture sociali. Ciò significava creare un contesto positivo e di scambio tra gruppo etnico e gruppo autoctono ed inoltre limitare lo scollamento che si verificava a livello linguistico, di mentalità, ecc, tra gruppo ‘etnico’ della prima generazione (genitori) e gruppo ‘etnico’ della seconda generazione (figli), nel momento in cui l’integrazione degli immigrati nella nuova realtà cominciasse ad attuarsi.

Gli obiettivi del progetto erano:

· La sensibilizzazione e la creazione di un clima multiculturale di convivenza tra le differenti culture presenti nel territorio

· La creazione di una rete informativa e preventiva tra le diverse agenzie educative (scuola, centri educativi, famiglie)

· Il sostegno educativo alle famiglie immigrate

Le attività previste dal progetto erano:

· Rilevazione di dati statistici sul fenomeno immigrazione al fine di conoscere meglio il fenomeno

· Attuazione di laboratori interculturali in scuole campione e in centri educativi pomeridiani

· Formazione congiunta per insegnanti, operatori socio-sanitari e volontari

· Osservazione e studio dei processi interattivi tra insegnanti e alunni attraverso appositi questionari

· Realizzazione di giornate studio tra servizi socio-sanitari, scuole, comuni e volontariato

La scuola venne collocata al centro del progetto perché rappresentava la principale opportunità di socializzazione per le nuove generazioni.

Questo venne fatto tramite una raccolta e una circolazione di informazioni, sensibilizzazione, attivazione di una rete tra le scuole e i servizi coinvolti, formazione degli insegnanti e degli operatori. Furono usati dei questionari per valutare il cambiamento di atteggiamento nelle classi e negli insegnanti/operatori rispetto alla disponibilità alla comunicazione interculturale. La finalità del progetto era il cambiamento cognitivo rispetto ai pregiudizi e alla disponibilità verso l’altro sia per quel che riguardava l’ambito scolastico sia per la comunità in generale e per questo erano utilizzate come mezzo di divulgazione sociale le classi, i genitori e le istituzioni coinvolte.

Altro progetto messo in piedi dall’ULSS 5 fu “Apprendere e Comunicare tra Diverse Culture”  che prevedeva un intervento coordinato con le scuole della zona per “stabilizzare un servizio che si collocasse al centro della rete precedentemente attivata con il progetto “Il Bambino e la Famiglia nella Società Multietnica”, con funzione di coordinamento e svolgimento di attività specifiche di sostegno all’inserimento del bambino immigrato e di facilitazione e mediazione interculturale nelle scuole, nei servizi pubblici e nei servizi sociosanitari” 

Esso mirava inoltre a mantenere attiva la rete degli insegnanti e operatori coinvolti con attività specifiche di scambio d’informazioni, monitoraggio, coordinamento e formazione in modo da non instaurare meccanismi di delega rispetto alla comunicazione interculturale verso i mediatori.

Fu un progetto avente un carattere temporaneo, triennale. Il progetto  comportò la costituzione del Servizio di Mediazione Culturale che venne in seguito ufficialmente istituito con delibera dell’Ulss, e che ha sede presso l’ospedale di Montecchio Maggiore.

Il Servizio intende fornire una risposta alle difficoltà di comunicazione che sorgono nei reparti e servizi dell’ULSS tra gli operatori e gli utenti provenienti da paesi stranieri, oltre a favorire l’integrazione sociale e il benessere psicofisico degli utenti stessi. 

Il Servizio vuole cioè migliorare la comunicazione tra operatori ed utenti e migliorare la conoscenza e l’utilizzo corretto dei servizi da parte degli utenti stranieri. 

Possono richiedere l’intervento del Servizio gli operatori dei reparti e servizi dell’ULSS allo scopo di essere supportati nella comunicazione con gli utenti stranieri attraverso la collaborazione dei mediatori linguistico-culturali e degli operatori dell’èquipe.

Anche gli utenti e le famiglie possono segnalare problemi di comunicazione al servizio e chiederne l’intervento e gli enti esterni all’ULSS possono accedere al Servizio facendo richiesta. 

l Servizio è costituito da un’èquipe composta da uno psicologo, uno psicopedagogista ed un educatore, che si avvalgono della collaborazione di diciotto mediatori culturali provenienti da varie nazioni.







Mentre il mediatore svolge la sua funzione nelle situazioni specifiche, l’èquipe si occupa di dare attenzione ai processi, al percorso di integrazione e alle condizioni complessive che promuovono, sostengono e amplificano l’azione del mediatore raccordandole in una prospettiva più ampia.

Le lingue parlate dai mediatori all’ULSS 5 sono arabo, albanese, rumeno, serbo-croato, ungherese, tedesco, russo, cinese, francese, inglese, hindi, punjabi, bengali, spagnolo, portoghese ed alcune lingue africane (twi (Ghana,  wolof(Senegal, soso(Guinea, Senegal, Sierra Leone, yoruba(Nigeria, mina, goun, fon(Ghana, Nigeria, Benin e altre).

Il Servizio ha l’obiettivo di:

· gestire la formazione dei mediatori culturali

· attuare interventi sperimentali di mediazione scolastica e sociosanitaria, fino alla completa attivazione del servizio a regime

· garantire l’attività di filtro e supervisione sugli interventi di mediazione

Attività del Servizio di Mediazione Culturale dell’ULSS 5

Il Servizio di Mediazione Culturale dell’ULSS 5 è intervenuto in diverse situazioni. I dati forniti dal servizio ci dicono che i settori in cui ha lavorato maggiormente sono i tre settori principali: sanitario, scolastico-educativo, sociale.

Si riporta di seguito un documento del Servizio di Mediazione Culturale riferito all’attività fino all’anno 2004 compreso. 

    Statistica sull’attività del Servizio Mediazione Culturale  

Premessa:

I dati evidenziano l’andamento del Servizio di Mediazione Culturale, il quale essendo un servizio ‘di secondo livello’ (fornisce prestazioni ad altri servizi e non direttamente all’utenza) è stato condizionato dalle richieste e quindi dai finanziamenti disponibili da parte degli Enti (la scuola in particolare), che nell’anno 2004, sono stati molto scarsi fino a novembre, momento in cui sono partiti i finanziamenti della DGR. 4222. 

I dati inoltre riguardano principalmente (tranne l’ultima tabella) solo l’attività dei mediatori, esclusa l’attività di back office e coordinamento.
Tabella 1 : Ore impiegate per ente (dall’apertura del Servizio di Mediazione Culturale - dic. 2001-30/11/2004).

	Ente richiedente
	Somma  ore impiegate

	Ulss 5
	843

	D.D.1°C. Arzignano
	218

	I.C. Crespadoro
	161

	D.D.1°C. Valdagno
	160

	I.C. Montebello
	99

	D.D.2°C. Arzignano
	99

	S.M.S. Chiampo
	86

	D.D.2°C. Montecchio 
	81

	D.D.1°C. Montecchio 
	77

	I.C. Cornedo
	75

	I.C. Castelgomberto
	37

	Comune Chiampo
	34

	Cfp Chiampo
	30

	D.D. Chiampo
	21

	Comune Sarego
	20

	D.D. Lonigo
	19

	Serv Epidem Pediatr. PD 
	15

	S.M.S. A. Frank 
	14

	Comune Montecchio
	14

	I.C. Noventa Vic.Na
	10

	Tutela Minori Vicenza
	9

	Comune Montorso
	8

	Comune Vicenza
	7

	I.C. Val Liona Lonigo
	6

	Questura Vicenza
	6

	I.T.C. Luzzatti Valdagno
	6

	Tribunale Minorenni Ve
	6

	Ulss 4 Schio
	5

	Comune Isola Vicentina
	4

	Comune Valdagno
	7

	Ulss 6 Vicenza 
	2

	S.M.S. Giuriolo Arz.
	2

	
	


Tabella 2: N. interventi e n. ore per tipo di intervento per anno 

	Tipo intervento
	2001

interventi
	2001

ore
	2002

interventi
	2002

ore
	2003

interventi
	2003

ore
	2004

interventi
	2004

ore

	Mediazione individuale


	17
	25
	109
	220
	59
	134
	80
	162

	Intervento con gruppo


	
	
	65
	125
	33
	218
	32
	125

	Laboratorio interculturale (in classe)


	
	
	
	
	14
	30
	7
	24

	Inserimento in classe
	
	
	7
	156
	14
	224
	1
	20

	Traduzione


	1
	5
	117
	334
	55
	280
	16
	44

	Incontro pubblico


	
	
	
	
	
	
	1
	4

	Inserimento centro 

Educativo


	
	
	1
	14
	
	
	
	

	TOTALE 
	18
	30
	299
	849
	175
	886
	136*
	377*


*Vedasi Premessa.

Grafico relativo a Tab.2  (Interventi e ore per tipo di interventi per anno)
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Tabella 3: Attività per comuni Ulss 5 (dall’apertura del Servizio di Mediazione Culturale dic. 2001/nov.2004) 
	Città
	N. ore impiegate
	N. Interventi

	Arzignano
	712
	227

	Montecchio M.
	310
	114

	Valdagno
	237
	68

	Chiampo
	203
	48

	Crespadoro
	113
	20

	Castelgomberto
	112
	24

	Cornedo
	86
	16

	Altissimo
	56
	15

	S.Pietro M.
	50
	4

	Zermeghedo
	48
	1

	Lonigo
	47
	18

	Gambellara
	36
	14

	Montorso
	36
	8

	Montebello
	18
	16

	Nogarole
	12
	6

	Brogliano
	12
	4

	Sarego
	9
	7

	Recoaro
	9
	1

	Grancona
	4
	2

	Trissino
	2
	2


Tabella 4: Attività per comuni extra Ulss 5 (dall’apertura del Servizio di Mediazione Culturale dic. 2001/nov.2004) 

	Città
	N. ore impiegate
	N. Interventi

	Vicenza
	33
	8

	Schio
	9
	3

	Padova
	15
	1

	Mestre
	10
	2

	Isola Vic.na
	8
	1

	Noventa Vic.na
	6
	3


Tabella 5: N. Ore e interventi per lingua (dall’apertura del Servizio di Mediazione Culturale dic. 2001/nov.2004) 
	Lingua
	Ore
	Interventi

	Punjabi
	606
	190

	Bengali
	464
	121

	Arabo
	233
	60

	Albanese
	199
	39

	Serbo
	154
	54

	Francese
	130
	32

	Rumeno
	76
	14

	Inglese
	96
	34

	Cinese
	57
	19

	Twi
	55
	27

	Spagnolo
	31
	9

	Hindi
	22
	10

	Ivoriano
	16
	5

	Portoghese
	8
	4

	Wolof
	4
	2

	Burkinabé
	3
	2

	Bisà
	2
	1

	Mooré
	2
	1

	Romané
	1
	1

	Altro
	6
	3


Tabella 6: Ore per servizio Ulss (dall’apertura del Servizio di Mediazione Culturale dic. 2001/nov.2004) 
	Plesso reparto servizio
	Somma ore impiegate

	Centri Educativi
	211

	Urp (servizio relazioni con il pubblico, traduzioni)
	172

	Pediatria Comunità 
	112

	Tutela Minori
	81

	Consultori Familiari
	78

	Età Evolutiva
	38

	Diabetologia
	26

	Ginecologia
	25

	Servizio Mediazione Culturale
	24

	Igiene Pubblica
	24

	Educazione alla Salute
	21

	Spisal (prevenzione sui luoghi di lavoro)
	18

	Pediatria
	15

	Medicina
	6

	Pronto Soccorso
	5

	Ostetricia
	4

	Radiologia 
	4

	Recupero Ried. Funzion.
	1

	Oncologia
	1

	Ortopedia
	1


Tabella 7: Ambiti di attività organizzati dal Servizio o a cui il Servizio ha partecipato nell’anno 2004. 

	Attività


	N°. Incontri
	N°. Ore 

(esclusa preparazione)
	N.° Partecipanti

	Corso di formazione per operatori sociosanitari Ulss 5 


	3
	51
	150

	Corso per mediatori culturali 


	11
	22
	11

	Laboratorio civico territoriale di Montecchio Maggiore 


	5
	10
	15

	Incontri con gli insegnanti referenti degli Istituti scolastici del territorio Ulss 5 


	7
	16
	           30 

	Altri incontri con Insegnanti per organizzazione attività interculturali e di prevenzione


	5
	11
	17

	Interventi diretti degli operatori nelle scuole 


	1
	2
	27

	Incontri con servizi Ulss 5


	3
	10
	14

	Incontri con altri Servizi di mediazione (progetto HPH e altri) 


	6
	14
	

	Incontri con organi di informazione per pubblicizzazione del Servizio


	7
	15
	

	Partecipazione a convegni e dibattiti 


	4
	19
	

	Progettazione piani di zona 


	3
	14
	


Nella tabella 2 si può notare che il numero di interventi nel 2004 è calato rispetto a quelli del 2003, questo in quanto si è avuto un calo dei finanziamenti per questo settore perché il finanziamento dei progetti 285 ha subito un interruzione temporale. Questo non significa però che la richiesta sia calata, anzi è rimasta sempre molto elevata.

Nel settore sanitario, i reparti in cui il SMC ha agito sono vari, dalla pediatria alla ortopedia, dalla medicina al pronto soccorso. Tirando le somme, il servizio ha davvero contribuito in tutti gli ambiti. 
L’impiego nell’ambito sanitario è risultato inferiore rispetto all’impiego nell’ambito sociale. 

Nel settore sociale si è constatato che il numero maggiore di interventi presso enti esterni riguardava interventi sulla tutela dei minori e i servizi sociali dei vari comuni. 

Per quel che concerne il settore scolastico-educativo si è riscontrato che le scuole elementari sono quelle che più hanno usufruito del servizio seguite poi dalle diverse tipologie di scuole materne, medie e superiori.

Il Servizio è stato maggiormente utilizzato dagli enti scolastici, poi dagli ospedali e meno, anche se sempre utilizzato in quantità consistente, dai servizi esterni.

Dai dati forniti dall’Ulss ho formulato delle proporzioni riguardanti l’attività per comune rispetto alla sua concentrazione di popolazione e delle proporzioni riguardanti l’attività per comune in una determinata lingua rispetto alle persone che parlano quella lingua nel territorio Ulss.

Tabella 5_Proporzioni riguardanti l’attività per comune rispetto alla sua concentrazione di popolazione 

	COMUNE
	VAL.ASSOLUTO RESIDENTI
	%RESIDENTI STRANIERI
	N°ORE IMPIEGATE
	N°INTERVENTI

	Valdagno
	27483
	8.39%
	237
	68

	Arzignano
	24765
	12.39%
	712
	227

	Montecchio Maggiore
	22421
	12.39%
	310
	114

	Lonigo
	15035
	13.51%
	47
	18

	Chiampo
	12578
	11.40%
	203
	48

	Trissino
	8179
	7.30%
	2
	2

	Montebello Vicentnino
	6040
	12.43%
	18
	16

	Castelgomberto
	5837
	8.26%
	112
	24

	Montorso
	2975
	12.03%
	36
	8

	Zermeghedo
	1356
	15.56
	48
	1


Possiamo vedere che i comuni più grandi sono quelli con una percentuale più alta di residenti stranieri e anche quelli con un numero di interventi maggiore. Sono anche i comuni con una industrializzazione maggiore, soprattutto nelle zone in cui è più sviluppata l’industria della concia delle pelli, questo perché la figura straniera ha sostituito l’italiano in questi lavori.

Poiché il SMC interviene su richiesta dei singoli enti o servizi, la diversa distribuzione territoriale è dovuta al fatto che da parte di alcuni enti c’è stata più richiesta.  Questo è valido per i comuni di Arzignano e di Montecchio, il Servizio ha sede in quest’ultimo, in cui c’è effettivamente una rete di conoscenze tra collaboratori molto fitta che porta ad una conoscenza  maggiore delle funzioni del servizio.
Tabella 6_Proporzioni lingue parlate nel territorio e ore di intervento nella lingua

	Lingua
	Persone parlanti la lingua
	ore
	interventi

	Serbo
	3444
	154
	54

	Punjabi
	3018
	606
	190

	Bengali
	2668
	464
	121

	Inglese
	1928
	96
	34

	Arabo
	1412
	233
	60

	Albanese
	1409
	199
	39

	Francese
	884
	130
	32

	Rumeno
	782
	76
	14

	Spagnolo
	223
	31
	9

	Cinese
	111
	57
	19


Nella tabella si può notare che sebbene la percentuale di persone parlanti la lingua serba sia superiore a quelle parlanti Punjabi e Bengali, il numero di interventi effettuati per quest’ultimi è decisamente superiore rispetto a quelli in serbo, probabilmente perché la Serbia ha una cultura che si avvicina molto alla nostra rispetto ad esempio alla cultura indiana, portando così ad una maggiore integrazione. 

Nella tabella 6 si può vedere che, oltre alle lingue indiane, l’altra lingua che ha richiesto un numero di interventi sostenuto, è l’arabo. Ciò conferma l’ipotesi precedente cioè, che nel caso dell’arabo e delle lingue indiane ci sono alla base delle differenze di cultura che portano a un maggior numero di incomprensioni e quindi ad una più elevata richiesta del SMC.

CAPITOLO TERZO                                                                                                                  INDAGINE : VALUTAZIONE DEGLI INTERVENTI DI MEDIAZIONE CULTURALE SVOLTI DAL SERVIZIO DELL’ULSS 5

L’ interesse per il SMC è nato da una mia curiosità: se le politiche sociali in Italia, dove vigono una cultura ed uno stile di vita ben delineati, abbiano effettivamente cercato di risolvere il grave problema “extracomunitari” o se abbiano solamente cercato di coprire le carenze più eclatanti che nascono dalla convivenza tra autoctoni e non.

Mi sono allora informata sul Servizio di Mediazione Culturale dell’ ULSS n. 5  e mi sono chiesta: 

1. è stato creato per una reale utilità, per risolvere i disagi che nascono a seguito della convivenza con persone extracomunitarie?

2. è stato creato solo al fine di dimostrare che qualcosa si è fatto per non essere accusati di un eventuale disinteresse?

A questo scopo ho formulato un questionario di 15 domande chiuse e 2 aperte riguardanti la valutazione dei servizi offerti dal Servizio di Mediazione Culturale.

Ho sottoposto il questionario ad un campione di dipendenti pubblici provenienti da scuole, comuni, ospedali ed altri enti che, in base ai dati che ho presentato (vedi capitolo precedente e tab. 1 e 6), avevano collaborato con il Servizio di Mediazione Culturale.
Analizzando le tabelle 1 e 6 ho estrapolato gli enti comunali e scolastici facenti parte dell’ULSS n. 5, che in passato hanno richiesto l’intervento del Servizio di Mediazione Culturale. Così facendo ho potuto somministrare il questionario ai loro dipendenti, che avevano partecipato all’attività di mediazione svolta dal Servizio collaborando con i mediatori stessi.

Nella scelta del campione ho trovato diverse difficoltà in quanto le strutture pubbliche a cui mi sono rivolta funzionano con sistema gerarchico. Questa forma piramidale mi ha limitato nella campionatura perché non mi ha permesso di sapere il numero esatto di dipendenti che avevano collaborato con il Servizio. Il metodo di selezione usato non è stato del tutto corretto in quanto ho dovuto rivolgermi sempre al vertice dell’ente per chiedere collaborazione. Questa persona mi indirizzava direttamente ai dipendenti perché consegnassi loro i questionari inerenti la qualità del servizio. Per questo motivo la mia indagine potrebbe non essere completa. Per una ricerca completa, infatti, avrei dovuto somministrare il questionario anche alle persone non autoctone che hanno usufruito del servizio.

Il questionario è suddiviso in quattro sezioni.

· La prima comprende quattro domande aperte in cui si chiedono informazioni sull’ente, Comune di appartenenza, ruolo e titolo di studio dell’intervistato.

· La seconda parte è formata da sei domande in cui si indaga sulla tipologia del bacino di utenza e sul servizio offerto.

· La terza parte, formata da sei domande, riguarda la qualità dei servizi offerti.

· Infine, nella quarta sezione, si chiedono dei consigli su eventuali modifiche o carenze del servizio. 

Raccolto i questionari, usando il programma Excel, ho inserito i dati in una tabella e li ho ordinati in base alla risposta che andavo ad analizzare.

Ho operato in questo modo:

· Le domande 7 e 9, essendo a risposta multipla per un massimo di tre e chiedendo di specificare l’importanza con un numero da 1 (più importante) a 3 (meno importante), sono state considerate singolarmente come tre domande differenti in cui le rispettive 7_A e 9_A sono quelle ritenute più importanti, mentre le 7_C e 9_C quelle meno importanti.

· La domanda 10 è stata sempre considerata come se fossero tre domande separate, in quanto si chiedevano risposte fino ad un massimo di tre. 

N.B.: i risultati delle domande 9 e 10, dopo essere stati elaborati, sono stati sommati in due risposte, mentre la 7 è stata considerata ancora come tre domande distinte.

· La domande aperte 12 e 17 sono state elaborate inserendo le varie risposte man mano che venivano rilevate.

ANALISI DEI DATI
1_Ente di appartenenza (dell’intervistato)

	A_ scuola 
	21

	B_ comune
	3

	C_ ulss
	16


2_Comune sede di lavoro

	A_ arzignano 
	23

	B_ valdagno 
	6

	C_ montecchio
	9

	D_ chiampo
	2


3_Ruolo

	A_ insegnante
	21

	B_ assistente sociale
	2

	C_ responsabile ufficio
	4

	D_ assistente sanitario
	1

	E_ infermiere
	7

	F_ tecnico
	4

	G_ psicologo
	1


4_Titolo di studio

	A_ diploma
	26

	B_ laurea
	7

	C_ Specializzazione post laurea
	

	D_ titolo professionale
	

	E_ scuola obbligo
	

	F_ diploma universitario
	7


5_Indicativamente, quale percentuale degli utenti con cui viene a contatto è costituita da immigrati?

	A_ meno del 10%
	5

	B_ Tra il 10 e il 25%
	14

	C_ tra il 25 e il 50 %
	16

	D_ Più del 50 %
	5


6_In base alle esperienze lavorative da Lei avute, ritiene che il contatto con l’utenza straniera sia per Lei?

	A_ Facile
	

	B_ Abbastanza facile
	1

	C_ Normale
	6

	D_ Difficile
	32

	E_ Quasi impossibile
	

	F_ astenuto
	1


7_Se alla domanda precedente ha risposto che il rapporto con questo tipo di utenza è difficile o quasi impossibile a quali dei seguenti motivi secondo Lei ciò è dovuto?(7a più importante 7c meno importante)

	
	7A
	
	7B
	
	7C
	
	TOT

	A_ Lingua diversa
	29
	
	
	
	1
	
	30

	B_ Cultura diversa
	2
	
	19
	
	3
	
	24

	C_ Insufficiente conoscenza della legislazione in materia di assistenza agli immigrati
	3
	
	
	
	
	
	3

	D_ Insufficiente tempo a disposizione
	
	
	6
	
	10
	
	16

	E_ Mancato adeguamento organizzativo della struttura alla nuova utenza
	
	
	6
	
	7
	
	15

	F_ Difficoltà di individuazione del vero oggetto
	
	
	
	
	3
	
	3

	G_ altro
	
	
	
	
	3
	
	3

	H_ astenuto
	6
	
	9
	
	13
	
	28


8_Quante volte ha utilizzato il Servizio di Mediazione Culturale?

	A_ Da 1 a 5
	30

	B_ da 5 a 10
	6

	C_ più di 10
	3

	D_ astenuto
	1


9_Di che nazionalità erano le persone per cui è stato chiesto l’ intervento? (nel caso di più interventi con utenti di nazionalità diverse indicare le nazionalità più frequenti fino ad un massimo di 3).

	
	9A
	9B
	9C
	
	TOT

	A_ x Jugoslavia
	16
	
	1
	
	17

	B_ India
	14
	9
	
	
	23

	C_ Bangladesh
	8
	13
	5
	
	26

	D_ Ghana
	1
	4
	9
	
	14

	E_ Albania
	1
	4
	2
	
	7

	F_ Marocco
	
	3
	4
	
	7

	G_ Romania
	
	
	2
	
	2

	H_ Senegal
	
	
	
	
	

	I_ Costa d'Avorio
	
	
	
	
	

	L_ Cina
	
	1
	1
	
	2

	M_ Nigeria
	
	
	
	
	

	N_ Burkina Faso
	
	
	1
	
	1

	O_ Tunisia
	
	
	1
	
	1

	P_ Moldavia
	
	
	
	
	

	Q_ Ucraina
	
	
	
	
	

	R_ Brasile
	
	
	
	
	

	S_ Pakistan
	
	
	
	
	

	T_ Altro
	
	
	
	
	

	U_ astenuto
	
	6
	14
	
	20


10_Generalmente che tipo di intervento è stato richiesto al Servizio di Mediazione Culturale?

	
	10A
	
	10B
	
	10C
	
	TOT

	A_ Mediazione in un caso singolo
	14
	
	
	
	
	
	14

	B_ Inserimento in classe di un bimbo
	11
	
	
	
	
	
	11

	C_ Inserimento in centro educativo pomeridiano
	
	
	1
	
	
	
	1

	D_ Intervento con un gruppo
	3
	
	2
	
	
	
	5

	E_ Laboratorio interculturale
	
	
	6
	
	2
	
	8

	F_ Traduzione
	12
	
	4
	
	3
	
	19

	G_ Formazione a operatori
	
	
	
	
	
	
	

	H_ astenuto
	
	
	27
	
	35
	
	62


11_Ritiene che le prestazioni offerte generalmente dal Servizio di Mediazione Culturale  siano state soddisfacenti?

	A_ Per niente
	1

	B_ Poco
	

	C_ Abbastanza
	24

	D_ Molto
	14

	E_ Moltissimo
	1

	F_ astenuto
	


12_Perché?

	A_ permettono di comunicare con persone di lingua e cultura diversa
	5

	B_ permettono la conoscenza di norme e organizzazione della scuola
	2

	C_ non sempre le proposte erano adeguate alla scuola dell'infanzia
	1

	D_ una frequenza limitata di prestazioni
	2

	E_ mediatori limitati nel numero
	1

	F_ professionalità dimostrata
	1

	G_ risultati ottenuti  positivi
	6

	H_ astenuto
	22


13_Ritiene che i mediatori abbiano generalmente svolto adeguatamente il loro intervento?

	A_ Per niente
	

	B_ Poco
	1

	C_ Abbastanza
	20

	D_ Molto
	18

	E_ Moltissimo
	1

	F_ astenuto
	


14_Pensa che la preparazione dei mediatori con cui ha collaborato fosse

	A_ Insufficiente
	

	B_ Sufficiente
	5

	C_ Buona
	30

	D_ Ottima
	5


15_Pensa che il lavoro svolto dai mediatori con cui ha collaborato sia stato

	A_ Insufficiente
	

	B_ Sufficiente
	7

	C_ Buono
	30

	D_ Ottimo
	2

	E_ astenuto
	1


16_In particolare, come valuta l’attività svolta dal Servizio di Mediazione Culturale in base alle seguenti dimensioni e aspetti?

16_A Livello di informazione offerta

	A_ Per niente
	

	B_ Poco
	

	C_ Abbastanza
	1

	D_ Molto
	25

	E_ Moltissimo
	14

	F_ astenuto
	


16_B Relazione con l’utente

	A_ Per niente
	

	B_ Poco
	1

	C_ Abbastanza
	22

	D_ Molto
	17

	E_ Moltissimo
	

	F_ astenuto
	


16_C Efficienza sulla soluzione del problema, migliorando la situazione iniziale

	A_ Per niente
	

	B_ Poco
	5

	C_ Abbastanza
	20

	D_ Molto
	12

	E_ Moltissimo
	3

	F_ astenuto
	


17_Quali modifiche o miglioramenti suggerisce per l’organizzazione di futuri interventi?

	A_ Presenza
	4

	B_ Informazione
	3

	C_ Più interventi
	3

	D_ flessibilità nei progetti e maggior numero incontri
	1

	E_ apertura a nuove proposte
	0

	F_ Diversificazione dell' offerta
	1

	G_ Incontri tra mediatori genitori insegnanti per informazioni su norme scolastiche
	2

	H_ Più presenza mediatori nei primi giorni di scuola
	1

	I_  I mediatori sono poco economici
	1

	L_ astenuto
	24


Commento

Il primo problema riscontrato dall’analisi dei dati è stato nel Pronto Soccorso. A seguito della mia richiesta di compilazione del questionario è emerso che tale reparto, pur potendo usufruire del Servizio di Mediazione Culturale, non lo richiede.

Infatti, una clausola dell’offerta del Servizio di Mediazione Culturale è che l’intervento debba avvenire entro le 24 ore successive alla richiesta.

Vi è quindi l’impossibilità nel conciliare il lavoro del Servizio, non tempestivo a causa della sua struttura organizzativa, basata su personale esterno, con il lavoro di Pronto Soccorso, che è invece per sua natura immediato. 

Il numero totale dei questionari analizzati è pari a 40. 21 dei quali è stato somministrato a scuole, 3 a Comuni, 16 a enti appartenenti all’ULSS. I Comuni interessati sono Arzignano (23), Valdagno (6), Montecchio Maggiore (9) e Chiampo (2).

Le persone che hanno compilato i questionari sono stati 21 insegnanti, 2 assistenti sociali, 4 responsabili d’ufficio, 1 assistente sanitario, 7 infermieri, 4 tecnici, 1 psicologo. La maggior parte di queste è diplomata (25), 7 persone sono laureate e 7 hanno raggiunto un diploma universitario.

Dai dati esaminati la percentuale di popolazione immigrata è compresa tra il 10 e il 50 % della popolazione totale (lo sostengono 30 intervistati su 40).

32 intervistati su 40 ritengono che il contatto con l’utenza straniera sia difficile, solo 1 intervistato sostiene sia abbastanza facile.

I motivi che portano a queste difficoltà di rapportarsi sono di varia natura. Al primo posto la lingua diversa (29/40), seguita dalla cultura diversa (19/40) ed infine dall’insufficiente tempo a disposizione (9/40), si sono astenuti dal rispondere 13 intervistati su 40.

La maggioranza ha usufruito del Servizio di Mediazione Culturale da 1 a 5 volte (30/40). 

Le nazioni più rappresentate tra gli utenti degli intervistati sono risultate essere:

· Bangladesh (26)

· India (23)

· Ex Jugoslavia (17)

· Ghana (14)

Si può notare che la richiesta del Servizio di Mediazione Culturale da parte di scuole e ULSS si riferisce soprattutto a persone provenienti da India e Bangladesh, mentre da parte dei Comuni la richiesta si riferisce spesso a persone provenienti dall’Ex Jugoslavia.

Gli interventi richiesti dai Comuni di Arzignano e Montecchio Maggiore sono stati soprattutto relative ad utenti provenienti dall’India e dal Bangladesh, mentre dai Comuni di Valdagno e Chiampo le rischieste erano sempre per utenti dell’Ex Jugoslavia.

Si può notare come il Servizio abbia principalmente effettuato interventi di mediazione su casi singoli (14/40), traduzioni (19/40) e inserimento di bambini in classe (11/40).

Gli intervistati sono abbastanza soddisfatti delle prestazioni del Servizio, anche se non mancano dei giudizi critici. Tali giudizi critici si riferiscono alla frequenza limitata di prestazioni, al numero limitato di mediatori e, in un settore specifico, al fatto che non sempre le proposte siano state adeguate alla realtà della scuola dell’infanzia.

Rispetto alle domande che indagavano sulla preparazione e sulla qualità del lavoro dei mediatori, si è riscontrato che la maggior parte di coloro che hanno utilizzato il Servizio hanno ritenuto che i mediatori abbiano svolto il loro lavoro in modo positivo e che la loro preparazione fosse sufficiente e che il livello di informazione offerta dal Servizio sia stato buono.

Infine, tra i suggerimenti dati, spiccano la proposta di una presenza più costante dei mediatori all’interno degli Enti, un’informazione maggiore sui servizi proposti dal Servizio di Mediazione Culturale, un numero di interventi maggiore (ricordo qui che negli ultimi anni c’è stato un numero di interventi ridotto a causa dei tagli dei fondi destinati a questo Servizio). 

Un’osservazione che mi ha personalmente sorpreso riguarda l’onerosa remunerazione dei mediatori.

Tengo a sottolineare nuovamente che tale indagine potrebbe non essere del tutto realistica in quanto la somministrazione del questionario non è avvenuta tramite ragionamento analitico ma solamente con la collaborazione dei dirigenti degli Enti, che si sono offerti di distribuire il questionario ai dipendenti, che avevano collaborato con il servizio, di cui non ho avuto modo di poter conoscere il numero esatto. 

Al termine della mia inchiesta, quindi, rifacendomi alla mia domanda iniziale: se il Servizio di Mediazione Culturale sia stato creato per una sua reale utilità per risolvere i disagi che nascono a seguito della convivenza con persone extracomunitarie, mi sento di poter dare una risposta affermativa.

Penso che, non essendo il Servizio di Mediazione Culturale obbligatorio a livello legislativo, sia positivo che Enti e Professionisti, come il dott. Gonzo e collaboratori, abbiano di loro iniziativa istituito questo servizio.

Spero in un coinvolgimento sempre maggiore da parte degli Enti preposti allo sviluppo ed al miglioramento di tale progetto e, nel contempo, anche, nella creazione di nuovi centri ed alla formazione di una rete di mediatori che possano costituire una presenza costante e significativa all’interno degli Enti stessi.

QUESTIONARIO SOMMINISTRATO

QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DEGLI INTERVENTI DI MEDIAZIONE CULTURALE

Sono Giorgia Costa, laureanda della Facoltà di Scienze Politiche presso l’Università di Padova. La mia tesi tratta del Servizio di Mediazione Culturale ULSS n 5, Le chiedo quindi, gentilmente, la Sua opinione attraverso la compilazione di questo questionario finalizzato a una valutazione dell’attività di tale Servizio.

1. Ente di appartenenza (dell’intervistato)………………………………………………………………………………..

2. Comune sede di lavoro …………………………………………………………………………………………………

3. Ruolo.………………………………………………………………...........……………………………………………….

4. Titolo di studio……………………………………………………………………………………………………………

5. Indicativamente, quale percentuale degli utenti con cui viene a contatto è costituita da immigrati?
· A    Meno del 10%

· B    Tra il 10 e il 25%

· C    Tra il 25% e il 50%

· D    Piu’ del 50%

5. In base alle esperienze lavorative da Lei avute, ritiene che il contatto con l’utenza straniera sia per Lei

· A    Facile

· B    Abbastanza facile

· C    Normale

· D    Difficile

· E    Quasi impossibile

7. Se alla domanda precedente ha risposto che il rapporto con questo tipo di utenza è difficile o quasi impossibile a quali dei seguenti motivi secondo Lei ciò è dovuto? (segnare fino a 3 risposte in ordine di importanza: 1 più importante 3 meno importante )
· A    Lingua diversa

· B    Diversa cultura

· C    Insufficiente conoscenza della legislazione in materia di assistenza agli immigrati

· D    Insufficiente tempo a disposizione

· E    Mancato adeguamento organizzativo della struttura alla nuova utenza

· F    Difficoltà di individuazione del vero oggetto

· G    Altro……………………………………………………………………………………

8. Quante volte ha utilizzato il Servizio di Mediazione Culturale?
· A    da 1 a 5

· B    da 5 a 10

· C    più di 10

9. Di che nazionalità erano le persone per cui è stato chiesto l’ intervento? (nel caso di più interventi con utenti di nazionalità diverse indicare le nazionalità più frequenti fino ad un massimo di 3). 

· A    Ex - Jugoslavia

· B    India

· C    Bangladesh

· D    Ghana

· E    Albania 

· F    Marocco 

· G    Romania

· H    Senegal

· I     Costa d’Avorio

· L    Cina 

· M    Nigeria

· N    Burkina Faso 

· O    Tunisia

· P    Moldova

· Q    Ucraina 

· R    Brasile

· S    Pakistan 

· T    Altro ……………………………………………………………………………….
10. Generalmente che tipo di intervento è stato richiesto al Servizio di Mediazione Culturale? (segnalare anche più di una scelta fino ad un massimo di 3)

· A    Mediazione in un caso singolo ( utente e/o famiglia)

· B    Inserimento in classe di un bambino/ragazzo straniero

· C    Inserimento in centro educativo pomeridiano di un bambino/ragazzo straniero

· D    Intervento con gruppo

· E    Laboratorio interculturale 

· F    Traduzione 

· G    Formazione a operatori
11. Ritiene che le prestazioni offerte generalmente dal Servizio di Mediazione Culturale  siano state soddisfacenti? 

· A    Per niente

· B    Poco

· C    Abbastanza

· D    Molto

· E    Moltissimo 

12. Perché?…………………………………………………………………………………..….……………………………

13. Ritiene che i mediatori abbiano generalmente svolto adeguatamente il loro intervento?
· A    Per niente

· B    Poco

· C    Abbastanza

· D    Molto

· E    moltissimo

14. Pensa che la preparazione dei mediatori con cui ha collaborato fosse

· A    Insufficiente

· B    Sufficiente

· C    Buona

· D    Ottima
15. Pensa che il lavoro svolto dai mediatori con cui ha collaborato sia stato

· A    Insufficiente

· B    Sufficiente

· C    Buono

· D    Ottimo
16. In particolare, come valuta l’attività svolta dal Servizio di Mediazione Culturale in base alle seguenti dimensioni e aspetti?

Livello di informazione offerta

· A    Per niente

· B    Poco 

· C    Abbastanza 

· D    Molto

· E    moltissimo

Relazione con l’utente

· A    Per niente 

· B    Poco 

· C    Abbastanza 

· D    Molto

· E    Moltissimo

Efficienza sulla soluzione del problema, migliorando la situazione iniziale

· A    Per niente

· B    Poco

· C    Abbastanza

· D    Molto

· E    Moltissimo  

17. Quali modifiche o miglioramenti suggerisce per l’organizzazione di futuri interventi?

 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

                                                                                                                                 Grazie per la collaborazione                        
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Ambito sociale
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