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Ciudad: Génova 

País: Italia 

Dirección: Largo Eros Lanfranco 1 – Génova 

 

TEMPORALIDAD 

 
Incubación del proyecto: 

El proyecto para la actuación de la mediación intercultural en la Prefectura de Génova es ideada por 

el equipo de la Oficina Única de Inmigración, que posteriormente será presentada para su 

financiamiento al Fondo Europeo para la Integración de los ciudadanos de los Países del Tercer 

Mundo – FEI, en febrero 2013, con planteamientos que permita activar un servicio específico de 

mediación, que acompañe a las competencias adquiridas del equipo de la Oficina Única para la 
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Inmigración de la Prefectura de Génova, activa junto con las experiencias de otras organizaciones y 

asociaciones que forman parte de la red local habilitada para la integración de los extranjeros.  

Se identifica los receptores específicos de este proyecto, se establecen intervenciones apropiadas a 

fin de mejorar la calidad de los servicios prestados, así como promover acciones innovadoras 

específicas para fomentar la inclusión social de los ciudadanos de los Países llamados del tercer 

Mundo.  

Por ello se plantea la  necesidad de ser atendidas con medidas específicas y concretas, partiendo 

del conocimiento de una realidad que en muchos aspectos siguen siendo invisibles y sólo se 

perciben en parte y a las cuales ocurre una respuesta con intervenciones específicas y miradas. Se 

llega a la determinación de una acción de Mediación Social Intercultural, la formación ad hoc para 

los operadores de la Oficina única para la Inmigración, así como un enfoque hacia los grupos más 

vulnerables (padres con hijos menores de edad), con el apoyo indispensable de los trabajadores 

sociales para responder a las dificultades de los inmigrantes en el acceso a los servicios prestados 

por la Prefectura y de garantizar la integración, de los inmigrantes que llegan por primera vez en 

Génova. Permitiendo alcanzar el objetivo principal del proyecto cual es eliminar las barreras 

culturales y lingüísticas para proporcionar una recepción más adecuada, el apoyo al inmigrante en 

el delicado camino hacia la plena integración social. El proyecto se presenta en agosto 2013 y 

teniendo el resultado de su aprobación en octubre 2013, para luego publicar el 21 de octubre del 

2013 al concurso a los entes expertos en mediación y viene adjudicado a la Sociedad Cooperativa 

Social S.A.B.A. ONLUS. 

 

Primer período 

A. Fase preliminar: de Febrero 2013, al interior de la Prefectura, se establecen las responsabilidades 

y roles de los referentes para el monitoreo del proyecto.  

B.  

C. Fase 1 – Inicio del proyecto; confiar a una agencia de prestación de servicios de Mediación 

Intercultural, seleccionados a través de una procedura de concurso para la prestación de servicios 

de 4 mediadores calificados, que se insertará de forma permanente, por la duración del proyecto, 

como parte del personal de la Oficina. El proyecto se presenta en agosto 2012 y el resultado de la 



 

aprobación del FEI se sabe en octubre 2012, viene publicado en el sitio del Ministerio del Interior, en 

la página de la Prefectura de Géova, para el concurso público, primero dirigido a personas físicas y 

debido a la ausencia de ellos se realiza una segunda convocatoria para los entes expertos en 

mediación y viene adjudicado a la Sociedad Cooperativa Social S.A.B.A. ONLUS, en enero 2013.   

D.  

E. Fase 2 – Aplicación del proyecto – del 11 de febrero al 30 de junio 2013 

La entrada de los mediadores interculturales en la Prefectura de Génova en la Oficina Única para la 

Inmigración que comprende la oficina de Reagrupación Familiar y de Flujos Migratorios y en el aula 

video  para la formación cívica  del Acuerdo de Integración. Antes del desarrollo del servicio se 

realiza un encuentro de in/formación con la Dirigente de la Prefectura, el Coordinador de  SABA y 

los mediadores. El desarrollo del servicio de Mediación Intercultural se inicia con tres mediadores 

con horarios fijos de lunes a viernes, cubriendo las lenguas: árabe, español, francés e inglés y en 

horarios alternados la lengua china. 

 

Segundo período 

En el segundo período, la incubación del proyecto viene elaborado durante el desarrollo del primer 

período, por los referentes de la Prefectura, se presenta al FEI un proyecto con innovaciones(en 

agosto 2013). Se observa que en el primer período, el alto porcentaje de mujeres que realizan 

solicitudes de reagrupación de sus menores hijos, destacándose la comunidad ecuatoriana como la 

más numerosa en comparación con otros grupos étnicos. En tal contexto articulado y complejo se 

plantean cuestiones nuevas y complejas y nuevas necesidades que deben ser atendidas con 

medidas específicas y concretas, a partir del conocimiento de una realidad que en muchos aspectos 

siguen siendo invisibles y solo en parte percibidas; en esta situación particular es más que nunca 

indispensable la presencia de una acción de Mediación Social Intercultural, la formación ad hoc 

para los operadores de la Oficina Única para la Inmigración, así como un enfoque hacia los grupos 

más vulnerables (padres con hijos menores de edad), con el apoyo indispensable de los 

trabajadores sociales para responder a las dificultades de los inmigrantes en el acceso a los 

servicios prestados por la Prefectura y de garantizar la integración de los recién llegados, en Italia, 

en el tejido social de la zona. Permitiendo alcanzar el objetivo principal del proyecto, de la 



 

Prefectura, cual es eliminar las barreras culturales y lingüísticas para proporcionar una recepción 

más adecuada, el apoyo al inmigrante en el delicado camino hacia la plena integración social. 

 

Fase 1, La Prefectura presenta el proyecto en las fechas de presentación al FEI ya 

establecidas, agosto 2013 y viene adjudicado por segunda vez a la Sociedad Cooperativa Social 

S.A.B.A. ONLUS, el 5 de diciembre del 2013.   

 

Fase 2 - Aplicación del proyecto – Los mediadores interculturales inician el servicio el 9 de 

diciembre 2013 y terminan el 30 de junio 2014. En este período se introducen algunas innovaciones 

en cuanto a la presencia horaria de los mediadores interculturales, cubriendo por todos los días la 

lengua española y con presencia alternada las lenguas: árabe, chino, francés, inglés y la lengua 

rusa es la nueva incorporación; en la presencia rotatoria participan 8 mediadores interculturales en 

la Oficina de Reagrupación Familiar; en cambio en la oficina de Flujos Migratorios el servicio se 

realiza sóla cuando lo solicitan, el aula video  para la formación cívica del Acuerdo de Integración, 

es transferida a las escuelas equipadas para ello.  

Los nuevos servicios del mediador: 

1. Acompañar a los inmigrantes a las oficinas de los trabajadores sociales, apoyar durante las 

entrevistas que se centrará principalmente en la escucha y recolectar los primeros casos de 

usuarios vulnerables, proporcionando el apoyo necesario que en su mayoría son mujeres migrantes 

que solicitan reunirse con sus hijos, casi adolescentes y/o en edad escolar.  

2. Intervenir durante la solicitación del estado de refugiado político de los inmigrantes que llegan en 

Prefectura para obtener informaciones de diferentes servicios que les permitan cubrir las 

necesidades primarias como la igiene personal, alimentación y alojamiento mientras esperan la 

convocatoria para recibir el permiso de Residencia como refugiado político, concedida en la ciudad 

de Turín.  

3. Los mediadores, al inicio tienen un espacio propio, por tres meses; luego por cambios directivos al 

interior de la Prefectura, el nuevo Dirigente reorganiza el servicio y de ello los mediadores son 

impostados en dos oficinas, en Reagrupación Familiar y en la Oficina de Relaciones con el Público- 

URP; En esta etapa se realiza el servicio en ambos espacios con diferentes modalidades, la 



 

disponibilidad de intervención cuando los inmigrantes se acercan a la Prefectura para solicitar todo 

lo referido a otras documentaciones de  residencia, trámites a seguir luego de un período de 

residencia en Italia(ciudadanía, permiso larga durada, etc.) 

En este segundo período,  La Cooperativa SABA, en impartir el  curso de "comunicación y 

mediación intercultural", dirigido a los operadores, involucrados, en la Oficina Única de Inmigración 

que tiene como objetivo calificar y enriquecer la profesionalidad de los empleados.  

 

Fase 3 – Monitoraje e evaluación intermedia, a cargo del Dirigente de la Prefectura y el 

Coordinador de SABA.  

En este segundo período proponiéndose innovador y experimental, en la fase inicial de las 

actividades, seguirá un monitoraje de verificación del estado de las acciones, de las intervenciones 

programadas y una evaluación parcial de los resultados obtenidos, realizado con todo el grupo 

proyectual.  

El proceso de la evaluación del proyecto, se ha dado en un total de tres niveles diferentes. Los dos 

primeros, implementado en la fase intermedia, respectivamente, estarán dirigidas a:  

a) Evaluación interna y externa;  

b) Evaluación de los efectos reales producidos. Esto es en referencia a las expectativas iniciales, el 

grado de satisfacción de la demanda, el grado de eficiencia conseguida en las actividades de apoyo 

y soporte a los extranjeros, y la eficacia de la respuesta al usuario. Esta fase también evaluará las 

posibles deficiencias en la gestión, organización y planificación, haciendo los ajustes necesarios. 

Esto ha permitido el adecuado cumplimiento de las actividades del proyecto implementadas a las 

necesidades locales identificadas, intervenir en el momento oportuno, dar los ajustes apropiados y 

la recopilación de datos y elementos de evaluación esenciales para la evaluación ex-post en el 

informe final. 

 

Fase 4 – Evaluación final, a cargo del Dirigente de la Prefectura y el Coordinador de SABA 

El tercer nivel será un balance para ser llevado a cabo en el proyecto terminado.  

En esta fase, el proyecto de trabajo en grupo, como los grupos de discusión, es llevar a cabo una 

encuesta entre los usuarios y  un análisis comparativo de los indicadores de producción y 



 

resultados, para la medición posterior (informe final). 

  

 Fase en la que se encuentra: 

El proyecto con la intervención directa del servicio del Mediador Intercultural ha terminado el 30 de 

julio 2014, los coordinadores de los entes involucrados, la Prefectura y  la Cooperativa SABA se 

encuentran realizando el proceso de evaluación del proyecto que constará de un total de tres 

niveles diferentes.  

Proyección en el tiempo : 

Hasta el momento, en una conversación informal con el Dirigente de la Oficina Única para la 

Inmigración de la Prefectura de Génova, sobre la continuidad del proyecto con las intervenciones de 

los mediadores interculturales, ha comentado que para el futuro se está pensando la aplicación del 

servicio en otras prefecturas de la Región Liguria.  

 

SINTETIZACIÓN DEL PROYECTO 

 
La Mediación Intercultural en la Prefectura de Génova, un servicio desarrollado por primera vez en 

la región Liguria, en específico en la provincia de Génova, que está consituida por 67 municipios. La 

presencia cotidiana de los mediadores de diferentes idiomas, sobretodo el castellano, debido a la 

gran presencia de inmigrantes de lengua madre castellana o español. En los dos períodos se 

desarrollan Oficina Única para la Inmigración de la Prefectura de Génov y en el segundo período se 

amplía el servicio en la oficina de Relaciones Públicas y con los refugiados políticos. Un servicio 

acogido de buen grado por los usuarios y por los operadores, desarrollándose, comunicando, 

dialogando en la lengua del inmigrante, facilitando el trabajo cotidiano de los operadores, en los 

colloquios, en las proceduras, erogrando informaciones útiles para ambos, interpretando el lenguaje 

verbal y no verbal y creándose un espacio de trabajo grupal entre los mediadiores que casi siempre 

trabajan individualmente, se ha dado un intercambio de culturas entre ellos, compartir informaciones 

y la elaboración de tareas en conjunto. 

 
.  

PRESENTACIÓN 



 

 
El propósito de esta presentación es dar a conocer una primera experiencia de mediación y de 

buena práctica desarrollada por una nueva figura profesional, el Mediador Intercultural en la 

Prefectura de Génova, ente en la cual concurren por cinco días de la semana, inmigrantes 

provenientes de diferentes países, culturas para regularizar su residencia en el país de acogida y el 

asentamiento de la familia de los recién arrivados en Italia.  

Es también destacar la labor del mediador intercultural que emerge como un puente entre la cultura 

del país de origen y la del país de acogida para los migrantes, el mediador como un operador que 

actúa en situaciones específicas para identificar y articular las necesidades de las personas 

extranjeras y para responder adecuadamente a sus preguntas, llevando a cabo a través de los 

servicios públicos de primer contacto, ejercita su función, dejando a un lado los prejuicios o sus 

propias convinciones, escuchándo auténticamente y empáticamente  sin tomar partido, ya sea para 

uno ni a la otra parte, pero asegurando su imparcialidad. 

Casi siempre el mediador intercultural en sus diferentes áreas de trabajo, en un 89% de los casos, 

es una figura precaria, un colaborador, es por ello la necesidad de resaltar el servicio que realiza, un 

servicio legislado con especial referencia a la ley regional de la región Liguria, titulada "normas para 

la acogida e integración social de los ciudadanos de los inmigrantes extranjeros" cuyo objetivo 

principal es la integración social de los extranjeros fuera de la Unión Europea, a través de la 

afirmación y la defensa de sus derechos en armonía con la Constitución italiana, a través de la 

promoción de los mediadores interculturales. La Constitución se fundamenta en el respeto a la 

dignidad humana y se inspira en los principios de libertad e igualdad válida para cualquier persona 

que vive en el territorio italiano.  

La Constitución de Italia ha participado en la construcción de una Europa unida y de sus 

instituciones; los Tratados y Convenciones Europea contribuyen un orden internacional basado en 

los derechos humanos y en la igualdad y la solidaridad entre los pueblos. Una Constitución que 

protege y promueve los derechos humanos inalienables, para apoyar a los débiles, para garantizar 

el desarrollo de habilidades, actitudes, morales, espirituales, de todas las personas.  

Ilustrar el papel del mediador intercultural en sus intervenciones específicas, la organización del 

trabajo, desde las oficinas de inmigración de la Prefectura de Génova, el impacto, los cambios 

producidos, su intervención en casos de incomprensión lingüística y cultural entre el operador y el 



 

inmigrante, el nivel de participación y la satisfacción del servicio con los operadores y los usuarios, 

el apoyo a la fluidez de la práctica, el análisis, la evaluación constante del servicio, las reflexiones, 

la reimpostación del trabajo, las coordinaciones internas y externas, la construcción, reafirmación y 

ampliación de las redes con entes y organizaciones que se ocupan de la inmigración.  

 

 

JUSTIFICACIÓN 

 
El porqué la necesidad de incluir un servicio de mediadores interculturales es que la provincia de 

Génova, incluso en tiempos de recesión económica, se mantiene permanentemente afectada por 

importantes flujos de migración internacional. De las 125, 320 personas que componen toda la 

población extranjera residente en Liguria, así como a 31/12/2011, bien 62,096 eran legalmente 

residentes en el territorio de Génova igual al 7,3% de los habitantes de todo el municipio. Sin 

embargo, entre las provincias de Liguria, la genovés que se encuentra en gran medida en el primer 

lugar debido a la presencia de los inmigrantes, acogiendo el 51,3% del total. En la lectura analítica 

de los datos sobre la población extranjera se impone el fenómeno de la "permanencia" de los 

inmigrantes, también se refleja en el aumento en el número de la reunificación familiar y solicitudes 

presentadas por la regularización del trabajo irregular. 

La presente exposición tiene la finalidad de ser una propuesta o modelo de propuesta del desarrollo 

del servicio de mediación Intercultural, en una estructura pública,  pretende dar a conocer una 

metodología de trabajo dentro de tal estructura, la Prefectura, en una nueva área de trabajo, una 

figura profesional con presencia diaria, constante y no sólo por períodos, sino más bien pretende 

ser parte del equipo multidisplinario cuyo actuar profesional facilita el entendimiento de ambas 

partes, en un espacio con usuarios que para el mediador intercultural le es conocido por el trabajo 

que desempeña en otro ámbitos y porque tambien él es inmigrante y puede gestir mejor las 

relaciones con personas de diferentes culturas gracias al conocimiento de ambas normas y la 

intermediación lingüística entre el usuario y el funcionario.  

En este nivel, es importante que la mediación intercultural, a diferencia de una simple interpretación 

que facilita el acceso a los servicios de los inmigrantes, interviene para promover una transición 

cultural que comprometa italianos e inmigrantes, favoreciendo caminos de recíproco intercambio y 



 

adaptación.  

Debe ser un traductor en el sentido que conduce, transfiere significados de una cultura a otra 

reduciendo, despojándose de las condiciones de embarazo y de conflicto individual y social que 

pueda ocurrir.  

Así también sugerir a otras organizaciones o a las Prefecturas de otras ciudades de Italia, dando a 

conocer sus funciones específicas en diferentes áreas de trabajo donde pueda obtener un espacio, 

tomando como referencia, ilustrando con casos prácticos, reales, sucedidos durante los dos 

períodos en que se ha realizado el servicio de mediación intercultural en la Prefectura de Génova. 

OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 
Objetivo General: 

 Difundir la profesionalidad del mediador intercultural en las instituciones públicas y privadas 
donde se observa la gran presencia de las comunidades de inmigrantes para ofrecer un mejor 
servicio en los sectores administrativos, laborales, sanitarios, educativos y permitiendo facilitar, 
apoyar el delicado camino hacia la plena integración social.   

 
Objetivos específicos: 
1. Dar a conocer la figura profesional del mediador intercultural, su especificidad, utilidad, la 

necesidad de su intervención en el campo de la comunicación multicultural para ayudar, 
promover el conocimiento mutuo de las culturas, los valores, las tradiciones, la ley, los sistemas 
sociales, con el fin de intercambiar y de enriquecimiento mutuo.  

2. Compartir la experiencia laboral individual y grupal del mediador intercultural en la Prefectura de 
Génova. 

3. Ofrecer instrumentos, ejemplos de un trabajo específico que ha contribuido, colaborado a una 
mejor comunicación entre los operadores y los inmigrantes.  

 

ACTORES INVOLUCRADOS DIRECTOS 

 

Instituciones involucradas: 

 Ministerio del Interior - La Prefectura de Génova 

 Cooperativa Social S.A.B.A. (Servizio di Assistenza a Bambini e Anziani) ONLUS 

Coordinadores de los entes: 

A. Dirigente/Vice prefecto de Génova, del la oficina Única de la Inmigración/operadores del 

ente. 



 

 Publicación en la página web del Ministerio del Interno del Gobierno italiano anunciando la 

convocatoria al concurso de participación a los entes interesados en realizar el servicio de 

mediación intercultural en la Oficina Única de la Inmigración de la Prefectura de Génova 

 Comunicación del éxito del concurso al ente vencedor, determinando el período de inicio y fin 

del servicio. 

 Encuentro de formación de los mediadores interculturales nominados en realizar el servicio. 

 Impostación de los espacios físicos, las oficinas en las cuales serán ubicados los mediadores 

 Reuniones periódicas de coordinación, según las necesidades, durante el desarrollo del  

servicio. 

 Indicaciones, actualizaciones de informaciiones relaciionadas al servicio de mediación 

intercultural.  

Operadores de la Prefectura de Génova 

1. Oficina de Reagrupación familiar(tres operadores): 

 Reciben los documentos requeridos para los expedientes de Reagrupación familiar con 

previa cita telemática(via e-mail) para que el inmigrado pueda traer al pariente que consiente 

la Ley. 

 Convocan al titular del expediente, mediante cartas certificadas, para comunicar el estado de 

las solicitudes, entrega de la  Nulla Osta o la negación de la solicitud.  

 Entregan el Nulla Osta que conciente el arrivo regular del pariente del inmigrado. 

 Completan los formularios de solicitud de permiso de residencia de los recién llegados en 

Italia. 

2. Oficina de Flujos migratorios(cuatro operadores): 

 Convocatoria a los patrones del trabajo que regulariza al trabajador inmigrante. 

 Convocatoria a los inmigrantes que han solicitado la regularización del trabajo en Italia. 

 Completan los formularios de solicitud de permiso de residencia por trabajo. 

 Entrega de los resultados del exámen de lengua italiana necesario per la residencia de larga 

duración. 

3. Oficina de Relaciones Públicas – URP(dos operadores): 

 El punto de entrada principal para los ciudadanos en su interacción con la administración 



 

pública 

 A los usuarios, italianos e inmigrantes, que acceden son informados, direcionados a las 

oficinas competentes según sus solicitudes. 

 Proporciona formularios impresos, como las solicitudes de ciudadanía del inmigrante que 

supera 10 años de residencia, para quien solicita la reprogramación de la factura de 

impuestos, pedir una licencia de armas de fuego, para obtener la certificación de la mafia. 

 Los usuarios son orientados a las oficinas que se relacionan con la ciudadanía, el cambio de 

apellidos, despenalización, litigios, licencias y la legalización de la oficina electoral se 

encuentran a pocos pasos de distancia, pero no en el mismo edificio. 

4. Oficina de Servicio Social (cinco asistentas sociales) 

 Servicio de atención en la toxicodependencia 

 Orientación/información detallada sobre el sistema educativo a los padres de familia 

inmigrantes  

B. Coordinador de S.A.B.A./ mediadores interculturales 

 Elabora, con el equipo de mediación intercultural, el proyecto para la participación al 

concurso convocado por el Ministerio del Interno. 

 Individua a los mediadores, con los criterios de experiencia en el campo de la inmigración, de 

formación profesional previa al título de mediador Intercultural, de la disponibilidad del 

mediador, de su capacidad de escucha y de la lengua requerida para el servicio. 

 Proporciona los instrumentos necesarios para llevar a cabo el trabajo diario del mediador: 

registro de presencia, registro diario de los tipos de intervención realizado por el mediador. 

 Organiza la formación de los operadores de la Prefectura 

 Reuniones de coordinación, durante el período, en la sede del trabajo de los mediadores(la 

Prefectura). 

 Monitoreo continuo del servicio, sea por la presencia de los mediadores permitiendo en caso 

de ausencia de uno de ellos, cubrir siempre el servicio y del desarrollo de lo mismo. 

  Refinitura de la relación bimestral del trabajo desarrollado por los mediadores. 

 Elaboración de la relación final del servicio de mediación intercultural desarrollado en la 

Prefectura de Génova.       



 

Mediadores interculturales(siete mediadores que cubren seis lenguas): 

 En la oficina de reunificación familiar:  

 acoge al inmigrante, hablando en su propia lengua, en la sala de espera,  

 ilustra el Acuerdo de integración, en el idioma del inmigrante;  

 ayuda al operador, cuando lo solicita,  en el momento de la gestión de los expedientes 

explicando en el idioma del inmigrado,  

 orienta y deriva a otros servicios al inmigrante: registro de residencia, servicio 

sanitario, patronatos, sindicatos, etc. 

 En la Oficina de Flujos migratorios: 

 Participación en el coloquio con los operadores, cuando es requerido. 

 Reorientación de los usuarios, especialmente en relación con el exámen de lengua 

italiana, necesarios para la aplicación del permiso de residencia de larga duración 

(llamada la Tarjeta de Residencia) 

  Acoger, ubicarlos, en las impostaciones, a los inmigrantes en la sala informática para 

que sean informados sobre el Acuerdo de integración. 

 En la oficina de Relaciones Públicas: 

 Información general en el idioma del inmigrante (sobre ciudadanía, actos que legalizar, 

certificados requeridos por el Consulado del país de origen).  

 Ilustración de los materiales disponibles, en la Oficina, útiles para los inmigrantes y no 

solo.  

 Explicación del Acuerdo de integración. 

 Orientación, información sobre la procedura de adquisición de la ciudadanía italiana 

 Intercambio de informaciones con las operadoras de la oficina. 

 En la oficina de Servicios Sociales de la Prefectura: 

 El mediador,que habla el idioma del inmigrante, acompaña a la oficina de los 

trabajadores sociales, que se ubica en otra sede de la Prefectura. 

 Participa en el coloquio con los trabajadores sociales mediante la interpretación 

cultural, traducción, etc.  

 Ilustra, explica el folleto que se le entrega al inmigrante en su propio idioma.  



 

 El servicio y la información para los solicitantes de asilo: 

 Apoyo al operador encargado en las explicaciones, indicaciones de cómo de obtener el 

estado de refugiado en el idioma del imigrante.  

 Ilustración del material informativo útil para saber cómo moverse en la ciudad, sobre 

los servicios locales (alojamiento, alimentación, higiene personal, atención médica, 

etc.) 

 En el último período, el mediador también está involucrado en el proceso de acogida 

de refugiados desde el momento de su llegada en el aeropuerto de Génova.  

 Participan dos mediadores y en un horario especial para reconocer sus 

correspondientes nombres en la lista proporcionada por la oficina del Gobierno 

Territorial;  

 Contribuye a identificar la nacionalidad y a los parientesdel inmigrado que facilita la 

organización para ser conducidos a las estructuras de hospitalidad. 

 Junto con un médico y el operador sanitario se aseguran si entre los refugiados, 

especialmente entre los niños y los bebés, si necesitan atención médica o son 

portadores de enfermedades infecciosas.  

 Acompaña a los refugiados a las instalaciones de recepción. 

 

DESARROLLO DEL PROYECTO 

 

Definir cada etapa explicando su contenido y alcance. (Fecha de inicio, actividades realizadas, 

precisión de los tiempos, etc.) 

Servicio de mediación Intercultural interviene en la fase 2 del proyecto: la actuación del Mediador 

Intercultural  

 

Primer período: del 11 febrero 2013 al 30 de junio 2013: 

El servicio de mediación intercultural en la Prefectura de Génova, se inicia con la presencia estable 

de 3 mediadores, con un horario de 5 horas diarias, cubriendo la lengua española, árabe, inglés y 

francés y alternativamente la lengua china.  



 

Las dos primeras semanas el mediador observa las proceduras ubicados en las oficinas de atención 

de los operadores de la Oficina Única di inmigración de Reagrupación Familiar y Flujos Migratorios. 

La actuación de los operadores, al inicio con algunas extrañezas por nuestra presencia, pero muy 

gentiles en responder a nuestras preguntas sobre proceduras no claras, luego de la primera 

semana se percibe signos de aceptación en el equipo.  

De la tercera semana, luego de las primeras observaciones en reunión con el Coordinador de SABA 

y mediadores se acuerda dar sugerencias sobre el servicio, tales acuerdos son aceptados por el 

equipo de la Prefectura, dándose algunos cambios como la acogida a los inmigrantes sea en la sala 

de espera de Reagrupación Familiar que en el aula video del curso cívico del Acuerdo de 

Integración, planteándose también la realización de las llamadas telefónicas de convocatoria, en la 

lengua del titular de la práctica,  que permite continuar la procedura de sus expedientes, se inicia el 

registro de las intervenciones del mediador y las explicaciones al inmigrante, con mayor amplitud, 

sobre las indicaciones de los operadores.   

 

Segundo período: del 9 Diciembre 2013 al 30 de junio 2014 

Si continua el servicio de mediación manteniendo las intervenciones del primer período, se 

modifican los horarios y el número de presencia de los mediadores, sobre las intervenciones no se 

considera una presencia física del mediador en Flujos Migratorios, porque la afluencia de 

inmigrantes es calada, ya son menos los que regularizan el trabajo irregular, planteándose sólo en 

las oficinas de Reagrupación Familiar y luego de dos meses, a inicios de febrero 2014, se inicia el 

servicio en la  oficina de Relaciones Públicas- URP, y casi en el mismo tiempo se interviene en la 

oficina de Servicios Sociales, no iniciada por la espera de los manuales sobre la Instrucción en Italia 

en 6 lenguas que son co enseñadas a los padres de familia inmigrantes.  

Debido a la continua presencia de inmigrantes, quienes llegan con embarcaciones o por tierra, en 

Italia, del mes de febrero 2014, el Ministerio del Interior actúa en ser acogidos derivarlos a las 

diferentes regiones de Italia, ellos cuando llegan a Génova son registrados en las dependencias 

policiales y luego son derivados a la Prefectura donde les indican los alojamientos en espera del 

Permiso de Residencia por Refugiado Político. Con ellos el rol del mediador es el servicio de apoyo 

al operador, información, indicaciones sobre los servicios que ofrece la ciudad y cubrir así las 



 

primeras necesidades que son comunicados en sus propias lenguas. 

Al final del último período, del 12 de junio 2014, el mediador también está involucrado en el proceso 

de acogida de refugiados desde el momento de su llegada en el aeropuerto de Génova. En tales 

ocasiones, que por lo general tendrá lugar en la tarde, si no la noche, dos mediadores participan en 

reconocerlos en las listas de los nombres proporcionada por la Oficina del Gobierno Territorial; 

identificar la nacionalidad y las familias, facilitando a los encargados de la transportación a las 

estructuras donde serán hospedados. Da la penúltima semana de junio 2014 los mediadores junto 

con un médico y otro operador de la sanidad Local, tienen el cuidado de asegurarse que entre los 

refugiados y especialmente entre los niños y los bebés, necesiten de atención médica o portadores 

de enfermedades infecciosas; para luego ser acompañar a los estructuras de acogida. 

Al cierre del segundo período, 30 de junio 2014, los mediadores elaboran el informe mensual, 

realizada cada mes o cada dos meses, que comprende la parte teórica y en excell sobre las 

intervenciones realizadas que son entregadas al Coordinador de mediadores quien elaborará la 

relación final de todo el período diciembre 2013 a junio 2014. 

 

LOGROS ESPECÍFICOS 

 
1. Primer período, de febrero 2013 a junio 2013: 

a. Se ha iniciado un servicio de mediación en la Prefectura de Génova, de manera constante y 

continuativa 

b. El mediador ha contribuído a mejorar la relación operador- inmigrante a través de la  

comunicación permitiendo una mayor comprensión entre ellos.   

c. La gradual buena acogida de los operadores y de los inmigrantes a la nueva figura 

profesional, el mediador intercultural. 

d. Se ha encontrado a menudo un instrumento de enlace entre la administración pública y los 

usuarios que no hablan italiano. 

e. Ha permitido el monitoreo del proyecto y la relación continua con los referentes de los entes: 

el Dirigente de la Prefectura y el Coordinador de los mediadores y él con los mismos 

mediadores. 



 

f. Se dan las bases para realizar un servicio de mediación en la Prefectura. 

g. Los confianza adquirida a la nueva figura profesional, el mediador, un ejemplo: ha contribuído 

a la elaboración de las estadísticas 2012 y 2013.  

h. Se presentan nuevas habilidades interpersonales, nuevas habilidades para manejar 

conflictos y a desarrollar un trabajo en grupo entre los mediadores. 

2. Segundo período, de diciembre 2013 a junio 2014:  

a. Se ha contribuido a empalmar a las políticas locales,  aumentando, innovando, ofreciendo 

servicios para facilitar la inclusión social de los ciudadanos extranjeros en los servicios 

públicos administrativos.  

b. Hablando el idioma del inmigrante donde la lengua y cultura están íntimamente relacionados 

entre sí y en una relación de interdependencia dialéctica permite la promoción del diálogo a 

través de proyectos específicos para ayudar a una convivencia civil con los ciudadanos 

italianos e il inmigrante. 

c. La experiencia enriquecida del servicio de mediación en Prefectura ofrece un nuevo campo 

de intervención del mediador intercultural. 

d. La construcción de nuevos instrumentos de enlace entre la administración pública y los 

ciudadanos a los usuarios, que no hablan italiano, que representa el mediador de 

madrelengua ha facilitado la comunicación y la valoración de la lengua de origen.  

La experiencia acumulada de los mediadores en Prefectura ha permitido gestar mejor las 

innovaciones del segundo período, los cambios al interior del equipo de operadores, desarrollando 

su rol con logros que ha enriquecido a ambos actores: los operadores de la Prefectura y los 

mediadores que en conjunto han actuado para ofrecer un mejor servicio al inmigrante. Al término 

del servicio de mediación se ha organizado dos encuentros de despedida, antes del 30 de junio 

2014, incluso con el Perfecto, manifestándose señales de compañerismo de trabajo. 

 

ÁREAS DE ATENCIÓN 

 

Primer período: del 11 de febrero al 30 de junio 2013: 

a. El papel del mediador sobretodo en la oficina de "reunificación familiar" se han presentado 



 

momentos de lentitud en solicitar la intervención en casos de incomprensión lingüística y 

cultural entre el operador y el usuario.  

b. Las oportunidades de intervención podrían haber sido más numerosos y dar más apoyo a la 

fluidez de la práctica y el nivel de participación y la satisfacción con el servicio de los 

usuarios. 

c. El servicio del mediador en la Prefectura de Génova ha tenido poca difusión por parte de 

ambos entes, es el propio inmigrante que ha difundido pasándose la voz  entre ellos, éste fin 

podría haber contribuido a romper el hielo entre el inmigrado y un ente del Ministerio del 

Interior, la Prefectura. 

d. La interrupción, el término del servicio de mediación no ha permitido la continuación, la 

consecución de algunas circunstancias que necesitaban un seguimiento.   

 

Segundo período: del 9 de diciembre 2013 al 30 de junio 2014  

a. La elaboración del proyecto sólo por el equipo de la Prefectura en la cual podría haber 

participado el mediador. 

b. Se percibe aún en algunos operadores que el mediador invade el rol del operador.   

c. El espacio físico incierto, cambiante dedicado para el mediador ha limitado el mejor 

desarrollo del servicio, esto no facilita tener los instrumentos necesarios a su alcance .  

d. La ausencia de algunos operadores al curso de  comunicación y mediación intercultural 

dirigida a los operadores de servicios a los inmigrantes ha limitado el conocimiento de la 

figura profesional del mediador. 

e. La necesidad de haber un equipo informático y el uso de internet ha limitado el servicio 

del mediador no permitiendo un intercambio de comunicación, información sobre el tema 

de inmigración, en ocasiones solicitan informaciones e/o materiales impresos que no son 

disponibles en las oficinas de la Prefectura. 

f. Algunos mediadores han encontrado dificultades en la oficina de "reunificación familiar", 

donde el papel del mediador ha permanecido parcialmente indefinido, sobretodo en 

dificultades lingüísticas y culturales del usuario con el operador sin que el mediador ha 

tenido la oportunidad para intervenir. 



 

 

IDENTIFICACIÓN DE LAS BUENAS PRÁCTICAS 

 

En el primer período: del 11 de febrero al 30 de junio 

 El iniciar un servicio de mediación en una estructura pública, la Prefectura de Génova. 

 La elección de mediadores interculturales calificados, inscritos en el Album de Mediadores 

Interculturales de la Región Liguria y con una gran experiencia de trabajo en el campo de la 

inmigración. 

 El rol del mediador en una estructura pública como la Prefectura, considerada para la mayoría 

de los inmigrantes un lugar que irradia temor a ser penalizado por un simple error o 

equivocación. 

 El mediador que propone su intervención luego de una etapa de observación y la aceptación del 

ente. 

 El mediador entiende al migrante porque él tambien es migrante y puede traducir mejor un 

lenguaje considerado muy tecnico que usan los operadores de la Prefectura. 

 El impacto del desarrollo del servicio del mediador intercultural ha sido difundido por los 

inmigrantes. 

 La estabilidad horaria del mediador, de 25 horas semanales y por 5 horas diarias que permite un 

seguimiento de usuarios frágiles y ser una referencia para los usuarios, los migrantes. 

 La experiencia adquirida en el primer período permitiendo mejorar el servicio del segundo 

período. 

 Un proyecto elaborado, integrado por un equipo multidisplinario de las oficinas estructuradas 

como la Prefectura, y experimentada con suceso es una buena práctica de exportar a los 

contextos de intervenciones públicas.  

 Es una experiencia de mediación intercultural que se espera sea replicada en instituciones que 

se ocupan de usuarios inmigrantes. 

 El servicio de mediacion intercultural en la Prefectura ha aportado una metodología logrando 

realizar gran parte de sus objetivos planteados y resultados esperados. 



 

 Ha permitido el trabajo grupal del mediador, el uso de la red de organizaciones e instituciones 

que trabajan en el área de inmigración.  

 

CONCLUSIONES 

 

Conclusiones de la experiencia de Mediación Intercultural en la Prefectura de Génova: 

 Desde el inicio del servicio de mediación intercultural en la Prefectura de Génova se ha 

encontrado una dinámica positiva con los operadores de las oficinas de Reagrupación Familiar, 

Flujos Migratorios, Servicio Social y de Relaciones con el Público.  

 La experiencia adquirida durante el servicio de mediación intercultural en la Prefectura de 

Génova, en los dos períodos, ha contribuído al reconocimiento de la nueva figura profesional en 

una estructura pública administrativa y al enriquecimiento del rol del mediador. 

 El servicio de mediación, en la Prefectura, en ambos períodos ha desarrollado intervenciones, 

metodologías, estrategías, acciones nuevas que han permitido la construcción de un nuevo rol 

en dependencias públicas.  

 El papel del mediador y su capacidad de intervención oportuna y de cooperación con la Oficina 

Única de la Inmigración de la Prefectura de Génova, en el afán de ofrecer un mejor servicio, se 

encuentra todavía vinculado a las relaciones establecidas con los operadores, porque es todaví 

un nuevo integrante del servicio y que paulatinamente esta siendo reconocido. 

 Se observa que la calidad del servicio ha sido directamente proporcional a las experiencias de 

los mediadores, de su trayectoria profesional y las estrategias usadas para establecer una 

buena relación laboral con los operadores de algunas oficinas de la Prefectura. 

 La durada del servicio, sus interrupciones y el tipo de financiamiento limitan el reconocimiento 

del rol profesional del mediador en la Prefectura. 

 Se observa que los operadores no siempre se dan cuenta de la dificultad de la incomprensión, 

no sólo lingüística de los usuarios y la superación de este obstáculo aumentaría las 

oportunidades de intervención y fomentar la fluidez de la práctica y el nivel de participación y la 

satisfacción del servicio. 

 La presencia de los mediadores en la URP, un punto de entrada casi obbligatoria para acceder a 



 

las oficinas de la Prefectura, ha demostrado ser muy fructífera tanto para el trabajo establecido 

de sus operadores que por la relevancia de la información proporcionada con antelación, 

evitando que los usuarios acudan en horarios adecuados y/o a los de competencia para el 

trámite que desean realizar. 

 Los mediadores han operado sin instrumentos infomáticos, en el segundo período, portando la 

disminución de la capacidad de ofrecer información adicional relativa a los distintos servicios 

locales que son instrumentos, recursos necesarios, independientemente del conocimiento del 

mediador y folletos disponibles de las officinas. 

 La cooperación e el servicio a los usuarios resulta fundamental y optimamente implementada 

gracias a la amplia disponibilidad de ambas partes, operadores de la Prefectura y mediadores. 

 Los mediadores han percibido que sus presencias en la URP como un servicio de información, 

ha dado un valor agregado, alimentado de un clima de paz y cooperación. 

 La presencia diaria de mediadores interculturales ha tenido una relación positiva tanto con los 

operadores, sobretodo en la URP, sea con el usuario, que puede ser acogida y direccionada 

desde el primer momento a las distintas dependencias de la Prefectura u otras dependencias 

públicas.  

 La presencia cotidiana del mediador intercultural en la Prefectura ha creado paulativamente un 

ambiente de confianza favorable en la relación inmigrante y la Oficina Única de Inmigración de la 

Prefectura de Génova.  

 La experiencia de la mediación intercultural en la Prefectura de Génova se ha concluído el 30 de 

junio 2014, tiempo de duración prevista por el proyecto.  

 

 


