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EL SERVICIO DE MEDIACION SOCIAL INTERCULTURAL - SEMSI

1. El Concepto de Mediacion
Intercultural en el SEMSI

1.1. BASE TEORICO-METODOLOGICA

Una de las caracteristicas mas positivas del SEMSI ha sido la importancia que
se ha dado, desde el principio, a la formacion de los mediadores y a la
fundamentacion tedrica y metodoldgica de este servicio de mediacién. En estos
aspectos, ha sido decisivo, por lo positivo, el encuadre universitario del equipo, pues
se ha podido contar con el amplio acervo de investigacion y docencia en materias
como la inmigracion, integracién, interculturalidad y mediacion por parte del
equipo del Programa Migracién y Multiculturalidad de la UAM, a quien corresponde
por convenio la gestién y orientacion directa del equipo de mediadores.

Desde 1995, el director del programa y otros profesionales del PMM vienen
reflexionando sobre la mediacion intercultural, haciendo importantes propuestas
conceptuales y metodoldgicas que han influido muy positivamente en el SEMSI. No
es aqui el lugar para exponer con detalle todo ese marco teérico y operativo', pero
si de exponer sucintamente aquellos elementos de referencia sin los cuales no se
entenderia bien la fundamentacién tedrico — metodoldgica del Servicio asi como
todo cuanto sigue a continuacion. Podemos resumir esta claves con el siguiente
“decalogo”:

1) Una definicién de partida de mediacion intercultural, ofrecida ya en 1997,
y que se desarrolla en el siguiente apartado.

2) Una concepcion amplia de mediacion, mas alla del conflicto, esto es como
una metodologia para la mejora de la relaciones humanas y la
comunicacion, lo cual ha permitido fundamentar todo lo que en el servicio
va mas alla de la conflictividad.

1 Puede consultarse, entre otros, Giménez (1997, 2000 y 2002), Giménez y Mammar (2001),
Giménez y Migallén (2001) y Pérez Crespo (2002).
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3)

El estudio de los diferentes modelos de mediacion existentes (de
negociacion asistida segun la escuela de Harvard, el método transformativo
de Bush y Folger, el circular narrativo teorizado por Sara Coob, entre otros)
y su aplicacion combinada a los contextos de multiculturalidad, lo cual esta
permitiendo ir enriqueciéndonos con diferentes enfoques y técnicas.

La concepcion de la mediacién intercultural como una de las modalidades
de la mediacion general, lo cual entre otras cosas ha supuesto hacer un
énfasis contante en los principios de la mediacion, evitando construir la
mediacion intercultural sin los cimientos firmes de la mediacién general.

La idea de que la especificidad de la mediacién intercultural subyace en:
a) la diferenciacién entre las partes (étnica, cultural, linguistica, religiosa,
etc), b) la relevancia efectiva de esa diferenciacién en la problematica a
abordar, ¢) la relevancia del bagaje cultural del/de la mediadora y d) el
objetivo de la interculturalidad. Cada uno de estos cuatro rasgos, se
desarrolla en los puntos siguientes:

a) Una concepcion antropoldgica de la cultura enfatizando por lo tanto su
caracter internamente diverso y cambiante, enfoque que permite
abordar la cuestiéon migratoria no esencializando los colectivos de
origen nacional y teniendo en cuenta el factor étnico junto a otras
dimensiones.

b) La tesis de que se media en y sobre “situaciones sociales de
multiculturalidad significativa”, siendo conscientes por ejemplo de que
en determinados contextos no procede la mediacion intercultural al no
ser relevantes las claves etnoculturales.

o) Latesis de que el bagaje, identidad y pertenencia cultural del mediador
intercultural no tiene que corresponder necesariamente con una de las
culturas en relacion (normalmente la dominada o en situacién de
debilidad) sino que puede mediar entre diferentes bagajes siempre que
tenga talante, formacion y método adecuados. Esta posicion ha
permitido fundamentar el mediador comunitario y de distrito y no de
colectivo.

d) La perspectiva intercultural, como complementaria  del
multiculturalismo y superada de sus limites, como un planteamiento
que no sélo promueve la igualdad y el respeto a la diferencia sino que
enfatiza la interaccion positiva entre las partes y lo que se tiene en
comun. Entre otras cosas, este enfoque permite destacar el trabajo
mediador a partir de los roles de la persona de origen extranjero,
aquellos que comparte con los autéctonos: vecino, paciente, padre o
madre de alumno, etc.
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6) La aplicacion en mediacién intercultural de un planteamiento vy
metodologia multifactorial, que distingue e interrelaciona los factores
personales, situacionales y culturales, como una forma de dar a lo cultural
su justo peso y de evitar y superar el culturalismo (Giménez, 2002).

1.2. LA MEDIACION EN EL SEMSI: UN PROYECTO DE CONVIVENCIA
INTERCULTURAL

En el apartado anterior ha quedado recogida la base teérico-metodoldgica del
concepto general de mediacién y en particular de mediacion social intercultural del
que se parte en el SEMSI. En este apartado nos vamos a centrar en el concepto de
mediacion que a lo largo de estos cinco afnos se ha construido en el servicio a partir
de las aportaciones de especialistas en el tema, pero también, y de manera muy
especial, de la experiencia directa a pie de calle de los mediadores.

Para abordar este objetivo vamos a partir de una definicion SEMSI de
mediacion para pasar después a enumerar y describir los objetivos y principios en
los que se basa. Esta definicion ha de abordarse desde una doble perspectiva: la
mediacién en sy la mediacién como intervencion distinta pero complementaria de
otro tipo de intervenciones.

La definicion de mediacién social intercultural que aqui ofrecemos parte de la
definicion elaborada por Carlos Giménez (1997), segun la cual estariamos ante una
modalidad de intervencién de terceras partes en y sobre situaciones sociales de
multiculturalidad ~ significativa entre actores sociales o institucionales
etnoculturalmente diferenciados con el objetivo de:

» Conseguir el reconocimiento del otro y el acercamiento de las partes.
* La comunicacion y la comprension mutua.
¢ La regulacién de los conflictos.

e La adecuacion institucional.
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La experiencia y la reflexién diaria de los profesionales que integran el SEMSI
ha permitido desarrollar esta definicion elaborandola y completandola hasta
proponer la siguiente definiciéon y caracterizacion:

La mediacion social intercultural, tal y como se practica en el SEMSI,
consiste en una modalidad de intervencion de terceras partes neutrales
entre actores sociales o institucionales en situaciones sociales de
multiculturalidad significativa, en la cual el profesional tiende puentes o
nexos de union entre esos distintos actores o agentes sociales con el fin
de prevenir ylo resolver ylo reformular posibles conflictos y potenciar la
comunicacion, pero sobre todo con el objetivo Gltimo de trabajar a favor
de la convivencia intercultural.

Esta definicién, aparentemente simple, encierra, sin embargo, una riqueza de
objetivos, principios y planteamientos metodolégicos que hacen de la mediacion
social intercultural una modalidad de intervencién extremadamente compleja y
llena de posibilidades en contextos de diversidad como es el ambito de actuacion
del SEMSI.

A continuacion desgranamos los objetivos y principios fundamentales sobre
los que trabaja este servicio de mediacion:

El gran objetivo del SEMSI es favorecer la convivencia intercultural, trabajar en
la construccion de una sociedad donde la diversidad cultural no implique
necesariamente una conflictividad insuperable, sino nuevas formas de relacién
social construidas a partir de la gestion y reformulacion del conflicto y la riqueza que
conllevan los contextos pluriculturales. Trabajar a favor de esta convivencia supone,
pues, trabajar a favor de la cohesion social y de una integracion de todos los
individuos y grupos en un plano de igualdad.

De este gran objetivo se derivan otros subsidiarios pero esenciales para el objetivo
central:

Prevenir y resolver los conflictos y, por lo tanto, promover el acuerdo y la
superacion de los desencuentros.

Promover la comunicacién, el acercamiento, la comprensién mutua, el
didlogo y el encuentro con la consiguiente superaciéon de prejuicios e
impulso de cambios en las actitudes.

Promover cambios en la sociedad, la adecuaciéon institucional y el
crecimiento de la persona como base necesaria para lograr la integracion en
igualdad de condiciones y una verdadera convivencia.



Los principios y planteamientos teéricos que rigen la labor desarrollada en el
SEMSI, se han construido a partir de la aplicacién a contextos de diversidad cultural
de los principios y planteamientos que ofrecen distintos modelos de mediacién.
Para una mayor claridad los hemos agrupado en varios apartados en funcién de los
distintos aspectos a los que se refieren:

El trabajo que realiza el mediador parte del conocimiento de la realidad, es
decir, del contexto social, econémico, politico y cultural donde va a trabajar, de
la identificacion de problematicas y del conocimiento de las posibles partes que
van a entrar en juego. Lo ideal es que el mediador sea capaz de adelantarse a
los acontecimientos de forma que se haga posible uno de sus objetivos: la
prevencion del conflicto.

Se trata de salir al encuentro del inmigrante, el autéctono, etc., en definitiva,
al encuentro de los distintos actores o agentes sociales implicados (sean
estos considerados como vecinos, caseros, empleadores, trabajadores,
profesionales de servicios sociales, asociaciones, etc.). Se trata de que el
mediador salga a conocer la realidad con la que trabaja, de modo que pueda
anticiparse y prever posibles conflictos pero también oportunidades para
fomentar la convivencia.

Al salir al encuentro de los distintos agentes es fundamental escucharlos. El
objetivo es llevar los principios de la mediacion mas alla de las actuaciones
concretas y puntuales para aplicarlos al ambito comunitario en general:
conocer a las partes, escucharlas, rescatar lo que cada una identifica como
valido y lo que por el contrario deberia cambiar, legitimarlas, dotarlas de un
peso especifico equiparable a través del “empowerment” o nivelacién de las
partes, lo cual implica una visibilizacién de la poblacion “minoritaria” para
gue también pueda expresar su vision de las cosas.

Se busca de transmitir cercanfa al usuario, inmigrante o autéctono, es decir,
transmitir confianza. Aqui es fundamental la actitud de escucha activa, de
conocimiento de la realidad y sus problematicas, que el usuario sienta que
es comprendido, no sélo en el aspecto linguistico, que es importante, sino
sobre todo en el aspecto de sus problemas, sentimientos, etc. Por todo ello
es esencial una actitud de apertura por parte del mediador, apertura hacia
todas las partes para después facilitar la posibilidad de que entre todas se
construya una nueva relacion.

Si el conocimiento de la realidad y la apertura hacia los protagonistas por
parte del mediador constituyen un principio esencial, no lo son menos la



busqueda de la comunicacion y el conocimiento entre las mismas. De ahi
que el mediador actle sobre el principio de mejorar y potenciar el
conocimiento mutuo entre personas de distintas nacionalidades, con
distintas culturas y entre los distintos agentes sociales en general. La idea de
comunicacion es por ello clave. La comunicacion, en cuanto conocimiento
mutuo de lo que piensan las partes, es un primer paso necesario para
consequir el acuerdo.

Pero no se trata solo de llegar a acuerdos cuando el conflicto se ha hecho
explicito, sino también de trabajar a través de ese conocimiento mutuo, de
esa comunicacién, en la prevenciéon y en la construccion de la convivencia
intercultural: se trata de trabajar, a través de la mediacién, para que
interpretaciones diferentes de la realidad encuentren puntos en comun o un
acercamiento, se produzca una comprension mutua, una empatia, de modo
que el desencuentro se convierta en encuentro. Este es un buen modo de
desactivar estereotipos, prejuicios y miedos hacia quienes son diferentes a
uno, de facilitar el didlogo y el entendimiento entre las partes, base
importantisima para una buena convivencia.

Un principio metodolégico esencial que debe ir paralelo a los principios
anteriores es el mantenimiento de la neutralidad por parte del mediador con
respecto a las partes, lo cual implica un distanciamiento metodolégico hacia
las mismas, de modo que el mediador no se posicione de manera personal
en las problematicas suscitadas. La neutralidad del mediador no se refiere
s6lo a no tomar partido en los casos de mediacion en los que interviene, sino
también a la caracterizacién de su propia figura: el mediador no es un gestor
de recursos, sino una figura neutral que puede actuar de puente hacia el
acceso a recursos o la resolucion de conflictos.

Por eso, la labor del mediador no consiste en “dar la solucidon” ante un
conflicto, sino en servir de nexo entre las partes para que sean ellas mismas
las que lleguen a esa solucién, a un acuerdo o consenso. Para que esto sea
posible, cada una de las partes implicadas debe acceder a que se realice la
mediacion y los términos de la misma. De ahi que vinculado al principio de
neutralidad se halle el principio de voluntariedad de las partes implicadas,
entendido como aceptacion libre de la intervencién del mediador, puesto
que éste es el puente, incluso el catalizador, no el protagonista. Esto motiva
su actitud de conciliacién, de busqueda del consenso.

Un ultimo principio que se deriva de todos los anteriores es el de evitar la
ocultacion del conflicto. Puesto que hablamos de conocer la realidad y las



problematicas, de conocimiento mutuo entre las posibles partes implicadas
y de neutralidad, para conseguir el objetivo ultimo de la convivencia
intercultural, el mediador o la mediadora no debe caer en confundir la
prevencion del conflicto con evitar las expresiones que lo preceden. No se
trata de ocultar el conflicto, sino de gestionarlo y regularlo a través de su
reconocimiento, como forma de trabajar en su prevencion, resolucion o,
incluso, en su uso de forma positiva a favor de la convivencia, pues no
debemos olvidar que la convivencia no significa ausencia de conflictos, sino
regulacion y gestiéon de los mismos.

La labor realizada por el SEMSI ha experimentado una evolucién notable a lo
largo de estos cinco afos como fruto de la construccién y ajuste de la figura del
mediador al contexto donde se ha implantado. Esta evolucion se ha producido
debido a las siguientes cuestiones:

Al propio ajuste y construccion de la figura del mediador y del papel de la
mediacién social intercultural con respecto a la realidad.

El reconocimiento de esta figura desde los Servicios Sociales, primero del
Ayuntamiento de Madrid y posteriormente de Ayuntamientos de otros
municipios de la comunidad madrilefa y otras ciudades espafiolas.

La transformacion del fenémeno de la inmigracion en el municipio de
Madrid.

Todo esto ha contribuido a que la mediaciéon social intercultural tal como se
desarrolla en el SEMSI, haya adquirido las lineas actuales y haya comenzado a
perfilar las que seguira en el futuro. Se ha pasado de atender las necesidades de la
poblacién inmigrante desde la soledad del “especialista” a abordar la atencién a
casos desde la complementariedad con otros profesionales y a potenciar finalmente
la actuacion en el ambito comunitario. No ha sido una trayectoria casual, sino
necesaria y coherente con los principios de la mediacién antes enumerados.

La mediacién que realiza el SEMSI no se limita a la mediacion en sesiones
especificas, sino que pretende alcanzar un objetivo mas amplio de convivencia
intercultural. Por ello puede hablarse de dos niveles de mediacién: uno en sentido
amplio, en que la accion mediadora se centra en el conocimiento de la realidad, la
identificacién de problematicas y la adecuacion de recursos, y otro en sentido
estricto, que se corresponderia con la mediacion interpersonal, entendiendo por
ésta aquélla en la que hay unas partes claramente identificadas a través de
individuos concretos (ya sean particulares o representantes se instituciones u otras
entidades).



Con este doble nivel de mediacién se trabaja desde una triple perspectiva:

a) La mediacién en sentido amplio abre el camino a la mediacion
interpersonal, planteando cuando son necesarias 0 convenientes.

b) La mediacion en sus dos niveles contribuye a la prevencion y a la resolucién
precoz de conflictos en contextos de diversidad cultural.

¢) Tanto la mediacion en sentido amplio como interpersonal es, ademas, un
instrumento para promover la convivencia intercultural.

La mediacion en sentido amplio parte de los mismos principios que la
mediacién en sesiones interpersonales, es decir, la metodologia que se aplica en las
intervenciones que componen esa mediacién amplia utiliza principios e
instrumentos de la mediacién como la reformulacién, la contextualizacién, la
recontextualizacion, el punto de vista del otro, se trabaja en un contexto donde hay
partes claramente reconocibles, etc.

La definicién de mediacion social intercultural tal y como se impulsa en el
SEMSI requiere comparar esta forma de intervencién con otras que se llevan a cabo
desde los Servicios Sociales para poder concretar realmente qué es lo que tiene de
especifico en comparacién con otras. Una mirada a lo que han sido estos cinco afios
nos ofrece un punto de referencia fundamental para abordar esa definicién: la labor
que realizan los mediadores sociales interculturales no se produce de manera
aislada sino de manera complementaria a las labores de los demas profesionales de
la accion social, tanto dentro de los Servicios Sociales municipales como de otros
servicios comunitarios.

De hecho, podriamos decir que buena parte de su razén de ser radica, por un
lado, en ocupar los intersticios que quedan vacios entre los limites de las demas
actividades y, por otro, la de servir de apoyo para éstas, la de servir, incluso, de
punto de conexidon entre las mismas en contextos donde la diversidad cultural es
relevante. El mediador es un elemento mas de un equipo multidisciplinar que sirve
de apoyo en las actuaciones del resto del equipo y ayuda a crear el espacio
adecuado para el encuentro entre el profesional y el usuario, entre los agentes
sociales.
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1.3. LA CONCEPCION DE LA CONVIVENCIA INTERCULTURAL

“Yo vengo de un pais donde casi todos los apellidos son europeos y
mezclados, entonces quizas porque es tan facil ir a comer espaquetis a la casa
de uno o ir a comer empanadas drabes a casa de otro, entonces se ve una
mezcla de apellidos y de rasqos fisicos y mezcla de idiomas, de palabras que
vienen de diferentes idiomas y para mi eso es natural, lo mismo que la idea de
viajar y de emigrar, porque casi todo el mundo viene de alguien que emigro.
Entonces, para mi, no es algo que me resulte extrafio y nuevo... mas bien me
resulta extrafo y nuevo ver las reacciones que tiene la gente a eso nuevo...”
(Testimonio de una mediadora).

Hemos sefialado como objetivo Ultimo de la mediacion social intercultural la
promocion de la convivencia intercultural. De hecho hablamos de proyecto de
convivencia intercultural en el titulo de este apartado. Para definir y caracterizar la
mediacion social intercultural tenemos que dejar claro qué estamos entendiendo
por convivencia intercultural y cémo se interrelaciona con la mediacién. En
definitiva, por qué esta modalidad de intervencion resulta especialmente adecuada
para este proyecto. En las paginas que siguen nos vamos a ocupar de la definicion
de este concepto, de las condiciones necesarias para que esta convivencia pueda
darse, de los planteamientos metodolégicos para trabajar en su favor y, por Gltimo,
de la relacién estrecha que se establece entre convivencia intercultural y mediacion.
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Para definir el concepto de convivencia intercultural nada mejor que tomar los
dos términos que lo componen. En primer lugar, tenemos el término “convivencia”.
La mejor manera de comprender a qué nos estamos refiriendo es comparandolo con
otro término que, a menudo, suele utilizarse como sindénimo de éste, pero no lo es,
al menos no en el terreno en que nos movemos. Se trata de la palabra “coexistencia”.

“Coexistencia”, segun lo define el Diccionario de la Lengua Espafiola, significa
existencia de una persona o cosa a la vez que otra. En cambio, el verbo “convivir”,
del cual se deriva “convivencia”, significa vivir en compafhia de otro u otros. Se trata
de un matiz importante. Es cierto que ambos conceptos basicos se refieren a
distintos individuos presentes en un mismo tiempo, pero “convivencia” habla de
que este estar presentes se produce no sélo en un mismo momento sino también
en un mismo lugar y “en compafia”. Y aqui es donde reside la parte significativa
gue el concepto de convivencia, al que nos referimos, maneja. Se trata de resaltar
la idea de compafiia que implica no sélo estar uno al lado de otro en sentido fisico,
sino también en relacién, interaccionando en un sentido positivo.

Si volvemos al Diccionario de la Lengua Espafiola, encontramos una acepcion
del verbo "“acompafar” que recoge un aspecto esencial para nuestra
argumentacion: participar en los sentimientos del otro. Aqui, desde luego, se
encuentra buena parte de la clave del concepto de convivencia que queremos
impulsar.

Para participar de los sentimientos del otro hay que relacionarse con él, hay
que conocerle y ahi entra el prefijo del segundo término, “intercultural”. El prefijo
“inter” le da toda la dimension que a nosotros nos interesa resaltar en un proyecto
que pretende construir convivencia en una sociedad ya pluricultural. Hablamos de
“interculturalidad”, que podemos definir como una forma de pluralismo cultural
que se basa en los siguientes principios: igualdad de derechos, respeto a la
diferencia, interaccion, potenciacion de lo comun entre personas y grupos
(Giménez, 2000). Es decir, estamos hablando de potenciar lo comun vy el
acercamiento en cuanto a vinculos, derechos, valores, normas, instituciones,
intereses, etc.

Partiendo de esto, podemos definir el concepto de convivencia intercultural que
manejamos en el SEMSI, al menos de manera tentativa, pues para nosotros es algo
que intentamos construir dia a dia, de la siguiente manera: un vivir cotidiano entre
personas que presentan distintos bagajes culturales, en el cual interaccionan entre s
dando lugar a relaciones sociales e intercambios, acercamientos, etc. que



desembocan en la construccién de una nueva cultura compartida , sin que esto
implique la eliminacion de las identidades de origen, aunque si su posible
transformacion y enriquecimiento.

No queremos cerrar esta definicion sin hacer referencia al conflicto. Como se
habré observado no se define la convivencia intercultural como ausencia de conflicto,
por la sencilla razén de que consideramos que el conflicto forma parte de la
convivencia cotidiana, sea cual sea el contexto al que nos refiramos (familiar, vecinal,
laboral, etc) e independientemente de las adscripciones sociales y culturales que haya
en juego. Precisamente, uno de los rasgos que nos indica que existe convivencia es
que los conflictos que afloran puedan ser gestionados y resueltos pacificamente por
sus protagonistas.

Hablar de convivencia intercultural implica distintos elementos, presupuestos y
principios que se deben tener en cuenta para caracterizar mejor a este concepto y
trabajar de cara a su cristalizacion. A continuacion vamos a pasar revista, por una
parte, a los principales elementos, principios e implicaciones y, por otra, a las
condiciones necesarias para su realizacion.

Respeto mutuo. Uno de los principios primarios que hacen posible la
convivencia es que exista un respeto mutuo entre individuos y grupos. Este
respeto implica “aceptacion” y “tolerancia”? con respecto a las costumbres,
practicas, opiniones, ideas, creencias, etc. de los demas.

Conocimiento mutuo. El respeto, al que nos referiamos anteriormente,
tiene mucho que ver con el conocimiento que tenemos del otro. Los
estereotipos y prejuicios consiguientes suelen ser fruto de la ignorancia con
respecto a esas costumbres, ideas, creencias, etc de los demas. Por eso, una
buena convivencia, pasa por ese conocimiento: cémo, si no, podemos
alcanzar esa empatia o participacion en los sentimientos del otro a la que
nos referiamos antes.

Comunicacion y diadlogo. El respeto y el conocimiento mutuos permiten
que exista la comunicacion y el didlogo, algo fundamental para que
podamos hablar de convivencia y hacer posible que los conflictos que afloren
sean gestionados y resueltos sin que produzcan rupturas.

2 Entendemos aqui “tolerancia” en una de las acepciones que recoge el Diccionario de la Lengua
Espanola: “respeto o consideracion hacia las opiniones o practicas de los demas, aunque sean
diferentes a las nuestras”.



Interaccion. La comunicacion implica que los individuos y los grupos tengan
contacto, es decir, que interaccionen. Si las personas no entran en contacto
entre si podemos hablar de coexistencia, mas o menos pacifica, pero nunca de
convivencia.

Interrelaciéon. Un paso mas alla de la interaccién es el establecimiento de
relaciones sociales. Es decir, no se trata sélo de que haya unos contactos mas
0 menos cotidianos entre personas pero que pueden ser meramente
superficiales, sino que ese contacto vaya mas alld hasta generar relaciones
sociales mas o menos estables y continuadas que pasan a constituir posibles
redes.

Participacion en comun. Estas relaciones que se establecen derivan en una
colaboracién, en una implicacion en problemas, intereses, etc. comunes en
la sociedad y la comunidad de la que se forma parte.

Intercambio. Toda esta forma de relacionarse que hemos ido desgranando
adquiere, ademas, el caracter de intercultural cuando las personas y grupos
implicados transmiten y recogen ideas, costumbres, propuestas, etc. que
fluyen de unos a otros haciendo palpable ese principio de no encerrarse en
uno mismo, sino abrirse a otras aportaciones.

Enriquecimiento mutuo. Fruto de esa apertura es el enriquecimiento
mutuo o incorporacion de aportaciones que hace posible la convivencia de
distintos puntos de vista, costumbres, practicas, visiones del mundo, etc.

La potenciacion de lo comun. Otro fruto de esta interaccién e
interrelaciéon es el afloramiento de rasgos, valores, ideas, problemas,
expectativas, intereses, ilusiones, espacios, costumbres, etc. comunes entre
personas y grupos que, en principio, parecian radicalmente distintos. La
interculturalidad parte de la diferencia, pero no se queda en ella, sino que
busca lo semejante de las personas vinculadas a distintas culturas: lo que se
vive en comun.

Marco critico. Hemos hablado de respeto, aceptacion, etc, pero esto no
significa una actitud pasiva ante las propuestas y aportaciones propias y de
los demas, sino que la convivencia debe hacer posible que ese respeto,
aceptacion, comunicacién, etc. incluyan una actitud critica ante lo propio y
lo ajeno. Critica, en el sentido de reflexionar y dialogar, Unicas maneras de
crear cosas nuevas. Una de las implicaciones de la convivencia es
precisamente la posibilidad de expresar lo que se piensa y dialogar sobre ello.



Adecuacion institucional. Para que se produzca una verdadera convivencia
entre los miembros de una sociedad debe existir una igualdad basica entre
ellos. Uno de los papeles fundamentales de las instituciones es garantizar
precisamente esa igualdad. Por eso, en contextos culturalmente diversos,
hay que trabajar para que las instituciones incorporen a su actuaciones de
adecuacion también este componente y las circunstancias de la poblacion
inmigrante. No se trata de darle un tratamiento especifico y especial sino en
igualdad de condiciones con el resto de la poblacién, pero para ello las
instituciones tienen que adecuarse a la nueva realidad.

Creacion de algo nuevo. A partir de esta interaccion y relacion entre lo
diferente, de ese reconocimiento de lo comun, de ese didlogo en un marco
critico se construye algo nuevo en comun: se construye una sociedad
intercultural donde la convivencia es posible.

Como puede apreciarse estamos ante un proyecto muy ambicioso y que no se
da precisamente en un contexto favorable. Son muchos los condicionamientos que
ponen trabas para que esto sea posible. Por eso, hay que sefalar los supuestos y
condiciones sobre los que hay que centrarse para que sea posible llevar a la practica
esta convivencia intercultural.

El contexto. No podemos eludir cudles son las condiciones en las que se
estd produciendo la integracion de los inmigrantes: en nichos
socioeconémicos especificos muchas veces caracterizados por la precariedad
y la desigualdad frente a los autéctonos.

Si no existe una igualdad minima entre los distintos actores sociales, la
convivencia es muy dificil, sino imposible. Si estamos hablando de respeto
mutuo, de interrelacion social, de intercambio, etc., ;cdmo pueden derivar
en convivencia si los actores implicados no se relacionan en un plano de
igualdad? Por eso, para fomentar la convivencia intercultural también hay
que trabajar en la adecuacion institucional que favorezca una equiparacion
socioecondmica. Se trata de tener en cuenta el contexto, es decir, ir mas alla
de lo meramente cultural, para tener en cuenta los aspectos sociales,
econdmicos y politicos y las distintas fuerzas que presionan en uno u otro
sentido como son los medios de comunicacion que pueden condicionar esa
convivencia.



Derechos y deberes. La igualdad a la que nos referimos en el punto
anterior remite a una igualdad entre todas las personas y grupos sociales
vinculados a distintas culturas en el aspecto legal y de acceso a derechos,
pero también deberes, es decir, al acceso a la ciudadania.

Por lo tanto, para que la convivencia intercultural sea posible tiene que haber
una cobertura minima de necesidades, un acceso minimo a recursos,
derechos y deberes de toda la poblacion. De ahi la importancia para los
inmigrantes de poder acceder a “los papeles”, al trabajo, a la educacién, en
general, a todos aquellos recursos necesarios para vivir como cualquier otro
ciudadano. El acceso a estos recursos es una condicion esencial para que las
personas sientan que realmente forman parte de la sociedad en el sentido de
gue se cuenta con su participacion, no sélo como mano de obra barata, sino
sobre todo como personas, como ciudadanos que también tienen algo que
aportar.

Teniendo en cuenta el contexto en el que nos movemos y el bagaje tedrico y
metodoldgico de los mediadores, hemos destacado los siguientes planteamientos
metodoldgicos Utiles a la hora de promover la convivencia intercultural:

Vias para la convivencia intercultural. A la hora de hablar y trabajar a
favor de la convivencia intercultural hay que tener en cuenta dos vias
posibles de llegar a ella: la convivencia que se va construyendo de manera
espontanea y la convivencia que se intenta construir de manera inducida, es
decir, la que se construye en el dia a dia de las relaciones sociales y la que se
promueve desde la intervencién. Estas dos vias no sélo no tienen por qué
estar refiidas, sino que deben caminar juntas.

Se trata, por un lado, de trabajar a favor de la convivencia intercultural sin
perder de vista los contextos espontaneos de interaccion social, en general,
e interétnico, en particular; y por otro, de no forzar en exceso el encuentroy
las condiciones en que éste se dé (es decir, no velar el conflicto por miedo a
que aflore a la superficie, sino dejar que surja de manera espontanea en
contextos en los que los profesionales puedan manejarlo de manera positiva).
El manejo adecuado de este tipo de situaciones permite que el conocimiento
entre individuos y grupos se produzca y con él el respeto mutuo.

Intervencion en los contextos cotidianos. A menudo, cuando se planifica
la intervencion dirigida a promover la convivencia intercultural se corre el



peligro de generar actividades interculturales sin contenido, lo cual implica
que el resultado que se pueda obtener no tenga una repercusion mas alla
del momento y lugar donde la actividad se ha producido.

Una de las formas de evitar esto es sacar partido a los encuentros cotidianos
espontaneos y trabajar en ellos el conflicto o acercamiento que se pueda producir.

Trabajar con todos los grupos implicados. No hay que trabajar sélo con
los inmigrantes sino también, y de manera muy especial, con los autdctonos
porque el contexto donde se enmarca la inmigracién impone una nueva
realidad a la que todos tienen que adaptarse y hacer aportaciones. Cuando
hablamos de interculturalidad estamos hablando de relaciones que se
establecen entre individuos y grupos de distintas culturas, de las cuales
también forma parte la autéctona, lo que a menudo se olvida.

A la hora de plantear actuaciones de cara a la convivencia intercultural se
suele incidir mucho en el esfuerzo que tienen que hacer los autéctonos para
conocer a los foraneos, pero se hace poco en la otra direccién. A menudo
estas actividades se centran mucho en lo “nuevo” o “distinto” que llega y
poco en lo que ya habia, en lo autdctono. En definitiva, si estamos hablando
de convivencia intercultural y de la mediacion como instrumento para
consequirla, tendremos que poner en practica uno de los principios basicos
de ésta: escuchar a todas las partes, nivelarlas, legitimarlas. En resumen, al
surgir otras realidades, la sociedad va cambiando para incorporar esos
elementos, lo mismo que los individuos, tanto autdctonos como
inmigrantes. Por eso, uno de los planteamientos metodolégicos a seguir es
el de trabajar la convivencia a través de actividades comunes sin diferenciar
espacios especificos segun los grupos culturales.

Después de haber repasado el concepto de mediacion social intercultural y el
concepto de convivencia intercultural, esperamos que el lector se haya percatado
de sus puntos de contacto evidente, no sélo en el sentido de que ambos remiten a
la interculturalidad, sino en el sentido de que la metodologia de la mediacion se
ajusta a las necesidades de promocién de la convivencia intercultural.

Al definir y caracterizar la mediaciéon recogiamos entre sus objetivos vy
principios la voluntad de llegar a un acuerdo, a un consenso, de trabajar desde una
actitud de conciliacion, de gestion del conflicto. Todo ello son elementos necesarios
para que se produzca la convivencia intercultural.
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EL SERVICIO DE MEDIACION SOCIAL INTERCULTURAL - SEMSI

También habldbamos con respecto al concepto de mediacién, de los principios
de escucha y comunicacién entre las partes, de la necesidad de su nivelacién, de su
legitimacion, etc. Una vez mas todo esto tiene que estar presente para que exista
una verdadera convivencia.

Sefialdbamos cuatro grandes objetivos de la mediacion social intercultural tal
y como la trabaja el SEMSI: el reconocimiento del otro y el acercamiento de las
partes; la comunicacién y comprensiéon mutua; la regulacion de los conflictos y la
adecuacién institucional. Trabajar en estos objetivos es trabajar a favor de la
convivencia intercultural.




EL SERVICIO DE MEDIACION SOCIAL INTERCULTURAL - SEMSI

2. Las Dimensiones de Aplicacion
de la Accion Mediadora

2.1. LA ACCION MEDIADORA EN LA ATENCION A CASOS

Es indudable que en la implantacion y evolucién posterior del SEMSI ha tenido
una relevancia especial el papel que ha desempefado la accion mediadora en la
atencién a casos, que se realiza en los Servicios Sociales municipales ubicados en los
distintos distritos. Cuando hablamos de atencién a casos nos estamos refiriendo a
la labor que realizan los distintos profesionales de Servicios Sociales para resolver los
problemas y cubrir las necesidades que usuarios concretos presentan ante dichos
servicios. Por lo tanto, la atenciéon a casos supone en buena medida facilitar el
acceso a recursos como puedan ser ayudas econdmicas, becas de comedor, acceso
a casas de acogida, a centros sanitarios, a centros escolares,... Es decir, toda la gama
de recursos necesarios para cubrir necesidades de indole socioeconémica.

Cuando se incorporan los mediadores del SEMSI a los distintos distritos, éstos
se encuentran con Centros Municipales de Servicios Sociales bien definidos vy
coordinados, con un plantel de profesionales especializados. Por lo tanto, cabe
preguntarse qué pueden afadir los mediadores interculturales a este equipo
multidisciplinar. En el momento en que se crea el servicio, la aportacién de los
mediadores se centra precisamente en la dimension de la atencion a casos. Se trata
en muchas ocasiones de asumir de manera directa esa atencién cuando los usuarios
que llegan a Servicios Sociales son personas de origen extranjero: inmigrantes.

Debemos tener en cuenta que son unos afnos en que el fenémeno migratorio
empieza a cobrar fuerza, por lo que hasta entonces los profesionales de los Servicios
Sociales habian tenido pocos casos que atender, pero al aumentar éstos se
encuentran con dificultades al no poseer una formacion especifica al respecto. De
ahi, que en la figura de los mediadores se vea en un primer momento a un
profesional que se va a hacer cargo de la atencién a inmigrantes. Asi que en una
primera etapa la accion de los mediadores en atencién a casos cuenta con una labor
mas directa, mas aislada de los trabajadores sociales y otros profesionales.

85



SEMSI

INTERCULTURAL

EL SERVICIO DE MEDIACION SOCIAL

TVHNLINOYILNI
VIONJAIANOD

VNvavanin
NOIDVdIDILYVd

Gréfico 5. Los Ambitos Transversales

sa|eany|n) sene|)
ap uoneyaidianu|
‘0LN3INVY0SISVY

SOSH¥NO3Y SO1

86



Pero esto, poco a poco, va cambiando, a medida que los mediadores y los
demas profesionales de los Servicios Sociales van conociendo mutuamente su labor,
lo que cada uno puede aportar, a medida que los propios mediadores van
definiendo mas su lugar. Todo ello ha ido desembocando en una forma de concebir
la accién mediadora en atencién a casos que consiste en poner al servicio de esa
atencién a los usuarios los principios e instrumentos de la mediacion social
intercultural cuando las circunstancias lo aconsejan. Ya no se trata de encargarse del
caso, sino de apoyar a los profesionales de referencia para poder atender las
necesidades que se planteen.

En resumen, el SEMSI tiene como una de sus principales funciones apoyar a
los profesionales de los Servicios Sociales en la atencién a casos. Desde el afio 1997
en que se inicia el SEMSI en varios distritos de Madrid, se han trabajado mucho
junto a los profesionales de la intervencién social, dos aspectos claves para la
realizacién de una atencién adecuada a las necesidades de las personas,
especialmente de las personas de origen extranjero: el acceso a recursos y el apoyo
a los profesionales.

Cuando hablamos de acceso a recursos nos estamos refiriendo, en el caso de
los mediadores interculturales, a servir de puente entre los usuarios de origen
extranjero que presentan una serie de necesidades y los profesionales que
gestionan dichos recursos, bien sea dentro de los propios Servicios Sociales
municipales, (bien sea en otros organismos oficiales o, incluso, en entidades no
gubernamentales). Las necesidades mas habituales a atender son las que tienen que
ver con la situaciéon legal de los inmigrantes, es decir, el acceso a los papeles, el
acceso a la vivienda, el acceso a plazas escolares, a becas de comedor, a atencion
sanitaria, a ayudas econémicas, a centros de acogida, etc.

Para cumplir el objetivo de facilitar ese acceso, el mediador intercultural
trabaja mano a mano de forma interdisciplinar con los profesionales de los Servicios
Sociales y de otros ambitos de intervencion (educativo, asociativo, sanitario,...)
coordinandose con ellos, intercambiando informacién, compartiendo las entrevistas
al usuario, derivandose mutuamente los casos, haciendo su seguimiento, visitas
domiciliarias, (en ocasiones también compartidas), etc. Estamos pues ante lo que
denominamos apoyo a profesionales, que consiste en general en orientar a esos
otros profesionales de los Servicios Sociales cuando trabajan con poblacién
inmigrante para dotarles de las claves necesarias para abordar cada caso, o bien
trabajar de manera coordinada para llevarlo a buen puerto.
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Como deciamos anteriormente, la labor desarrollada por los/las mediadores/as
en la atencién a casos ha experimentado un cambio destacable, que se relaciona
con la manera en que la poblacion y las instituciones se han ido adecuando a la
nueva realidad social multicultural existente hoy en la ciudad de Madrid. La labor
del mediador social intercultural a la hora de atender un caso va mucho mas alla de
la resolucién de una demanda concreta tanto a un usuario como a un profesional.
Es un proceso que se abre ante una sociedad multicultural, en continuo cambio y
que implica poner en marcha multiples mecanismos de prevencién de conflictos y
resolucion de los mismos.

Si en un primer momento los mediadores centraban su atencién en la mejora
del acceso a los recursos y ofrecer apoyo a otros profesionales de cara a la atencién
a casos, a lo largo de estos afos se ha ido viendo la importancia de trabajar también
de manera muy especial la reconstruccion de los proyectos migratorios como punto
de apoyo para abordar la integracion de los inmigrantes en la sociedad de acogida;
(sobre esta cuestiéon volveremos mas adelante). Se trata de un punto de inflexiéon
importante en el SEMSI en su camino hacia una mayor definicién de las labores que
le son propias y de adaptacion a la realidad sobre la que se trabaja, sin que ello
signifique abandonar el tipo de labor que se ha venido haciendo, puesto que ha
sido y es fundamental. Ademas, también ha aportado a los mediadores un
conocimiento de la realidad, unas vias de acceso a los colectivos y una experiencia
valiosisima para desempefiar su trabajo.

La mayor o menor implicacion de los mediadores en los casos esta
condicionada por la demanda que del SEMSI hagan el resto de los profesionales de
la intervencion social cuando exista una problematica especifica que asi lo requiera.
En este sentido, se establecen diferentes tipos de intervenciones, que van desde una
mediacién mas clasica, hasta el enfoque de un caso desde la metodologia de la
mediacién. En este capitulo nos estamos refiriendo sobre todo a esta segunda
modalidad.

El objetivo general que se persigue desde la accion mediadora en la atencion a
casos es el de dar respuesta a una serie de demandas o necesidades, explicitas o no,
que surgen en contextos de multiculturalidad significativa, de la siguiente manera:

Apoyando a los profesionales de los Servicios Sociales en el desempefo de
su labor.



Sirviendo de puente entre los usuarios que llegan al mediador y los
profesionales de la intervencién social.

Facilitando instrumentos a la poblacién de origen extranjero para
desenvolverse en la sociedad de acogida.

Todo ello con el objetivo Ultimo de establecer bases para la convivencia
intercultural. La figura del mediador social intercultural es fundamental hoy dia para
nivelar el posible desequilibrio social al que se enfrenta la poblacién de origen
extranjero en las sociedades de acogida. El trabajo del mediador esta dirigido al
fomento de la existencia de unas relaciones positivas entre las personas, buscando
un acercamiento entre todas las partes (inmigrantes, autéctonos, administraciéon y
profesionales de diferentes ambitos), desde la neutralidad o equidistancia, y
facilitando asi un buen entendimiento y comunicaciéon social.

Este objetivo general se concreta, por lo tanto, en tres grandes lineas de
actuacion:

Se les apoya tanto en su trabajo con poblacién extranjera como en contextos
donde esta presente la diversidad cultural.

La actuacion principal de la acciéon mediadora en atencion a casos consiste en
facilitar la comunicacion entre los profesionales de los diferentes ambitos (servicios
sociales, educativo, sanitario...) con los usuarios y/o personas demandantes de sus
servicios, ante las dificultades que puedan surgir bien por la falta de entendimiento
lingUistico, por la existencia de claves culturales que obstaculizan la misma o por
desconocimiento mutuo entre las partes.

También debemos llamar la atencién sobre la importancia del papel que los
mediadores tienen como agentes sociales que intervienen con poblacion de origen
extranjero a la hora de facilitar a los profesionales de los diferentes ambitos la
informacion necesaria para abordar la tematica especifica referente a las
migraciones (informacion sobre ley extranjeria, adaptaciones curriculares en los
centros educativos, diferentes hébitos de salud...).

Se trata de promover un debate abierto y una reflexién permanente entre los
distintos profesionales sobre la importancia y el significado de la convivencia
intercultural. A continuacién incluimos un caso en el que han intervenido
mediadores interculturales que ejemplifica esta primera linea de actuacion.



El punto de partida de este caso es la situacion de precariedad en la que
se encuentra una mujer marroqui divorciada y con una hija de cinco afos a
su cargo. En el momento en que se producen los hechos que a continuacion
relatamos, ésta recibia una prestacion de RMI de 58.000 pts. mensuales,
residiendo en una habitacion alquilada con derecho a cocina.

Los Servicios Sociales municipales tienen conocimiento de este caso a
través de la trabajadora social del centro escolar al que acude la nifia, pues,
a partir de la revision médica anual que se realiza en el mismo se detecta que
pesa menos de lo normal. A ello se une, ademas, algunos problemas de
adaptaciéon y que la nifa sufre ataques epilépticos.

Ante esta situacion, la trabajadora social del colegio se pone en contacto
con la trabajadora social que se ocupa de esta familia en los Servicios Sociales
municipales. Ambas, después repasar los hechos, consideran que, en
realidad, estan ante un caso de sobreproteccién de la madre hacia la hija.
Puesto que la nifia es epiléptica, la madre esta muy pendiente de ella y la deja
comer soélo lo que le apetece.

Asi pues, la trabajadora social municipal decide asignarle a esta mujer, a
través del Programa de Prevencion y Familia, una educadora para la familia,
que le ayude a reconducir la relacion con su hija y a introducir pautas
saludables en su dieta.

La educadora se hace cargo del caso, pero enseguida se da cuenta de
que tiene dificultades de entendimiento lingdistico y cultural con la madre y,
por esta razén, solicita la intervencion de la mediadora social intercultural.

Una vez que la mediadora entra en escena, se encuentra, por una parte,
con una mujer que no comprende que alguien le tenga que ensefiar cémo
dar de comer a su hija y, por otra, a una educadora con dificultades para
hacerse entender por su usuaria.

En un primer momento, la intervencion de la mediadora se centra en
realizar sesiones de interpretacion con el objetivo de mejorar la comunicacion
entre la educadora y la usuaria. Con estas sesiones, no sélo se realiza una
labor de traduccién, sino sobre todo una labor de puente entre ambas partes
para que se comprendan mejor, puesto que la falta de entendimiento no se
debe sélo a problemas de comunicacion linglistica, sino también a una
diferencia cultural en cuanto a la valoracion de qué tipo de alimentos son
mejores para la nifa y como se han de cocinar.



Las discrepancias sobre cual seria la dieta mas adecuada se resumen en
los siguientes puntos: por una parte, la educadora se basa en las pautas
normalizadas de una guia espafola de nutricién infantil y juvenil. Por su
parte, la madre elabora la dieta a partir de su experiencia y las costumbres
de su pais.

Cuando la mediadora social es conocedora de este hecho, su labor se
amplia hacia una mediacion interpersonal que se centra, en un primer
momento, en conseguir acercar las posiciones de la madre y de la educadora,
procurar que se escuchen mutuamente y que argumenten sus opiniones.
Durante este proceso, la mediadora recoge lo mas destacado, los puntos en
comun y aquéllos que les distancia, para posteriormente poder llegar a un
acuerdo entre las partes.

El segundo paso de la mediadora va dirigido a nivelar la situacién entre
madre y educadora, puesto que la mujer se hallaba en una posicion de
desequilibrio de poder ante la educadora, debido a su estado psicolégico
depresivo y sin muchas fuerzas para dialogar, y también, al miedo que sentia
de perder su derecho a la RMI. Por ello, la mediadora se propuso reforzar a la
madre para que se expresara sin miedo a la hora de exponer su punto de vista
ante la educadora.

A partir de este momento, la comunicacion mejord, la madre pudo
explicar en qué consiste la dieta habitual que se suele dar a los nifios en su
pais y por qué es asi, mientras que la educadora pudo transmitir los principios
en los que se basa la nutricion infantil que recomiendan los expertos. A partir
de este momento, las dos mujeres dialogaron y confeccionaron juntas cual
habria de ser la dieta mas adecuada para que la nifia superase su problema
de bajo peso.

Estamos, por lo tanto, ante un caso claro de intervencion de la
mediadora social intercultural como apoyo a un profesional y, también, ante
una de las vias mas habituales que conducen hacia la mediacion
interpersonal.



Se facilitara el acceso a los recursos en situaciones en las que se encuentra en
desventaja, bien por falta de informacion, por sus circunstancias, problemas de
comunicacion, etc.

El acceso a los recursos puede ser un paso fundamental para la integracién en
las sociedades de acogida de aquellos inmigrantes que por diferentes circunstancias
necesitan de una ayuda determinada, bien porque se encuentran en una situacion
en la que no pueden valerse de otro tipo de apoyos, como el uso de redes sociales,
0 porgue exista una situaciéon de desequilibrio que amenaza su bienestar. En la
medida en que éstos los conozcan y hagan uso de ellos se estara trabajando por
paliar situaciones de desigualdad.

Se trata de garantizar la informacion necesaria para el conocimiento por parte
de la poblacién de los recursos existentes, asi como las vias de acceso a ellos; lo cual
supone que los profesionales de la mediacién deben constantemente actualizar su
conocimiento de los mismos y permanecer atentos a los cambios que en éstos se
producen. Es decir, conocer no sélo los servicios municipales en cuanto a acceso a
la escuela, la sanidad, la vivienda, ayudas econdmicas, orientacién laboral, etc., sino
también todos los servicios disponibles tanto en esos ambitos como otros para
poder derivar de manera adecuada en cada ocasion. Se trata de conocer desde los
servicios que pueden ofrecer distintas ONGs y asociaciones a las redes de apoyo
espontaneas que construye la poblacién. Tener los recursos localizados y
registrados, conocer como funcionan y disponer de una informacién operativa y
bien explicada puede ahorrar mucho tiempo en las intervenciones.

El acceso a los recursos va mas alla de la simple informacion o derivacion.
Consiste también en preparar a las personas para las situaciones que se van a
encontrar, dandoles a conocer y facilitandoles, en la medida de lo posible, el acceso
a los medios existentes para el desarrollo de sus proyectos de vida en la sociedad de
acogida y haciéndoles conocedores, a la vez, de las dificultades y del tiempo que
puede conllevar dicho proyecto.

El caso que recogemos a continuaciéon es un buen ejemplo de la intervencion
de la mediacioén social intercultural para favorecer el acceso a recursos.



Los protagonistas de este caso constituyen una familia de origen
marroqui compuesta por los padres, una hija y un hijo: Soraya de 11 afos
y Ahmed de 8. El padre, Mohamed, lleva en Espafa varios afos y el resto
de la familia pocos meses.

En junio de 1998 la trabajadora social de Salud Mental se pone en
contacto con los Servicios Sociales para la escolarizacién de Soraya, una
nifia con discapacidad psiquica. La trabajadora social de Servicios Sociales
expone el caso a los mediadores para contactar con la familia y apoyarle
en interpretacion lingdistica, ya que la familia no habla castellano.

Desde la técnico de educacion se valora la escolarizacion de Soraya en
un colegio publico del distrito, pero posteriormente el Equipo de
Orientacion Educativa Psicopedagdgica (EOEP) solicita la intervencién de
los mediadores sociales interculturales para una evaluacion
psicopedagogica a Soraya en su idioma materno, ya que en el colegio se
detect6 un retraso mental de la nifa y se esta valorando el traslado a un
colegio de educacion especial.

Con la entrada del SEMSI en el caso comienza a realizarse una
intervencion integral con todos los miembros de la familia. A Mohamed, el
padre, se le apoya en la busqueda activa de empleo. A Loizna, la madre,
se le proporciona clases de castellano a domicilio con otras dos mujeres a
través de una ONG.

A su vez, se acompafa a la madre y a Soraya al hospital, al servicio de
neurologia, donde con la ayuda de los mediadores se ha podido ofrecer
mas informacion a la familia sobre el problema de la nifa.

Unos meses mas tarde, Loizna se queda embarazada y Soraya
empeora, presentando graves alteraciones de conducta. Empiezan a oirse
gritos en la casa, ruidos y los vecinos se quejan.

Se coordina con la trabajadora social del colegio para trabajar con la
familia la conducta de la nifa. Mientras tanto Loizna da luz y desde ese
momento ya no puede ir a recoger a Soraya a la parada del la ruta del
autobus del colegio. Desde Servicios Sociales se apoya a la madre
ofreciéndole un servicio de ayuda a domicilio de 16:00 a 16:30, para
recoger a Soraya.



En el verano, el SEMSI propone a la trabajadora social de Servicios
Sociales la posibilidad de ofrecer a Soraya y a Ahmed su participacién en un
campamento urbano. Se gestiond el pago de los dos campamentos, aunque
Soraya finalmente no fue por decisién del padre.

Mas adelante, la mediadora ayuda a la familia en la solicitud de una
vivienda publica de especial necesidad. Se les informé y asesord sobre los
documentos. Con el neurdlogo se le explica los problemas que esta dando
Soraya en casa con los vecinos y el médico realiza un informe sobre la
enfermedad de la nifia para que el IVIMA lo tenga en cuenta como un
elemento mas a su favor para la adjudicacion de una vivienda.

A principios del afio 2001, informan a la mediadora de que ya tienen
una vivienda con tres dormitorios, uno para Soraya, en un municipio del area
metropolitana. Se le comunica a la trabajadora social y se archiva el caso.

Se ayuda a reconstruir el proyecto migratorio de las personas de origen
extranjero que se topan con una realidad muy distinta a la que habian previsto.

No todas las personas migran por las mismas razones, unas lo hacen por
motivos econdmicos, otras buscan conseguir en la sociedad de acogida
determinadas ventajas que no encuentran en sus sociedades de origen, otras para
reunirse con familiares que ya estan aqui, etc. Tampoco todas las personas llegan en
las mismas condiciones, algunos lo hacen con los papeles arreglados, otros de forma
irregular, unos con mejor nivel econémico que otros, con mayores apoyos sociales y
redes constituidas... y por esto se hace necesaria la valoracién de los diferentes
proyectos migratorios de las personas de origen extranjero en la medida en que éstos
condicionan sus trayectorias posteriores en las sociedades a las que emigran.

Dentro de cada proyecto migratorio, ademas, habra que considerar una serie de
variables que los condicionan, asi como las motivaciones que originan dichos
desplazamientos, tanto personales como familiares y sociales, contextos sociopoliticos y
econoémicos de los paises de origen, diferentes estrategias que las personas siguen en
sus migraciones, horizontes temporales que se marcan en los propios proyectos, etc.

De cara a alcanzar una convivencia intercultural, la accion mediadora ha de
permanecer sensible a la readecuacion de expectativas de las personas atendidas
con respecto a sus proyectos iniciales y debe orientarlas hacia un desarrollo integral
e integrado de la persona. Es fundamental trabajar con las personas sobre los



proyectos migratorios, disefiando itinerarios que adeclen las expectativas de éstos
a las posibilidades que les ofrece la sociedad de acogida y evitando situaciones de
frustracion y desanimo. Pensemos, por ejemplo, en personas que llegan a Madrid
con la intenciéon de estar unos meses, quizads un afno, para ahorrar el dinero
suficiente para pagar una deuda, montar un negocio o comprar una casa en su
pais, que han dejado a sus hijos al cuidado de algtn familiar y que ven como pasan
los plazos que se marcaron sin que se cumplan sus objetivos y muchas veces sin
poder dar marcha atras. Estas personas necesitan reconstruir su proyecto migratorio
desde lo que les ofrece o impone la realidad y no sélo desde sus expectativas.
Conocer esa realidad, desenvolverse en ella, es lo que pretende el SEMSI, en
definitiva, mediar entre estas personas y esa realidad.

Hasta aqui hemos visto los objetivos y grandes lineas de actuacion que se
propone el SEMSI en su accién mediadora en atencién a casos. A continuacion
vamos a repasar las actividades e instrumentos mas relevantes que utiliza para ello.

Uno de los objetivos mas importantes que nos propusimos con la
sistematizacion que se ha llevado a cabo fue la de revisar los instrumentos que
utiliza el mediador en su tarea, por lo tanto, catalogar, definir y caracterizar las
actividades que realiza, cémo lo hace y con qué resultados. En las paginas que
siguen, recogemos los instrumentos mas utilizados. Como podra apreciar cualquier
profesional de los Servicios Sociales, estos instrumentos coinciden muchas veces
con los que emplean trabajadores sociales y otros profesionales. Por eso, vamos a
enfatizar, por una parte, la aportacion especifica de la mediacion vy, por otra, la
coordinacion y colaboracion que se da en los Servicios Sociales del Ayuntamiento
de Madrid entre estos profesionales y los mediadores interculturales.

Hemos dividido la presentacién de estos instrumentos en tres subapartados.
En el primero nos ocuparemos de actividades previas a cualquier actuacion posterior
(el anélisis de la realidad), en el segundo a instrumentos que se aplican de manera
mas individual y, en tercer lugar, a las actividades que tienen un caracter mas
colectivo.

Conocer la realidad social sobre la que se interviene es absolutamente
necesario para poner en marcha cualquier tipo de accion que concierne a la
comunidad. La accién mediadora en la atencion a casos no escapa de esta logica,



ya que facilitar el acceso a los recursos o dar un determinado tipo de apoyo a los
profesionales no es posible sin un conocimiento previo de la realidad social sobre la
que estamos interviniendo.

En este sentido, la labor inicial del mediador parte de una explotacion, en
primer lugar, de la informacién que tiene méas cercana, a través del propio Centro
de Servicios Sociales del Ayuntamiento. Se trata de conocer los perfiles de la
poblacién del distrito, en general, y de la atendida en el Centro, mas en concreto.
Para ello, el mediador maneja los datos que en este sentido le proporcionan
directamente en el Centro, pero también los que ofrece la actualizacion continua
del Padron Municipal.

Datos como los del Padrén, aunque muy importantes, no reflejan la realidad
de manera exacta ni completa. Es sabido, por ejemplo, que personas
empadronadas en un distrito pasan a residir en otro sin darse alta en él y otras,
simplemente, no se empadronan, lo cual limita el padrén como reflejo fiel de la
realidad. Para acceder a una informacion mas completa y cualitativa, el mediador
realiza una exploracion del entorno social y territorio urbano en el cual va a
desarrollar su accién mediadora, haciendo especial hincapié en el conocimiento de
las necesidades y demandas de la poblacion de cara a adecuar las actuaciones a las
problematicas especificas que se plantean desde la comunidad.

Sabemos que este conocimiento de la realidad nunca es definitivo, completo
ni permanente, y teniendo en cuenta que la realidad es dinamica y que la légica de
las migraciones cambia con rapidez, es clave plantear el analisis de la realidad como
un trabajo continuo y diario. Por otro lado, el estudio de esa realidad debe llevarse
a cabo junto con todos los agentes sociales (vecinos, autéctonos e inmigrantes,
tejido asociativo, profesionales de los diferentes ambitos de intervencion social) que
forman parte de la misma y para ello es imprescindible salir a la calle, a su encuentro
y conocer de primera mano qué esta ocurriendo, cuales son las preocupaciones y
las inquietudes de la poblacién y con qué recursos se cuenta para solventarlas. La
observacién, la escucha activa y la recopilacién de informacion son las herramientas
fundamentales para que dicho analisis pueda ser sistematizado de cara a su mejor
utilizacion y socializacién posterior. Entre los puntos neuralgicos que el mediador
tiene en cuenta en el andlisis de la realidad estan:

Los Centros Educativos. Son nucleos importantes de la vida del barrio y
que, en el caso de la inmigracién, adquieren una importancia especial por
ser reflejo de los lugares de concentracién residencial, por los posibles
problemas de guetizacion y, de manera muy especial, por las oportunidades
que ofrece para llegar tanto a inmigrantes como autdctonos y trabajar a
favor de la convivencia intercultural.



Centros de Salud. Constituyen lugares donde el mediador tiene mucho que
ofrecer pero también que aprender, puesto que uno de los ambitos donde
se puede manifestar de manera mas clara la diversidad cultural es en la
forma de entender la enfermedad y la salud, con las dificultades que eso
conlleva para pacientes y médicos.

ONGs, tejido asociativo local autéctono e inmigrante. El conocimiento
de estas estructuras es basico para completar el mapa de Servicios Sociales
disponibles, para conocer las redes de relacion de los barrios y, por lo tanto,
para trabajar a favor de la participaciéon ciudadana y la convivencia
intercultural.

Espacios de encuentro: bares, restaurantes, comercios, locutorios,
parques... Constituyen los nucleos espontaneos que permiten al mediador
saber como se relaciona la poblaciéon en los distritos. Son lugares
privilegiados para penetrar en los colectivos de poblacion extranjera y
autéctona, conocer sus problematicas y sus redes de apoyo, de cara a
establecer vias de comunicacién complementarias a las convencionales y
oficiales.

En definitiva, se trata de observar la vida en los distritos, hablar con la gente,
escucharla y mantenerse al tanto de los fenémenos y dindmicas que se vayan
produciendo, yendo mas a alla de la realidad especifica que penetra cada dia en los
Centros de Servicios Sociales, para llegar a la REALIDAD, con mayusculas, porque
en ella es donde se generan esos problemas que llegan a los Servicios Sociales. En
ella esta también muchas veces la solucion y, sobre todo, su conocimiento permite
realizar acciones preventivas. En la medida en que conozcamos los recursos
existentes, publicos y privados, y en que podamos tener informacion de las
problematicas de aquellas personas (extranjeras o autéctonas) que no acuden a
Servicios Sociales, estamos trabajando por ofrecer una atencién mas amplia, en el
sentido, por una parte, de intentar llegar a toda la poblacion que pueda estar
necesitando el apoyo de un profesional de la mediacién social intercultural, y sobre
todo, una atenciéon especializada en todo aquéllo que tenga que ver con las
problematicas especificas que se derivan de los procesos migratorios. Por otra parte,
conseguiremos sentar las bases para contribuir a la convivencia intercultural,
cuestion sobre la que volveremos en el capitulo siguiente.



a) Entrevistas

Las entrevistas son el primer instrumento que el mediador suele utilizar en su
acciéon mediadora en atencion a casos y tiene el objetivo fundamental de conocer
la situacion personal, familiar y el entorno social de la persona que se acerca a los
servicios planteando algun problema o demanda.

Suelen tener una estructura y un guién previo que sirve al mediador para
conducir la conversacion mantenida hacia puntos clave, para tener una idea
adecuada de la persona y el caso. Este esquema previo es flexible, de modo que
siempre quede margen suficiente para que la comunicacién fluya. Las entrevistas
son la primera herramienta de aproximacién a la persona y de esto se deriva la
importancia que tiene el crear un clima favorable de acercamiento y comunicacion.
En las entrevistas el énfasis no esta en la obtencion del mayor grado de informacién
posible sino en el saber escuchar bien lo que las personas estan contando. Uno de
los errores en los que se puede caer es intentar por todos los medios obtener el
maximo de informacién sobre la poblacion atendida y su entorno mas préximo, sin
escuchar lo que espontaneamente cuentan las personas.

Pero esta actitud de escucha, principio fundamental de la mediacién, se
complementa con la organizacion de los datos obtenidos a través de una ficha de
entrevista. En los primeros momentos del SEMSI se utilizaba la ficha que emplean
los trabajadores sociales, pero dado el caracter de las entrevistas de los mediadores,
fue necesaria la creacion de un formato propio mas especifico para la atencion de
la poblaciéon de origen extranjero y que contemplara aspectos y problematicas de
esta poblacién, que tuviera en cuenta facetas de su vida relacionadas con sus paises
de origen y otras relacionadas con el pais de acogida.

Como deciamos, las entrevistas que realizan los mediadores a los usuarios
pretenden una comunicacion fluida, que éstos puedan expresarse en un contexto
de escucha, pero también pretenden recoger la informacion necesaria para poder
trabajar. De ahi que siempre incluyan cuestiones que se tratan de manera
sistematica y que son datos basicos de la persona (desde la nacionalidad y la edad
al nivel de estudios, la situacion familiar, la situacidn laboral, etc.).

Se intenta tener claro adonde se quiere ir y como llegar a ello, ser realistas y
no generar demasiadas expectativas en la gente, sino mejorar la estabilidad del
usuario. Para ello hay que ser objetivo, generar un clima de calidez y de confianza
pero manteniendo la distancia. La actitud del mediador supone también estar
abierto a lo que el usuario quiere transmitir, no dar por sabido nada. Y, sobre todo,
si una persona llega en un momento determinado con la necesidad de contar algo,



aunque no sea lo que en ese momento interesa saber, es preciso dejarla hablar,
dedicarle un tiempo, porque en la medida en que esa persona sienta que se le
escucha, se sentirda mas cémoda y entonces sera mas facil trabajar con ella. A la vez
es importante saber reconducir la entrevista de cara a obtener cierta informacion
que a los mediadores les interesa para empezar a trabajar.

La consecucion de esos objetivos requiere tiempo. Por eso, una de las
caracteristicas propias de las entrevistas que realizan los mediadores del SEMSI es
una duracion de entre 30 6 40 minutos aproximadamente, pudiéndose extender si
es preciso. La necesidad de contar con el tiempo necesario ha supuesto dejar de
atender a usuarios sélo por las mafianas a hacerlo también por las tardes en algunos
distritos. Formula que ha contado con muy buena aceptacién, puesto que no sélo
permite que la entrevista dure el tiempo adecuado, sino también que puedan acudir
usuarios a quienes les seria imposible hacerlo por las mafianas, debido a su trabajo
u otras circunstancias personales y familiares. Estamos aqui, pues, ante un ejemplo
claro del principio de adecuacion institucional al que nos referiamos en el capitulo
primero al definir los conceptos de mediacion social intercultural y de convivencia
intercultural.

Normalmente, los usuarios que llegan al SEMSI van con una demanda
especifica que suele ser “papeles”, becas de comedor, trabajo, muchos llegan
derivados por otros profesionales de los Servicios Sociales, otros de manera directa
porque un conocido, un familiar les ha hablado del mediador. En esta primera toma
de contacto, el mediador busca el acercamiento al usuario, para lo cual indaga por
qué esta ahi para ahondar después en el proyecto migratorio, dar con los recursos
adecuados, derivarle, volver a citarle, etc.

En las entrevistas se recogen opiniones y comentarios que se mezclan con una
recogida de datos basicos, con el afloramiento de sentimientos e inquietudes y esto
hace que resulte algo compleja. El mediador debe mantener su posicién de
neutralidad, imparcialidad, distancia y proximidad y cercania al mismo tiempo. Debe
escuchar atentamente a las personas atendidas, pero no implicandose de manera
personal en los casos.

Una Ultima cuestién que debemos resaltar es que el mediador nunca decide
nada con sus entrevistas, no concede ni deniega una ayuda econémica o de otro
tipo y esto le pone en una posicién idénea a la hora de conseguir la confianza del
usuario para conocer realmente cual es su situacion.

Las entrevistas no se utilizan s6lo como instrumento de acogida de usuarios,
sino también como instrumento fundamental previo a cualquier actuacion
especifica de mediacién y se basa en los mismos principios de escucha activa,



mantenimiento de la neutralidad, facilitacién de la comunicacién, y conocimiento
de la realidad.

b) Entrevistas compartidas

“Las entrevistas compartidas son fundamentales y han sido un paso de gigante
porque un caso visto solo desde el punto de vista de la mediacion es un caso
parcial”.

Las entrevistas compartidas son las que se realizan a los usuarios junto con
otros mediadores, con trabajadores sociales, educadores y otros profesionales,
generalmente a demanda de los mismos, para la valoracion y el conocimiento de
un caso y no sélo cuando, por razones debidas a factores culturales o por motivos
linglisticos, hay dificultades de comunicacién entre los profesionales de los
Servicios Sociales y las personas atendidas. Trabajadores sociales y mediadores se
complementan en estas entrevistas, ya que la presencia de ambos en las mismas
enriquece la informacion obtenida, facilitando el acercamiento y la comprension
mutua entre usuarios y profesionales.

A veces las entrevistas compartidas se realizan de forma espontanea, cuando
el mediador se encuentra en el Centro de Servicios Sociales de permanencia y un
profesional con un caso determinado solicita su intervencién. En estos casos, las
entrevistas compartidas no tienen una preparacion previa. En otras ocasiones la
intervencion del mediador es solicitada a través de una hoja de derivacion en la que
estan explicitadas el tipo de demanda que se requiere y toda la informacién
referente a la persona y al caso en el que se va a intervenir. Esto se produce en
aquellas ocasiones en los que el profesional que demanda la accion mediadora
considera que existen claves culturales o cuestiones linguisticas que dificultan la
comunicacion, o simplemente se necesita una informacién muy concreta especifica
del ambito de las migraciones. En estos casos las entrevistas compartidas si suelen
estar precedidas de una coordinaciéon previa con el profesional demandante para
determinar:

— La informacion y los datos sobre el caso con los que se cuenta de partida:
“qué tenemos”.

— Cual es la informacion que se pretende obtener de la entrevista y a partir de
ahi "qué entendemos, qué escuchamos”.

— Qué propuestas tenemos ya claras y de dénde vamos a partir: “qué quiere
el usuario”.

— Cdmo vamos a intervenir. “qué haremos”.



Cada vez se hacen mas entrevistas compartidas porque en los contextos de
interculturalidad resulta mas enriquecedor el abordaje multidisciplinar de los casos
atendidos, no sélo desde el punto de vista del trabajador social, sino también del
propio mediador que puede asi contar con el buen hacer y conocer de profesionales
de amplia experiencia.

A continuacion ofrecemos el ejemplo de un caso donde la entrevista
compartida solicitada por la trabajadora social abre las puertas a la colaboracién de
los mediadores en la intervencién en el caso.

En este caso nos encontramos ante problemas de relacion entre una
madre y su hija en los que han intervenido una trabajadora social, una
mediadora familiar del Equipo de Orientacion familiar, una psicéloga de un
Centro de Atencién a Drogodependientes,y el mediador social intercultural,
en un verdadero ejercicio de interdisciplinariedad.

La madre, Farida, es una mujer marroqui de 41 afos, divorciada, que
vive con sus dos hijos; la joven Samira de 17 afios y Hassan de 22 y trabaja
en el servicio doméstico, mafana y tarde, para sacarlos adelante. Es una
madre que atraviesa por momentos muy delicados, estd hundida en una
gran depresion y su gran miedo es perder a su hija.

Su hija, Samira, es una joven cuyo aspecto no difiere de cualquier otra
joven espafnola y, como adolescente, tiene muchas inquietudes, queriendo
vivir su vida.

El mediador intercultural tiene conocimiento del caso cuando la
trabajadora, tras dos afos de actuacién con esta familia, solicita su apoyo
para realizar una entrevista compartida, en la que van a estar presentes
Farida y su hija.

Farida recalca de entrada que ella es musulmana y que se alegra de que
haya un mediador musulman que le pueda escuchar. Tiene aspecto de mujer
cansada y viste con ropa tradicional marroqui. Entre lloros, suspiros y balbuceos
trata de relatar su vida: habla de su separacién, que ha estado luchando por sus
hijos, de la dificil situacion que ha pasado y que sigue pasando.

Nos cuenta que su hija Samira le falta al respeto, incluso la desprecia,
y que teme lo peor: que se vaya de casa. Nos relata todas las discusiones
que ha tenido con ella, los reproches, su actitud hacia la familia, su forma
de vestir, sus amigas, sus horarios de entrada y salida, etc.



Farida también nos habla de su hijo Hassan, que estd casado con una
espafiola y es padre de una nifia. Por su situacion econémica se ven
obligados a vivir cada uno de los cényuges con sus respectivos padres, de
modo que Hassan vive temporalmente con su madre y su hermana. Farida
reconoce haber dado demasiada autoridad a su hijo sobre su hermana, lo
cual ha generado situaciones muy tensas de convivencia y un abuso de
poder por parte de Hassan.

La madre, desesperada, se refugia en las tradiciones y en el Islam como
unico recurso para educar o al menos retener a su hija. Pero esta mujer no es
totalmente sincera, pues, como sabremos posteriormente, se ha casado en
secreto con un vecino marroqui que es viudo. Aprovechando un viaje a
Marruecos contrajeron nupcias a escondidas de sus hijos.

Por su parte, Samira plantea otro modelo de vida, comenta que para ella
su madre ha fracasado como madre y esposa, culpa de toda esta situacion a
las tradiciones marroqui-musulmanas que su madre ha adoptado como
modelo de vida. Rechaza sus normas, pero asegura que respeta a su madre.
Samira presume de tener muchas amigas espafiolas y afirma que, cuando
cumpla la mayoria de edad, piensa irse a vivir con una amiga para
independizarse. Nombra a su padre como un refugio y no descarta volver a
Marruecos, idealizando su regreso al pais de origen.

Una vez conocida, la vision que del problema tienen la madre y su hija,
el mediador pasa a entrevistarse con el otro protagonista del caso: Hassan. En
el primer contacto telefénico entre el mediador y Hassan, éste manifiesta su
rechazo a la intervencién en el conflicto de los profesionales de los Servicios
Sociales. Pero no obstante, concedié una entrevista al mediador a peticién de
su madre. En ella, Hassan habla de su hermana Samira como si él fuese su
padre, con claras referencias a las tradiciones musulmanas, a los coddigos de
la familia, etc. Tiene muchos reproches hacia su hermana, para él la Unica
forma de solucionar el problema es con una educacién estricta.

El mediador, tras hablar con las tres personas implicadas, observa que
cada parte quiere legitimar su postura. Samira quiere su libertad y vivir su
propio modelo de vida. Farida quiere retener a su hija y que adopte una vida
tradicional musulmana, reivindicando que se la respete como madre y que se
le reconozca los esfuerzos que estad haciendo para salir adelante. Hassan no
puede independizarse por cuestiones econémicas Yy, al mismo tiempo
considera que debe asumir el papel del padre ausente.



A partir de las entrevistas del mediador social intercultural con Hassan,
éste ha cambiado de actitud hacia su hermana. Pero el trabajo del caso se
esta haciendo muy complicado porque tanto Hassan como Samira rechazan
los servicios de los profesionales, lo cual impide hacer un verdadero
seguimiento del caso. No obstante, desde el SEMSI se esta tratando de
centrar la actuacion en la reestructuracion de la familia de Hassan, para que
pueda independizarse con su pareja y su hijo y tener asf su propia vida
familiar.De este modo, el problema entre la madre y la hija podria trabajarse
directamente sin la intervencién de la tercera parte ahora implicada.

Se trata por lo tanto de un caso abierto en el que, de cualquier modo,
destaca el uso de la entrevista compartida como via de acceso al mismo.

¢) Derivacion

Derivar consiste en enviar y/o poner en contacto al usuario con el profesional
adecuado para la demanda concreta que tenga esa persona. La canalizacion de la
demanda de una persona hacia otro recurso o servicio se realiza en aquellos casos
en que se valora necesaria la intervencién de otros profesionales para la satisfaccion
de dicha demanda de manera que se pueda seguir avanzando en la atencién. Esta
derivacién puede tener lugar en dos sentidos: del mediador a otros profesionales y
de éstos al mediador.

Toda derivacion parte de una valoracién de los recursos existentes, lo que
implica tener un conocimiento actualizado de los mismos, saber coémo estan
funcionando, para qué demandas concretas y quién las gestiona. Cuando el
mediador deriva no dirige al usuario exclusivamente hacia un recurso de una
entidad, sino a un referente estable, a una persona concreta, que va a ser la que
atienda al usuario que derivamos. Esta es una cuestion importante porque permite
que el mediador tenga un conocimiento mas directo de lo que el usuario se va a
encontrar, asi como la posibilidad de resolver de manera mas directa cualquier
dificultad que se pueda producir.

Los motivos y la forma en que se lleva a cabo una derivacién varian
considerablemente segun las circunstancias, la urgencia de la demanda, los recursos
existentes, los profesionales que derivan y a los que se deriva, etc. La realizacion de
una derivacion implica, en la mayoria de los casos, un seguimiento de la misma,
salvo en aquéllos en que se lleva a cabo para la resolucién de una demanda muy
concreta y que no conlleva ninguna dificultad. No obstante, detras de una demanda



muy puntual, pueden estar dandose una serie de problematicas en torno a la
persona demandante y sobre las cuales se hace necesaria la puesta en marcha de
multiples mecanismos de la accién mediadora.

La complementariedad entre la derivacion y el seguimiento es necesaria en
estos casos, de tal manera que cuando el mediador solicita la intervenciéon de otro
profesional o es solicitado, se espera siempre que haya una devolucion de la
actuacion realizada de cara a conocer la resolucion de la demanda y valorar la
necesidad o no de seguir con el caso.

Esta devolucién de la informacion se realiza a través de una hoja de derivacién
u oralmente (a través del teléfono, en reuniones,...) para que el profesional o la
entidad a la que se deriva tenga la informacion necesaria sobre el caso, de cara a la
futura intervencion. Una vez realizada ésta, se devuelve la informacion sobre la
actuacion que se ha llevado a cabo vy las reflexiones surgidas a partir de la misma.

Normalmente, dentro de los Servicios Sociales se hace uso de la hoja de
derivacion interna, pero cuando la solicitud de intervencion viene o va hacia el
exterior de estos servicios municipales se cuenta con una hoja especifica de
derivacion externa propia del SEMSI, que se ve apoyada por una llamada de
teléfono o, en el caso de que sea necesario, un acompafamiento del usuario a la
entidad o profesional que puede gestionar o agilizar la demanda.

La hoja de derivacion evita que se dupliquen las actuaciones, de tal manera
que queda recogido en la misma hoja el tipo de intervencién o atenciéon que cada
profesional esta aportando en relacién al caso, garantizandose asf la devolucién de
la informacion tras la intervencion realizada.

Esta devolucion también puede ser hecha por el propio usuario, de modo que
el mediador pueda saber cémo le ha ido, como se ha sentido, si ha podido
solucionar el problema planteado, etc. Ademas, de este modo, el mediador se
mantiene al tanto de posibles cambios que hayan podido darse para el acceso a un
determinado recurso, por ejemplo, si siguen atendiendo en los mismos horarios, si
ha cambiado algun requisito, etc., para que en otra ocasiéon se pueda mejorar la
actuacion a la hora de derivar a un usuario.

La accion mediadora en si requiere de la realizacion de un gran ndmero de
derivaciones diarias en ambos sentidos, desde el mediador y hacia el mediador, para
lo cual es imprescindible un conocimiento exhaustivo de los recursos y programas
existentes y de su funcionamiento, de cara a alcanzar una atencion integral y
adecuada a las necesidades reales de la poblacion.



d) Seguimiento

El seguimiento es un proceso de observacién, comprobacién y registro de
todos los pasos que el usuario va dando a lo largo de las distintas intervenciones de
la que es objeto. Con ello se pretende conocer el desarrollo y evolucién de un caso
y analizar cuales son los siguientes pasos a dar, o bien simplemente con el objetivo
de mantenerse a la expectativa de cualquier complicacion que pueda surgir de
conocer el resultado final de la intervencién realizada para mantener un contacto
que en el futuro puede ser Util de cara a la atencién de otros casos o la puesta en
marcha de otras actividades.

El seguimiento es un proceso abierto que no siempre se culmina con la
consecucion de una demanda concreta, a veces los casos continlan maés alla de la
resolucion de las demandas iniciales.

A menudo las personas no transmiten toda su realidad al mediador en la
primera entrevista o no ven en qué medida ese profesional puede ayudarles a
resolver otros aspectos de su vida. Entonces ahi el mediador tiene que saber
engancharles, creando un clima de confianza, de manera que a partir de una
demanda especifica de esa persona se puedan trabajar otros aspectos de su vida
como pueden ser su situacion familiar, sus relaciones sociales, su ocupacién del
tiempo libre o la reubicaciéon de sus proyectos migratorios.

El seguimiento se realiza no sélo cuando las personas tienen que hacer una
serie de gestiones necesarias para iniciar su proceso de integracion como son el
empadronamiento, la tarjeta sanitaria, el permiso de residencia, el permiso de
trabajo, etc., sino también para conseguir un abordaje mas integral de la dimension
de las personas, que implicaria también el conocimiento de sus proyectos
migratorios, de los contextos socioecondémicos de los paises de origen, el entorno
donde viven y trabajan, los roles sociales y locus familiares de las mismas.

Es un proceso que se realiza con aquellos casos que se caracterizan por su
complejidad, donde la situacién migratoria esta siendo especialmente problematica
e incide sobre la familia y sobre la situacién vital y psicolégica de las personas y
finaliza en el momento en que la persona demandante y el mediador consideran
haber alcanzado aquellos objetivos que se habian fijado al comienzo de la
intervencion o simplemente cuando la persona se siente asentada o porque se haya
desplazado a otro lugar.

El sequimiento se realiza también a solicitud de otros profesionales. En este
tipo de seguimientos se hace necesaria la obtencion de la mayor cantidad de
informacion posible sobre el caso, para que las distintas actuaciones se coordinen y
fluya la informacion de cara a una actuacion integral lo mas eficaz posible. Es en
este sentido que el seguimiento suele conllevar la realizacion de actividades
conjuntas entre los diferentes profesionales implicados en el caso, entre las que
destacan las entrevistas y las visitas compartidas.

A modo de ilustracion recogemos un caso donde buena parte de la
intervencion del mediador consistié en su seguimiento.



El caso que nos ocupa se caracteriza por mostrar como distintas
problematicas pertenecientes, en principio, a ambitos distintos de
intervencion, acaban confluyendo y como el mediador hizo uso, por ello, del
instrumento del seguimiento.

Nuestra protagonista se llama Maria y en el afio 2000, a sus 26 afos,
decidié emigrar de su Ecuador natal a Espafia en busca de mejores
condiciones de vida. Su tia, Nadia, llevaba un afio en este pais y era su Unica
referencia de acogida.

Al llegar a Espafia, Maria encontré una amiga y se fue a vivir con ella en
un municipio del area metropolitana madrilefa. Alli conocié a Alberto, un
sefior casado y cuya mujer y dos hijos siguen en Ecuador. Tras unos meses
conviviendo, la pareja se trasladé a la capital, en medio de una situacion
laboral precaria para la mujer en el ambito de la limpieza.

Dos afos después, tuvo que dejar su empleo: estaba embarazada de un mes
y se quejaba de gastritis, dolores de espalda y de pecho que le impedian
desempefiarlo normalmente. Ella y su compafiero se trasladaron a otro barrio y
tras unos dos meses, a Maria le tuvieron que ingresar de urgencia en un hospital.

Los dolores de espalda y de pecho reflejaban un grave problema de la
aorta que estaba a punto de estallar. Al dia siguiente la operaron vy
permanecié en la UVI durante 6 dias. Luego la trasladaron a la planta. La
enfermera que la acogié en la sala de hospitalizacion detecté en la paciente
una necesidad de apoyo social, pues Maria le habia comentado que no
estaba empadronada, eran muchos inquilinos en un mismo piso porque su
novio Alberto trabajaba en la construcciéon y no ganaba lo suficiente para
poder vivir ellos solos, y, en definitiva, con todo lo que le estaba pasando,
queria regresar a Ecuador.

La enfermera, también de origen latinoamericano, conto la historia de
Maria a una amiga que le puso en contacto con el mediador social
intercultural del distrito donde su paciente residia.

Durante la entrevista matinal junto a la cama de la esta mujer, la
enfermera relaté al mediador como la paciente respondia bien al tratamiento
postoperatorio, a pesar de lo arriesgado que era la operaciéon y a su
embarazo. A los médicos les preocupaba, por ella, como iba a ser la



convalecencia de Maria, asi que uno de ellos le consiguié un piso de acogida en la
sierra donde podria estar en un ambiente sano y tranquilo. Pero ella se negaba a
trasladarse alli porque estaba muy lejos de su novio y su tia. Los médicos no querian
perder el resultado de tanto esfuerzo y, por eso, estaban dispuestos a esperar a que
se consiguiera un buen lugar de descanso antes de darle de alta.

Ante estas explicaciones, el mediador prometi6 a la enfermera llevar el
caso ante los Servicios Sociales municipales de su distrito y se comprometié a
arreglar el empadronamiento y la tarjeta sanitaria de Maria antes de que
saliera del hospital.

El mediador expuso ante los trabajadores del Centro de Servicios
Sociales el caso de Marfa. Puso énfasis en la disposicion de los médicos a
esperar a que a la paciente se le consiguiera un piso de acogida antes de que
saliera del hospital. El director y la trabajadora social mostraron su disposicion
a buscarle un lugar de acogida, pero, con la condiciéon de que el futuro padre
se comprometiera a hacer algo también. Mientras el mediador empezé las
tramitaciones del empadronamiento y obtuvo, por fin, la tarjeta sanitaria.

El siguiente pasé que dio fue entrevistarse con Nadia, la tia de la paciente,
para averiguar si podria prestarle el apoyo social que necesitaba. Esta mujer le
explicd que esta ayudando a Maria a comunicarse con la familia en Ecuador,
con la comida y qué estaria dispuesta a ofrecerle una habitacion si tuviera un
piso. El mediador traslada esta demanda de vivienda a los Servicios Sociales
implicados, que resuelven contactar con Provivienda para que la entidad
interviniera para facilitar el alquiler de un piso. De este modo, Provivienda se
comprometié a darle el aval en caso de que encontrara un piso y los Servicios
Sociales a apoyar a Nadia con el primer mes de alquiler y la fianza para que asi
pudiera acoger a su sobrina. Ademas, ofrecid6 ayuda a domicilio para la
convaleciente en caso de que la nueva vivienda estuviere en ese distrito.

Como puede apreciarse el mediador sirvi6 de puente entre la usuaria y
los distintos recursos a los que podia tener acceso a través de un seguimiento
cercano del caso y de las distintas necesidades que iban surgiendo.

e) Acompanamiento

Es una forma de ofrecer apoyo y orientacion al usuario, que se realiza
acudiendo fisicamente con él a los recursos o entidades donde ha sido derivado. El
objetivo de la realizacion de un acompafamiento es fundamentalmente facilitar a
las personas el acceso a un recurso concreto.



Todo acompafnamiento ha de partir de una valoracion previa del caso, donde
el mediador o la mediadora evalta la conveniencia o no de la realizaciéon del mismo,
evitando caer en una metodologia de acompafamiento sistematico, es decir, caer
en el paternalismo de acompanfar siempre a los usuarios a resolver los tramites que
tengan que hacer. Lo que pretende el verdadero acompafiamiento es ayudar a las
personas a superar las dificultades existentes que éstas puedan tener para la
resolucion de una demanda concreta, cuando los instrumentos de la mediacion
pueden ser Utiles para ello.

El perfil de la persona acompafiada responde normalmente a poblacion recién
llegada y sin las herramientas suficientes, ya sea por desconocimiento del idioma,
falta de habilidades sociales, inseguridad o falta de pistas para poder dialogar, para
desenvolverse de forma auténoma en la sociedad de acogida.

La funcion del mediador en los acompafamientos consiste no en la solucién
puntual de una necesidad o demanda, sino en ofrecer la seguridad y el animo
suficiente para que la persona en cuestion pueda hacerlo mas adelante por sf sola.
Se acompafia también en casos en los que las personas hayan tenido algun problema
de comunicacion o no se les haya tratado adecuadamente en los lugares a los que
se les ha derivado o porque no hayan entendido bien los pasos a seguir.

Aunqgue el objetivo principal que se persigue con un acompafiamiento es el de
facilitarle a la persona atendida el acceso a un recurso, al mediador le sirve también
para conocer como estan funcionando los diferentes lugares a los que se esta
derivando a las personas atendidas, sobre todo cuando se envia a alguien a un
recurso con el que se trabaja por primera vez, asi como para facilitar el trabajo a los
profesionales que van a atender a las personas derivadas al recurso.

Para el mediador el acompafamiento puede aportar una informaciéon muy
valiosa en cuanto al conocimiento de primera mano de cémo funcionan los recursos
de las entidades, publicas y privadas, y también como un medio para darse a
conocer como recurso profesional a otros profesionales, abriendo vias fructiferas de
colaboracion.

Por otro lado, es una buena ocasién para conocer mejor a las personas a las que
se acompana, ya que durante el camino al recurso y mientras se espera, se puede
obtener muchisima informacion sobre la situacion de las personas atendidas e
iniciarles en la manera de realizar gestiones. El acompafiamiento es una medida que
se toma en casos excepcionales que se han destacado y nunca como norma general,
pues se trata de no interferir en la autonomia de las personas.

Un ejemplo de acompafamiento puede encontrarse en el siguiente caso que
relatamos.



Este caso lo protagoniza una familia procedente de Marruecos
compuesta por Saida, su marido Mustapha y la hija de ambos, Miriem.

Saida acude directamente al SEMSI en octubre del 2000 acompafiada
por una amiga suya que ya conocia el servicio. Saida acaba de dar a luz una
niia, Miriem, y su amiga Zhora le comenta la existencia de una prestacién por
maternidad.

Saida no se expresa bien en castellano y en arabe le comenta a la
mediadora social intercultural su situacion y demanda informacién sobre si
tiene derecho a esa prestacion.

En esta primera entrevista la mediadora trata de conocer todos los detalles
sobre su situacion. Saida comenta que ella llevaba trabajando tres afios en el
servicio doméstico y cotizando a la Seguridad Social, que dej6 de trabajar por
los riesgos que podia tener durante su embarazo a recomendacién del médico.
Era su primer embarazo a los 38 afos de edad y tenia miedo.

Tras conocer todos los detalles (si tenia contrato, qué tipo de contrato,
y la cuestion de la baja médica por salud), la mediadora llama al Instituto
Nacional de la Seguridad Social (INSS), mientras Saida y su amiga esperan. Por
teléfono le informan que ya no puede tener derecho a la prestacion por
enfermedad ya que se le pasé el plazo de tramitacién. Sin embargo, puede
tener derecho a la prestacion por maternidad siempre que pueda aportar los
partes médicos desde la baja hasta el alta médica, esto es, desde el momento
en que el médico le recomendd la baja laboral por enfermedad hasta el
nacimiento de su bebé.

Como Saida tiene dificultad para entender y hacerse entender en
castellano, la mediadora le propone acompanarle al INSS para que conozca
esta institucion, pues es alli donde le haran todos los tramites, y enterarse de
toda la documentacion que tiene que aportar. En el INSS les informan de las
gestiones a realizar y les dan una hoja informativa con la documentaciéon que
hay que aportar y los plazos para ello. La mediadora le traduce la hoja a Saida
y empieza el proceso.

Por la dificultad del idioma, la mediadora considera necesario
acompafar a Saida para la resolucién de cada uno de los tramites que tiene
gue realizar hasta tener toda la documentacion requerida por el INSS.



El primer paso es ir a su ginecélogo a solicitar la baja médica. La
mediadora le explica al ginecélogo, que Saida desconocia el funcionamiento
de las bajas y altas en la Seguridad Social, que era su primer embarazo y que
nunca antes habia tenido baja por enfermedad, desconociendo por completo
las prestaciones a las que se puede tener acceso en Espafia. Por otro lado,
Saida, ante su dificultad para comunicarse en castellano, no se habia atrevido
a preguntar y pedir informacién.

Seguidamente, la mediadora acompafia a Saida a la Inspeccion
explicando sus circunstancias. Con los informes y el resto de la
documentacion requerida acuden de nuevo la mediadora y la usuaria al INSS
en los plazos establecidos para tramitar la prestacion por baja de maternidad.

A finales del 2000, Saida acude al SEMSI con una carta del INSS para que
se la lea la mediadora. En ella se le informan de que le ha sido concedida la
prestacién por maternidad.

Ha sido un trabajo intenso de mes y medio a lo largo de cual Saida aprendi6
a moverse y a conocer mejor el funcionamiento de las instituciones espafiolas.

El acompafiamiento ha sido clave en este caso, asi como el apoyo en
interpretacion linglistica para que se diera la comunicacion entre los
diferentes profesionales y el usuario.

f) Visitas domiciliarias

El desplazamiento del mediador al domicilio de los usuarios, e incluso a su
lugar de trabajo, es una intervencion que tiende a realizarse bien cuando se esta
haciendo un seguimiento de un caso y se ha valorado, por diferentes circunstancias,
que existe una necesidad de ver a esa persona en su entorno, en otro contexto que
no sean los Centros de Servicios Sociales, bien cuando se busca completar la
informacion que se tiene sobre los mismos y su situacion. Es algo que puede
plantear el propio mediador, pero también algo que puede hacer a peticion de otro
profesional de los Servicios Sociales municipales que necesita esa perspectiva
interna y considera que el mediador tendra mas posibilidades, por una parte, de
ganarse la confianza de la persona o la familia atendida y, por otra, de captar
detalles que a ese profesional se le pueden escapar si no conoce bien determinadas
claves socioculturales o el idioma.

La necesidad de realizar dicha visita puede partir de algo tan sencillo como es
acercar un recurso o una informacién determinada a la persona, o bien cuando se



trata de conocer como le fue a la persona en una derivacion, si ha seguido los pasos
marcados por el/la mediador/a, etc. También se realiza cuando no se ha podido
contactar con la persona a través de otros canales de comunicacién, como podria ser
el teléfono, o también por motivos de problemas de salud del usuario, por reticencia
de algunas personas a ir a los servicios sociales ya que lo asocian con situaciones
problematicas y, en ocasiones, por la falta de tiempo para acudir al despacho durante
los horarios de permanencia de los mediadores.

Tocando otras problematicas que consideramos mas complejas que las
anteriormente mencionadas, las visitas domiciliarias tienen la funcién de servir de
instrumento para conocer la situacion social y personal del usuario mas alla de lo
gue puede transmitir éste en una entrevista en el Centro de Servicios Sociales.
Visitar a la persona en su domicilio le aporta al mediador un mayor conocimiento
de la realidad personal y familiar del usuario, de sus condiciones de vida y sus
relaciones, a la vez que facilita el establecimiento de una relacién entre el
profesional y el usuario mas distendida, sincera y relajada.

En algunos casos, la visita domiciliaria se realiza con el fin de hacer un tipo de
mediacion mas clasica ante el conocimiento de la existencia de conflictos o posibles
conflictos vecinales y/o familiares que hay que trabajar y prevenir.

Las visitas domiciliarias le sirven también al mediador para profundizar en su
analisis de la realidad social ya que le ofrecen datos sobre las condiciones de
habitabilidad de determinadas viviendas del barrio, el precio de las mismas o el
numero de personas que la habitan, ademas de obtener un panorama mucho mas
exhaustivo y de primera mano de las condiciones de vida reales de las personas.

Es importante que el mediador realice la visita consciente de que va a entrar
en un espacio, tanto fisico como emocional, muy intimo y que su actitud no debe
ser la de estar ahi solo para informar y apoyar, sino también para recibir un
aprendizaje. Hay que estar atento, tratar de vislumbrar cudles son las vinculaciones
entre las personas que conviven, cémo se organizan, pero evitando en todo
momento que la persona pueda sentir la presencia del mediador como una
intromisién en su vida privada. Es por ello que las visitas se suelen realizar cuando
ya hay cierta confianza con la persona y se reconoce al mediador como una figura
profesional mas cercana, sin romper, claro estd, la distancia necesaria que debe
existir entre el profesional y el usuario.

Realizar visitas domiciliarias es, finalmente, otra forma de acercamiento a las
personas y, en ocasiones, resulta imprescindible para conocer mejor las necesidades
y problematicas de los usuarios, especialmente cuando se trata de mediar sobre
asuntos muy personales que requieren un clima de confianza, de calidez y de cierta
intimidad que no se puede alcanzar en un despacho.



g) Visitas compartidas

Normalmente suelen realizarse a peticion del trabajador social cuando
considera necesaria la mediacién, en lo que se refiere a interpretacion lingiistica y
de claves socioculturales, facilitando asi el didlogo entre el usuario y la profesional,
y aportando a su vez otra vision del caso. O cuando el tema que ha motivado la
visita es complicado de entender y de explicar aunque la persona hable bien
castellano, entonces también se considera necesaria la mediacion para asegurar la
comunicacion y el entendimiento. No se trata solamente de la realizacion de un
apoyo linguistico al profesional, sino que en la intervencién coordinada entre ambos
profesionales se comparten conocimientos y experiencias y se enriquece la atencion
a los casos. En ocasiones, la presencia del mediador es requerida para algo tan
basico como conseguir entrar en el domicilio.

En ocasiones, la visita compartida se realiza a peticion de el mediador cuando
conoce al usuario y considera importante la presencia del trabajador social por las
aportaciones que éste le puede hacer para conocer mejor las circunstancias de un
caso y las posibilidades de intervencién.

La realizacion de visitas compartidas ofrece a ambos profesionales una visiéon
mas amplia y acertada de la situacion del caso, como ya sefialabamos también al
referirnos a las entrevistas compartidas.

h) Traducciones e interpretaciones

Por traduccién se entiende el cambio de registro literal que se hace de una
lengua a otra. El concepto hace referencia a la traduccion estrictamente linguistica,
que se realiza bien de forma oral o escrita. La realizaciéon de una traduccion es
necesaria, siempre y cuando no exista un cédigo de comunicacién comun entre las
partes. La principal funcién de las traducciones serd la facilitacion de la
comunicacion linguistica. Si bien la traduccion no puede considerarse como una
labor propia de los mediadores, la han llevado a cabo numerosas veces como forma
de apoyar a otros profesionales, dentro y fuera de los Servicios Sociales municipales.
Esto ha sido asi, sobre todo, en los primeros momentos del SEMSI, pero poco a
poco es algo para lo que se ha podido ir contando con profesionales especializados.
No obstante, a menudo, la labor de mediacién suele ir aparejada si no tanto a la
traduccion, si a la interpretacion.

La interpretacion consiste en la facilitacién de la comunicacion desde el punto
de vista lingUistico y/o cultural de las partes. Se trata no sélo de una traduccién
literal, sino que ademas del cambio de un idioma a otro, se traducen también ideas,
conceptos. A diferencia de la traduccion, en la interpretacion se le transmite a la



persona atendida lo que el profesional o la institucién comunican, utilizando claves
personales y culturales. No se trata de traducir palabras, sino de explicar
significados.

El caso siguiente ilustra la labor de los mediadores en interpretacion-
traduccion.

La protagonista de este caso es una mujer procedente de Nigeria que,
para acceder a distintos recursos, necesitaba tratar con diferentes entidades
publicas y privadas, pero sus dificultades para hablar espafiol le impedian
hacerlo normalmente. Por eso, la primera actuacién del mediador social
intercultural en este caso se centra en la interpretacion, si bien esto sélo fue
el principio para una intervencién mas polivalente y coordinada dentro de un
equipo multidisciplinar de profesionales.

Esta mujer nigeriana llegé a Espafia en una patera a mediados de 2001
con su marido. Estaba embarazada y dio a luz en Madrid poco después de su
llegada un nifo prematuro con complicaciones respiratorias.

El seguimiento del postparto corria a cargo del centro del IMSALUD de
su zonay por parte del servicio de neonatologia y neurologia del hospital, que
se encuentran con el problema afadido de que esta mujer es seropositiva, si
bien su hijo y su marido no lo son.

El aspecto principal que justifico en un principio la intervencién del
mediador fue el idioma. Esta mujer sélo sabia hablar inglés, lo que provocaba
falta de comunicacion con la pediatra del centro de salud, sobre todo para el
seguimiento de los problemas respiratorios del bebé y su dieta. Por eso, la
trabajadora social del centro se puso en contacto con el mediador para una
sesion de interpretacion espafol-inglés. Desde el principio se vio claro que el
idioma iba a ser un elemento importante y, de hecho, aparecié la necesidad
de cursos de castellano pero también de una plaza de guarderia para el bebé.

Otro eje de trabajo del mediador fue seguir la situacién juridica de esta
mujer y de su marido, manteniendo contacto con el abogado que lleva el
Caso para consequir la regularizacion. El mediador también intervino en varias
ocasiones con la parroquia para la obtencién de ayudas econdémicas para
obtener el pasaporte, comprar pafiales, medicamentos o leche para el bebé.
Finalmente, el mediador también ha intervenido en una entrevista con la
pediatra encargada del programa municipal de nifios en riesgo del distrito.



Este caso, aparte de la importancia de la labor de interpretacién, muestra
varios ambitos de actuacion del mediador como el apoyo a profesionales, el
acceso a recursos, la mediacion entre la protagonista y diferentes profesionales
involucrados en el caso son muchos: trabajadora social y educadora social del
centro de Servicios Sociales del distrito, trabajadora social y pediatra del
centro de salud, pediatra del Centro Municipal de Salud, trabajadores sociales
de Caritas y otras ONGs, del Servicio de Atencién a la Violencia Doméstica,
de la guarderia, abogado, profesionales del Centro de Atencién Social a
Inmigrantes, etc., por lo tanto, constituye un buen ejemplo de intervencion
coordinada y de trabajo en equipo desde una perspectiva multidisciplinar.

a) Sesiones de Acogida Inicial

Una sesion de acogida inicial es una charla informativa dirigida a poblacion de
origen extranjero recién llegada, entre 0 y 6 meses de permanencia en la sociedad de
acogida, a través de la cual se pretende informar acerca del funcionamiento de la
administracion espafiola y de los recursos existentes de una manera colectiva.

Estas sesiones se preparan a iniciativa de los profesionales de Primera Atencién
o de Zona de los Servicios Sociales municipales y, en ellas colabora el mediador
social intercultural. La implicacién de estos profesionales es fundamental porque
aportan informacion clave a transmitir a la poblacion a quien van dirigidas.

Son charlas muy basicas donde se tratan los aspectos mas inmediatos y
urgentes sobre los que debe tener conocimiento y comenzar a trabajar la persona
recién llegada. Se realizan cuando los profesionales de Servicios Sociales, incluidos
los mediadores, conocen la existencia de un ndmero importante de usuarios que
estan en esa situacién y que no saben por donde tienen que empezar a actuar para
la realizacion de su proyecto migratorio. La periodicidad de las sesiones puede variar
en funcion de las caracteristicas de cada distrito.

Los contenidos que suelen abordarse en estas sesiones se resumen como
sigue:
— Presentacion de las actividades que se realizan en los Servicios Sociales
municipales.

— Mapa de Madrid y Guia de Inmigracion del Ayuntamiento. Se presenta el
distrito, su ubicacion en el municipio y su red de transportes.



— Empadronamiento. Se explica en qué consiste y la utilidad que tiene para el
inmigrante.

— Salud. Se aborda el acceso a la tarjeta sanitaria y se proporciona informacién
sobre los Centros Municipales de Salud y los Consejos de Salud.

— Juridico-laboral. Informaciéon sobre tipos de permiso de residencia,
procedimientos, visados, exencién de visados y, cuando procede, contingentes
anuales.

— Educacion. Informacion dirigida a menores pero también a adultos, que
incluye direcciones y teléfonos de interés en el distrito sobre centros de
educacion de adultos (CEAS), escuelas populares, ensefianza de espafol,
escolarizacion, acceso a becas, etc.

Las sesiones de acogida tienen como finalidad primordial la de acercar los
recursos a la poblacién, facilitando a los asistentes la misma informacion que se les
daria en la atencién individualizada durante una entrevista, pero ofreciéndosela de
manera grupal. De esta manera, se optimiza el tiempo de trabajo del profesional a
la par que se esta facilitando el encuentro entre personas con una situacién vital
muy similar.

Este tipo de sesiones también se realizan a cargo de organizaciones sociales, de
ahi la necesidad de conocer bien qué se esta haciendo para no solaparse con ellas ni
duplicar esfuerzos. De cara a lograr este objetivo se han empezado a realizar las
sesiones de acogida fuera de los Centros Municipales de Servicios Sociales como son
las parroquias, los centros de salud, las asociaciones de vecinos y los centros escolares.

Sobre las sesiones de acogida volveremos en el capitulo dedicado a la accion
mediadora en el ambito comunitario.

b) Charlas informativas a profesionales y usuarios

La finalidad de estas charlas es ofrecer informacion sobre recursos, novedades
en la tramitacion de permisos de residencia, claves culturales, pero sobre ellas
trataremos en el préximo capitulo.

¢) Puntos de Informacion

Se trata de la identificacion y uso de lugares estratégicamente situados en
cada distrito a través de los cuales los mediadores canalizan la informacién que
desean hacer llegar a la poblacién. También sobre este instrumento nos
ocuparemos en el siguiente capitulo.



d) Guias de recursos

La realizacién de una guia de recursos consiste en la recopilacion y posterior
sistematizacion de todos aquellos recursos que puedan ser Utiles a los mediadores
para la realizacién de su trabajo y para coordinarse con los demas profesionales.

La gufa de recursos es un instrumento fundamental del mediador que le
facilita enormemente la consecucién de los objetivos marcados para el desarrollo de
su accién mediadora en la atencion a casos: el apoyo a profesionales, el acceso a
los recursos y la reconstruccion de los proyectos migratorios.

En este sentido, podemos distinguir la existencia de dos tipos de guias
dependiendo de a quien vayan dirigidas, si a los profesionales de la intervencion
social o a los usuarios del SEMSI, principalmente poblacién de origen extranjero.

Una guia de recursos bien elaborada y actualizada permanentemente facilita
el trabajo de los diferentes profesionales, disminuyendo la necesidad de derivaciéon
de personas al SEMSI cuando simplemente se trate de ofrecer una informacién
puntual al usuario. El contenido de la guia incluye una relacion de aquellos recursos
generales y especificos de cada distrito, que puedan ser interesantes de cara a
mejorar la atencion de los diferentes profesionales y orientar a las personas hacia
recursos que puedan estar necesitando (como son las clases de castellano, el apoyo
escolar, asesoria juridica, apoyo psicologico, talleres, cursos de formacion, grupos
de ayuda mutua, etc.), que se ofrecen desde las diferentes entidades publicas y
privadas. La informacion incluye el nombre de las entidades, los horarios de
atencion, las direcciones y los teléfonos de contacto. Una vez elaboradas, son
repartidas entre todos los profesionales que vayan a necesitarlas (profesionales de
la educacién, de la salud, de los servicios sociales, del tejido asociativo).

Por otra parte, existen lo que se denominan “Carpetas Informativas” que
estan dirigidas exclusivamente a poblacion de origen extranjero y que contienen
informacion basica y necesaria para comenzar a moverse por la ciudad de Madrid
de cara a ir desarrollando sus proyectos migratorios.

Las carpetas informativas, complementarias con las sesiones de acogida,
constan de dos partes: una primera que incluye una presentacion de los recursos
municipales, y entre ellos el SEMSI, ley de Extranjerfa, asi como la importancia y la
forma de gestionar determinados tramites (empadronamiento, tarjeta sanitaria,
permiso de residencia, permiso de trabajo, la nacionalidad, la Seguridad Social en
Espafa, etc.). En la segunda parte se proporciona un listado completo de los
recursos del distrito, por barrios, incluyendo desde un mapa de la ciudad o una guia
de transportes urbanos y cémo utilizarlos, hasta una relacién de centros escolares,
escuelas infantiles, centros de salud, Centros de Servicios Sociales, instalaciones
culturales y deportivas, asociaciones, etc. que existen en el distrito donde vive.



La idea inicial es que toda persona extranjera recién llegada al distrito pueda
echar mano de ella sin necesidad de apoyarse en un profesional o a falta de una
red social que le ayude en esta primera etapa.

La difusién de las carpetas informativas se realiza por varias vias, bien a través
de la atencion a casos durante las entrevistas, mediante el reparto de las mismas
durante la sesiones de acogida inicial, o proporcionandolas en los parques,
locutorios, bares y diferentes puntos de encuentro de la poblacién de origen
extranjero.

Estas carpetas o guias requieren una actualizacion continua que el mediador
realiza en funcién de su conocimiento de la realidad del distrito y de las necesidades
y demandas especificas de la poblacién inmigrante que reside en él. Es por ello, que
el analisis de la realidad social es un elemento imprescindible de la labor mediadora
con miras a cualquier intervencion social en un territorio, comunidad o barrio
determinado.

A lo largo de esta enumeracién y explicacion de las labores desempefiadas y
los instrumentos utilizados por los mediadores, puede apreciarse el uso de los
objetivos y principios de la mediacién social intercultural: desde la adecuacion
institucional y la nivelacién de las partes al reconocimiento del otro, pasando por el
fomento de la comunicacion, la comprensién mutua, etc.

En el apartado anterior hemos pasado revista a la accion mediadora en
atencién a casos, en el que ahora presentamos nos vamos a ocupar de la otra gran
dimension de la labor del SEMSI: la accién mediadora en el ambito comunitario.

Como hemos visto, la accion mediadora que realiza el SEMSI se enmarca
dentro de un proceso en el cual la atencién a casos permite la primera aproximacion
a la poblacién de origen extranjero cubriendo un aspecto fundamental como es el
acceso a recursos. Esto se deriva del objetivo maximo del SEMSI que es contribuir,
en el ambito de los programas municipales de integracion social, a la construccion
de una sociedad intercultural, para lo cual debemos trabajar desde una igualdad de
partida entre los distintos actores sociales porque si las condiciones materiales
minimas no se asientan en un plano de igualdad ;cémo podemos hablar de
convivencia?. En definitiva, se trata de contribuir a corregir las desigualdades del
contexto, al menos desde el punto de vista de la adecuacién institucional, de cara
a una integracion en igualdad de condiciones.



Hablar de convivencia intercultural implica hablar de una nueva forma de
relacionarse, de interactuar en la vida cotidiana. Este contacto se promueve desde el
SEMSI, dentro del conjunto de los Servicios Sociales municipales, a través de la intervencion
comunitaria disefiando actividades que integran la perspectiva intercultural basada en los
principios del respeto a la diferencia, la potenciacién de lo comin y el acercamiento.

Los destinatarios de estas actividades son todos los sujetos de la poblacién
madrilefia, autdctonos y extranjeros, viejos y nuevos vecinos, y en ellas se fomenta
la participacion para afrontar problemas e intereses comunes en la comunidad de
la que se forma parte. Trabajar desde un plano comunitario implica trabajar con una
estrategia de intervencion basada en el conocimiento de la realidad social, para salir
al encuentro tanto del inmigrante como del autéctono. Para ello, el SEMSI actta a
partir de los siguientes ejes:

— El tejido social que articula la convivencia cotidiana.
— La prevencién y la gestion de los conflictos.
— La construccion de una sociedad basada en la convivencia intercultural.

Se trata, por tanto, de un proceso de retroalimentacion continua en el que se
conjuga por un lado, la accién mediadora en apoyo a la atencién a casos, para cubrir
determinadas necesidades como son las individuales y familiares, con la accién
mediadora en el marco espacial, residencial, educativo y vecinal fomentando actividades
que lo dinamicen o interviniendo directamente en la resolucion de conflictos.

Por ultimo, es preciso reflejar que el trabajo de los mediadores en el &mbito
comunitario debe tener en cuenta un elemento fundamental: la situacién en la que
se encuentra la poblacién de origen extranjero de cara a incentivar su participacion
e involucracion en un proyecto de construccion de sociedad intercultural. El marco
juridico-politico y socioeconémico que afecta a la inmigracion hace que la
poblacién de origen extranjero se encuentre muchas veces en un estado de
angustia e inseguridad que se hace evidente en las atenciones de los mediadores y
en los contactos que realizan en la calle. Ante esta situacion, ;cémo incentivar la
participacion social de la poblacién de origen extranjero e implicarles en la
construccion de un modelo de sociedad intercultural?

Podemos hablar de tres respuestas desde el SEMSI que complementan y se
coordinan con la intervencion desde los Servicios Sociales municipales, autondmicos
y de otras entidades publicas o no gubernamentales. En primer lugar, el mediador,
como otros profesionales que trabajan en el dmbito local, no puede dar
“macrosoluciones” a los “macroproblemas” pero si puede y debe ofrecer
respuestas en el medio donde trabaja: los barrios y los distritos.
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Grafico 7. Esquema de las Actividades de la Accion Mediadora en el Ambito Comunitario
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En segundo lugar, cada vez mas se va viendo cémo existe una parte de
poblacién inmigrante asentada que ya tiene cubiertas en cierta medida sus
necesidades de vivienda, de trabajo y de documentacion y que van alejandose cada
vez mas de esa angustia inicial. Es precisamente este sector de poblacion el
destinatario y coparticipe ideal para empezar a trabajar y lograr la consecucion de
la convivencia y de la participacion.

Por ultimo, es en estas circunstancias donde se pone de manifiesto la
potencialidad de la mediacion para prevenir los conflictos desde la labor que se
realiza en la educacién, en el ambito vecinal y en el conocimiento de las relaciones
sociocomunitarias que tienen lugar en los barrios y en los distritos.

Por todo esto, el trabajo en el ambito comunitario es la gran linea de actuacion
a seqguir y que responde a la naturaleza del servicio, ya que la existencia misma del
SEMSI es una muestra de cdmo el municipio de Madrid a través de su estructura
administrativa municipal, y en concreto desde el Area de Servicios Sociales, se abre
a una realidad nueva realizando una labor de acercamiento a las condiciones de
vida de las personas inmigrantes que viven entre nosotros y, en general, a la
integracion social entre todos los vecinos independientemente de su nacionalidad
de origen.

Los dos grandes objetivos que se persiguen desde el SEMSI en el ambito
comunitario, la convivencia intercultural y la participacion ciudadana, estan
interrelacionados estrechamente.

Consideramos que la participacion social de personas de origen extranjero es
la base para acercarnos a un modelo de inclusion de ciudadania, es decir, la
poblacién de origen extranjero debe acceder a una situaciéon de igualdad, en cuanto
a derechos y deberes.

Esta igualdad, que contribuye a la participacion ciudadana, proporciona las
herramientas validas y necesarias para alcanzar ese modelo de sociedad que antes
hemos definido.

Ahora vamos a desarrollar esos dos grandes objetivos de los que hablamos:

El objetivo maximo, como horizonte de la accién mediadora, es promover la
convivencia intercultural, concepto que, como ya hemos visto en el capitulo 1,
definimos como un vivir cotidiano entre personas que presentan distintos bagajes
culturales, en el cual interaccionan entre si dando lugar a relaciones sociales e



intercambios, acercamiento, etc. que desemboca en la construccion de una nueva
cultura compartida sin que esto implique la eliminacion de las identidades de
origen, aunque si su posible transformacion y enriquecimiento.

Desde el punto de vista comunitario, la convivencia intercultural persigue los
siguientes fines:

a) El desarrollo comunitario

Un elemento clave de la convivencia intercultural son las relaciones sociales e
intercambios que tienen lugar de manera cotidiana en los barrios donde todos
vivimos. Estas relaciones pueden darse de manera espontanea o bien estructurarse
a través del tejido asociativo del distrito. Por esta razén, desde el SEMSI se colabora,
junto a otros profesionales y entidades, para incentivar y potenciar ese tejido ya que
es uno de los canales por excelencia a través de los cuales tienen lugar esas
relaciones sociales. Por una parte, son un canal idéneo para conseguir que la
poblacién de origen extranjero se involucre e identifique con la vida social del
distrito. Pero ademas, es desde el tejido asociativo desde donde el barrio, el distrito,
la comunidad de propietarios, las AMPAS, los colegios, las ONGs, etc., se abren a
los nuevos vecinos.

b) La prevencion y la gestion del conflicto

El mediador trabaja en los barrios y en los distritos a partir del analisis documental
y del trabajo de calle. Esto le proporciona un conocimiento privilegiado de cémo es esa
comunidad y de cémo son, entre otras cosas, las relaciones que tienen lugar: si son
interacciones positivas o si se trata de conflictos latentes o manifiestos.

A partir de este salir al encuentro de la realidad de la calle y de su comprensién
se intenta prevenir y anticipar los posibles conflictos. Pero también se trabaja el
conflicto no ocultandolo, sino mediante la aplicacién de las herramientas de la
mediacién y su reformulacion.

¢) La construccion de una sociedad intercultural

La accién mediadora pretende fomentar una nueva forma de relacionarse que
dé lugar a una nueva sociedad, la sociedad intercultural. Como veremos mas
adelante, todas las actividades planificadas por el SEMSI contienen como elemento
transversal la interculturalidad.



EL SERVICIO DE MEDIACION SOCIAL INTERCULTURAL - SEMSI

A partir de las mismas se persigue dar a conocer el surgimiento de algo nuevo
fruto del contacto, crear la conciencia de que es posible utilizar ese encuentro de cara
a un enriquecimiento mutuo entre las personas originarias de distintas culturas.

T v
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Es el otro gran objetivo u horizonte de trabajo del SEMSI. Consiste en implicar
a toda la poblacion en los problemas, soluciones e intereses comunes de la sociedad
y la comunidad de la que se forma parte. La participacion persigue favorecer,
potenciar e incrementar la presencia de la poblacién de origen extranjero y de los
autoctonos en los espacios sociales e institucionales del distrito. Esto es esencial en
la incorporacion de la poblacion inmigrante como nuevos ciudadanos asi como en
su integracion social. Pero ademas, la participacion es una pieza clave ya que desde
ésta se crean lazos de unién tanto entre los sujetos que participan como en el grupo
donde se participa.

Con ello se contribuye a la construccién de una sociedad intercultural ya que
a través de la participacion tiene lugar el establecimiento de nuevas relaciones
sociales. Cuando alguien participa en algo, se esta relacionando con los otros
también involucrados. Y esto se logra también porque se establecen mecanismos
de comunicacién y de contacto.
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Como veremos seguidamente, la participacion se apoya en el tejido social del
distrito y el objetivo al que se pretende tender es pasar de trabajar para el
inmigrante a trabajar con el inmigrante, ya que esto significara que la poblaciéon de
origen extranjero estara incorporada al tejido social y su posicion serad de
coparticipe, de compafiero, etc.

Existen dos vias de participacion:

a) Participacion individual

Consiste en fomentar la participaciéon de la persona inmigrante a través de los
canales de participacion ya existentes como son las entidades del distrito. Se trata
de entidades que representan intereses que también afectan a la poblacion
inmigrante. Ejemplo de esto son:

Las AMPAS, que representan los intereses que todos los padres y madres
tienen en el proyecto educativo de sus hijos. Ademas, realizan un papel
informativo sobre los recursos educativos y los derechos de los padres y
madres en relacion a la educacion de sus hijos.

Las Asociaciones de Vecinos, que se ocupan de los intereses que todos los
vecinos tienen en el marco residencial donde viven. Son las conocedoras de
las necesidades que surgen en el barrio, asi como las canalizadoras de los
conflictos que puedan surgir desde la convivencia dia a dia.

Las Asociaciones de Mujeres, Jovenes, etc. que defienden los intereses de las
personas en cuanto a esa condicion: ser mujer, ser joven, ser nifo, etc. Estas
asociaciones también realizan labores de informacién sobre los derechos que
afectan a sus asociados.

Asociaciones de Inmigrantes, que representan y defienden intereses propios,
es decir, aquéllas que afectan a los inmigrantes por el hecho de serlo. Por
una parte, se trata de ocuparse de temas generales que afectan a la
integraciéon social como, por ejemplo, asesorfa juridica gratuita, bolsa de
empleo, etc. Y por otra, atender intereses especificos que son definidos por
las asociaciones. Un ejemplo de esto son las actividades comerciales con
caracter cultural que se solicitan por parte de diferentes asociaciones en los
distritos.

Asociaciones y ONGs, que realizan actividades para inmigrantes que trabajan
con poblacion de origen extranjero en inmigracion, refugio, interculturalidad
y Derechos Humanos.



b) Participacion colectiva

Consiste en fomentar la participacién en la vida comunitaria del distrito tanto
de las asociaciones como de los colectivos de inmigrantes.

Las asociaciones son fundamentales para la participacion ciudadana y acttan
como interlocutores y agentes sociales desarrollando las relaciones y fomentando la
creacion de la comunidad.

Tal y como se desprende de estas vias de intervencién los fines que se
persiguen con la participacion son los siguientes:

La defensa y representacion de unos intereses propios.

Se trata de intereses que surgen y se tienen por el hecho de ser extranjero. Son
intereses que necesitan ser atendidos para fomentar la integracién de estas
personas. Esto permite el desarrollo de relaciones en la comunidad donde existen y
actuan esas asociaciones.

La defensa de unos intereses comunes con otros ciudadanos y la busqueda
conjunta de soluciones.

En este caso, hablamos de intereses que se tienen por el hecho de vivir en el
barrio, de ser vecino, de ser madre o padre, en resumidas cuentas por ser
ciudadano. La participacion posibilita estar presente en los cauces que existen en la
comunidad para defenderlos y al mismo tiempo relacionarse con otros, autdctonos
e inmigrantes, darse a conocer y entrar en contacto entre si. Pero ademads,
hablamos de una busqueda de soluciones conjuntas lo que implica un
enriguecimiento mutuo a través del aprendizaje de la convivencia.

El desarrollo de la persona.

La defensa de los intereses propios y comunes tiene en cuenta una vision
integral de la persona, es decir, las actividades que se programan para lograr estos
objetivos tienen en cuenta a las personas de origen extranjero y a las personas
autoctonas en tanto que seres humanos, complejos y diversos, caracterizados por
la multiplicidad de roles que cada uno tenemos.

El resultado Ultimo que se persigue es que a través de la participacion, las
personas inmigrantes se den a conocer ante los demas participantes. Desde el
conocimiento mutuo y desde el énfasis en todas las dimensiones de la persona es
como el inmigrante ve facilitada su integracion y su incorporaciéon al barrio o al
distrito donde va a vivir.



La potenciacion de las redes de ayuda mutua.

Mediante las actividades que se proyectan para la participacion de la poblacion
inmigrante, se generan espacios de contacto y de comunicacién. Son espacios
idéneos para conocerse y darse a conocer, de tal forma que a partir del
conocimiento de problemas y situaciones de vida comunes puedan surgir redes
informales o formales de apoyo.

La creacién de comunidad.

Hemos hablado de que la participacion se consigue a partir de dos vias de
intervencion, una individual y otra colectiva. Ambas parten de la vinculacion
necesaria del inmigrante tanto a asociaciones que representan intereses comunes
como intereses propios. Pues bien, incorporar e incentivar que los inmigrantes
formen parte del tejido social existente consigue dos cosas: enriquecer con sus
visiones y aportaciones dicho tejido y hacer mas representativas a las asociaciones
e instituciones que configuran ese tejido social, ya que se hacen mas acordes con
la diversidad y el pluralismo social, recreandose de acuerdo a la nueva realidad.

Los objetivos de ambito comunitario que se acaban de considerar, en relaciéon
con la participacion ciudadana y la convivencia intercultural, se materializan en
torno a las diferentes actividades y éstas cuentan con una metodologia comun. La
importancia de las actividades reside en los resultados obtenidos y en el impacto
generado en la comunidad.

Para avanzar en la consecucion de los objetivos convivenciales y participativos
contamos con dos principios metodoldgicos claves: el conocimiento de la
comunidad y el trabajo en red. Teniendo esto en cuenta, las actividades del SEMSI
se centran en cuatro categorias en funcién de los objetivos que persiguen:

— Ofrecer informacién como herramienta basica para poder conocer los
recursos y los canales de participacion

— Proporcionar formacién centrada en las habilidades sociales

— Promover la interaccion entre todos los habitantes del distrito, es decir, se
busca dar lugar a un conocimiento mutuo a través de una interrelacion
positiva con el otro, con el objetivo ultimo de lograr la convivencia
intercultural.

— Generar espacios de reflexion.



Dentro del ambito comunitario la actuacién del SEMSI sigue dos principios
metodoldgicos generales: conocer el contexto donde nos vamos a desenvolver y
actuar en coordinacién con los distintos agentes sociales del distrito.

Lo primero que realiza un mediador al llegar a un distrito es el conocimiento
de la comunidad donde va a realizar su labor, se trata de conocer el contexto en el
que se va a desenvolver: la poblacién, las relaciones y los contactos que tienen
lugar, las redes migratorias y el tejido asociativo.

A partir del conocimiento de la comunidad, los mediadores también acceden
a las estructuras y canales de trabajo ya existentes en el distrito. Por la propia
naturaleza del ambito comunitario, los mediadores necesariamente han de trabajar
en conexion con los demas profesionales a través del trabajo en red, asi como con
el resto de los profesionales que componen los Servicios Sociales municipales y los
de otras entidades publicas y no gubernamentales.

a) Conocimiento de la comunidad

Para poder alcanzar los objetivos que le son marcados al SEMSI desde el
ambito comunitario, es necesario conocer el contexto en el que los mediadores se
van a mover. Conocerlo desde dentro nos permite introducir la perspectiva
intercultural como linea transversal de trabajo.

Si tenemos en cuenta que la realidad social es dinamica y que la l6gica de las
migraciones cambia en muy poco tiempo, es fundamental para la accion mediadora
salir a la calle, al encuentro de esa realidad y conocer exactamente qué esta
ocurriendo. i Qué se consigue con esto? Detectar las necesidades y demandas de
toda la poblacion y adecuar las actividades que se programan en los distritos a las
mismas, conocer las problematicas, detectar y prever los conflictos que puedan
surgir y conocer las oportunidades que surgen de interacciones espontaneas.

La actividad por excelencia que permite esto es la OBSERVACION DE LA
REALIDAD a partir de la cual llegamos a conocer la situacion social de la poblacién
inmigrante y de la autéctona.



A través de esta observacion se busca que el mediador llegue a empaparse de
la realidad del distrito para lo cual debe seguir cuatro etapas fundamentales:

— Describir la realidad de la presencia inmigrante en los barrios y el distrito.
— Identificar y valorar las percepciones de los diferentes actores sobre ello.
— Interpretar esa realidad con el fin de hacerla comprensible y transmisible.

— Presentar una serie de alternativas y propuestas para la accion, sobre las que
disefar planes de mutuo acuerdo con los responsables de los Servicios
Sociales municipales de cada distrito.

Todo este proceso de trabajo de indagacién de la realidad comprende una
serie de técnicas de investigacién que permiten acceder a la informacién que nos
interesa obtener como son: la entrevista informal, la observacién propiamente
dicha, el analisis de los datos secundarios y de la documentacion disponible en cada
momento. En este sentido, el mediador conoce la comunidad donde va a trabajar
a través de la combinacién de dos tareas basicas y complementarias:

El conocimiento documental

Consiste en acercarse a la realidad desde fuentes documentales que
permiten al mediador situarse en el contexto en el que se desenvuelve y acceder a
datos sobre la poblacion en el distrito, instituciones existentes en el mismo, etc. Las
fuentes mas utilizadas y que estan a disposicién del mediador en los Servicios
Sociales municipales son:

El Padron Municipal de Habitantes: ofrece informacién actualizada sobre la
poblacién empadronada en el municipio. Se trata de datos cuantitativos
clasificados por: nacionalidad, sexo, edad y otras variables disponibles.
También incluye un analisis sobre la evolucion de la poblacién de origen
extranjero en relacién con afos anteriores. Estos datos rednen informacion
de todo el municipio, los distritos y sus barrios.

Otras fuentes cuantitativas: las mas utilizadas son las del INE (Instituto
Nacional de Estadistica), que ademas de ofrecer datos sociodemograficos,
aportan datos laborales, niveles de ocupacién, tipos de empresas,
escolarizacion, tasas de actividades econdmicas, etc. Hay que destacar los
datos cuantitativos de elaboracién propia del SEMSI, que contienen
informacion anual sobre el nUmero de personas atendidas, tanto autéctonos
como inmigrantes, la distribucion por sexo, el estado civil de los mismos, los
ambitos de intervencion y las actuaciones realizadas, entre otros datos.

Boletines de la Ofrim', que nos ofrecen noticias y novedades que tienen que
ver con la poblacion de origen extranjero como por ejemplo: convocatorias

1 La OFRIM es la Oficina Regional para la Inmigracién de la Comunidad de Madrid y edita unos
boletines con caracter mensual y dos nimeros de una revista semestral: OFRIM Suplementos.



de proyectos sociales de ambito local, autonémico y estatal, divulgacion
sobre aspectos juridicos que afectan a los derechos y libertades de los
extranjeros, asi como las novedades en esta materia, informacién sobre las
asociaciones de y para inmigrantes, asi como las actividades que realizan en
este ambito, publicaciones y entrevistas a personas que trabajan en el
mundo de la inmigracién, etc.

Otras fuentes documentales: todo tipo de publicaciones que ofrezcan la
informacion necesaria en cada momento.

El trabajo de calle

Consiste en recorridos por el distrito con el objetivo de contactar
directamente con la realidad cotidiana. Pueden ser a su vez de dos tipos:

Programados: son aquéllos recorridos que el propio mediador disefia como
parte de su trabajo en funcion de la informacién de la que ya dispone. Los
recorridos se realizan por calles, plazas, parques, mercados, comercios,
locutorios, restaurantes, peluquerias, parroquias, asociaciones, centros
educativos, centros deportivos, centros de salud, dependencias oficiales,
paradas de autobuses y de metro y, en general, todos aquellos lugares que
permiten contactar con la gente y pulsar la vida social.

Espontaneos: se realizan aprovechando que el mediador tiene que realizar
gestiones y desplazamientos, es decir, a través de estas actividades también
esta observando lo que ocurre en el distrito.

Gracias a esta recogida de informacion, los mediadores pueden conocer cuales
son las caracteristicas sociales y econémicas de la poblacién inmigrante y de la
autoctona, asi como las posibles problematicas, interacciones y las dinamicas que
se dan entre ellas. Por ello, es preciso trabajar de forma detallada en cuatro areas
especificas de conocimiento sobre el distrito:

La poblacion.

Las relaciones sociales y los contactos.
Las redes migratorias.

El tejido asociativo.

Conocimiento de la poblacién del distrito.

Cuando se realiza el conocimiento de la comunidad social y urbana a partir
de los métodos antes indicados, uno de los objetivos fundamentales es el
conocimiento de la poblacién que vive en el distrito.



Los datos que interesa obtener a partir tanto de las fuentes documentales
como de los recorridos se clasifican por temas. Asi, lo que se busca es detectar las
caracteristicas sociales del distrito y para ello hay que centrarse tanto en la
poblacién de origen extranjero como en la autéctona. En este sentido se tienen en
cuenta los siguientes aspectos:

Datos sociodemograficos: volumen total de habitantes, volumen de
poblacién inmigrante, cuéles son los colectivos méas significativos, el nivel
educativo teniendo en cuenta tanto la poblacién infantil de origen extranjero
escolarizada como el nivel de estudios de la poblacién adulta, etc.

Mercado laboral: actividades econémicas del distrito, sectores en los que
trabaja la poblacién, insercién laboral de la poblacién de origen extranjero,
las facilidades y dificultades que tiene la poblacion de origen extranjero para
trabajar, etc.

Problematicas detectadas, qué conflictos existen y el caracter de éstos:
latentes o manifiestos, de intereses o de valores, etc.

Recursos existentes: publicos y no gubernamentales.

Esto permite obtener informaciones de primera mano pero también las
opiniones y los comentarios que circulan en el barrio sobre la poblaciéon inmigrante
y sobre la autdctona. También se registran los recursos que la comunidad ofrece a
los nuevos vecinos, es decir, como se adapta el distrito a la nueva poblacién que
acaba de llegar. Con esto se consigue que el mediador sea muchas veces como un
vecino mas del distrito aunque no resida alli, lo que da una imagen y un trato muy
cercano de cara al usuario “porque ya hay una realidad que compartir”.

Conocimiento de cémo tienen lugar las relaciones sociales y los contactos.

Se trata de saber quién se relaciona con quién, en qué momentos, cdmo
tiene lugar esa relacién y dénde. Para ello es fundamental centrar la observacién en
dos aspectos: el conocimiento de los espacios de encuentro, abiertos y cerrados, y
el conocimiento de las redes migratorias.

Los espacios abiertos son las plazas o los parques que permiten un lugar de
encuentro y de contacto. Los ejemplos mas significativos de conocimiento de las
relaciones sociales en los espacios abiertos por parte de los mediadores son el
Parque de Ascao, Parque del Oeste, Parque del Retiro, Centro Cultural Isldamico, por
poner solo algunos ejemplos. Ademas de la metodologia antes indicada, los
mediadores se acercan a esta realidad también a través de la escucha activa y la
busqueda de informantes clave que les permitan conocer la situacion del lugar.

El objetivo de este conocimiento es detectar todo lo referente a las relaciones



que tienen lugar en el distrito:

El tipo de relaciones: de amistad, familiares, econdmicas, comerciales,
culturales, de ocio, etc.

La presencia de mujeres, hombres, menores, etc.

Qué colectivos las protagonizan.

Localizacion de los lideres “naturales”.

Si hay una interaccion entre poblacion de origen extranjero y autdctono.

Si estas relaciones son espontaneas o no.

Como muestra de esta labor consideremos los siguientes ejemplos:

El Parque de Ascao

Es una zona verde de reducidas dimensiones que pertenece al distrito de
Ciudad Lineal. En este espacio se reunen colectivos de poblacién de origen
extranjero, principalmente el colectivo ecuatoriano, y los encuentros se dilatan
hasta altas horas de la noche.

La metodologia que se utiliza para el conocimiento de esta realidad es la
siguiente:

— Planificacion de recorridos por el parque a distintas horas observando
las relaciones que se establecen y las personas que se retnen.

— Realizacién de una escucha activa con los actores implicados y con los
vecinos del barrio.

— Realizacién de entrevistas informales sobre las percepciones de los
distintos actores ante esta situacion.

— Contactos con todos los agentes sociales.

Este fendmeno de uso de espacio publico por un colectivo diferenciado
se hace mas intenso en los meses de verano. Las concentraciones han
generado conflictos entre los vecinos autéctonos y los alécotonos. Para
reconducir éstos, desde los Servicios Sociales municipales se ha promovido la
puesta en marcha de un Programa de Convivencia Intercultural. El SEMSI
forma parte del mismo y, aunque su actuacion es transversal, el area de
actuacion mas definida es la de sensibilizacion. La intervencion
sociocomunitaria se lleva a cabo desde la perspectiva del trabajo en red de
todos los implicados. El Programa se puso en marcha en septiembre de 2001,
para implementarse hasta julio de 2002, manteniéndose hasta la fecha.



El Parque del Oeste

En este parque, ubicado en el distrito de Moncloa — Aravaca, la observacion
de los mediadores se centra en las relaciones dentro de un mismo colectivo, el
ecuatoriano, y con los autdctonos que se acercan a ellos por diferentes motivos
como las asociaciones de vecinos y de otro tipo. La observacion se realiza de
forma periddica, cada quince dias, los jueves y los domingos. La mediadora
establece contacto con los lideres del colectivo ecuatoriano que en este caso
forman parte de la Coordinadora Nacional de Ecuatorianos en Espafia
(CONADEE). Este contacto se establece a través de la escucha activa y de
entrevistas informales.

La informacién es sistematizada por la mediadora en categorias
descriptivas como fecha de la observacién y hora, volumen de gente presente
en el parque, edades, actividades que se realizan en la zona de reunién, asf
como las necesidades y demandas que detecta la mediadora. La zona de
reunién se concentra en un campo deportivo y sus alrededores a la zona de la
cancha deportiva. En esta zona se retinen familias los fines de semana y
también tienen lugar actividades comerciales como la venta de bebidas,
comida, etc.

Lo caracteristico de este parque es constituir un lugar de encuentro para
los ecuatorianos recién llegados a Madrid ya que los que residen en el distrito
donde se ubica el parque son una minoria. Se trata de la creacion de una red
informal que utiliza esta ubicacién como un lugar de intercambio de
informacion variada y muy Gtil para el colectivo, como son demandas de
trabajo, servicio de paqueteria, busqueda de vivienda. Para esto se sirven de
un sistema peculiar de comunicacién como son los “improvisados anuncios”
en los arboles de la zona.

De estos encuentros ha surgido la Coordinadora Nacional de
Ecuatorianos en Espafa que es la interlocutora de este colectivo ecuatoriano
ante el Ayuntamiento de Madrid cuando se ha tratado sobre quejas
planteadas por asociaciones de vecinos con respecto a las reuniones en el
parque.



El Centro Cultural Islamico
Se encuentra en el distrito de Ciudad Lineal. Estd compuesto por:

- La Mezquita, conocida como “la Mezquita de la M-30". El dia de culto
son los viernes y es en este momento cuando los fieles se congregan en
sus alrededores esperando la hora de la oracion.

— La escuela de primaria y secundaria con dos culturas, la espafola y la
musulmana y tres idiomas, arabe, espafol e inglés.

— Las tiendas de productos tipicos y el restaurante.

Dentro del Centro Cultural Islamico se realizan actividades culturales
abiertas a todo el mundo a lo largo de toda la semana. Las personas que
acuden los viernes son de diferentes nacionalidades y proceden de todo el
municipio de Madrid. También es el dia de mercadillo. En este espacio se
establecen interacciones entre autéctonos y los vendedores de los puestos de
dulces, hierbabuena, pafiuelos... Ademas se utiliza como un lugar de
encuentro, de intercambio de informacién y de contacto. En las calles aledafias
han surgido comercios: carnicerias halal, librerias musulmanas y tiendas de
alimentacién de productos tipicos.

La forma de conocimiento de este enclave se lleva a cabo visitando el
lugar, observandolo en diferentes dias y horarios y escuchando activamente a
las personas que alli se ubican.

Consideremos ahora los lugares de encuentro de caracter cerrados. Estos
pueden ser locutorios, peluquerias, comercios o lugares de culto.

Los locutorios, por ejemplo, son lugares regentados por inmigrantes (con
una amplia representacion del colectivo latino) en donde se relinen para
mantener el contacto con sus familias y al mismo tiempo es un lugar de
interaccion con la poblacion autdctona que accede a los mismos. De esta
forma, el locutorio es un espacio donde, ademéas de servir de puente de
comunicacion transnacional, se producen interacciones espontaneas dando
pie a que se establezcan contactos y redes en la sociedad de acogida.

El mediador observa, pregunta, realiza la escucha activa y selecciona un
grupo de informantes claves a través de los cuales puede conocer cémo
evoluciona la realidad. Merecen ser destacadas las parroquias y las mezquitas
como punto de acogida y encuentro de la poblacion de origen extranjero y
gue asimismo al ofertar actividades a la comunidad, son nuevos espacios de
comunicacion a la poblacion.



Conocimiento de las redes migratorias.

Por lo que se refiere al conocimiento de las redes migratorias, éste consiste
en comprender y analizar los pasos que las personas migrantes han ido dando hasta
llegar a su punto de destino.

Se trata de conocer cémo y por qué salen de sus paises, como financian su
viaje, las condiciones del mismo, la duracion y las personas de contacto durante
todo el proceso, etc.

Una vez que se conoce el contexto de partida y el proceso de llegada, el
siguiente paso es conocer los anclajes que tienen en la sociedad de acogida. De esta
forma, el mediador comprende mejor el contexto en que se mueven sus posibles
usuarios, puede prever a corto plazo la posible evolucién de los flujos migratorios,
asi como las posibles tendencias en las formas y lugares de asentamiento, todo lo
cual repercute de manera positiva tanto en la accion mediadora en atencién a
casos, como en el ambito comunitario y, por supuesto, en el apoyo que puede
prestar a otros profesionales.

Conocimiento del tejido social del distrito.

Se trata de conocer las asociaciones, ONGs, entidades oficiales, parroquias,
mezquitas, etc. que estan presentes en sus barrios. A continuacién, hay que
conocer qué actividades realizan y en qué ambito de intervencion trabajan. En esta
linea es fundamental detectar tanto las asociaciones que trabajan para los
inmigrantes como las que son de inmigrantes.

Los aspectos que se tienen en cuenta en el SEMSI a la hora de analizar el
tejido asociativo son los siguientes:

Su estructura y tamano, asi como el peso gue tienen en la comunidad.

Con ello los mediadores detectan los intereses que representan cada una, y
el papel que desempefian en la comunidad. Por Ultimo, se trata de averiguar si estas
entidades son interlocutores reconocidos o no dentro de la misma. A partir de esta
informacion, los mediadores pueden planificar sus actividades en colaboracion con
estas entidades.

Las relaciones entre asociaciones v/o entidades del distrito.

Se trata de ver qué tipo de relaciones se establecen entre ellas. Hablamos del
grado de solidez de estas relaciones, ya que si son lo suficientemente fuertes
constituyen un canal idéneo para ser aprovechadas por los mediadores. Por el
contrario, si son relaciones poco soélidas, es una buena oportunidad para incidir
desde la accién mediadora en el reforzamiento de las mismas.

Por ultimo, el conocimiento de estas relaciones y su solidez permite aplicar



uno de los principios metodolégicos generales por excelencia del SEMSI: el trabajo
en red. Esto se consigue mediante el fomento de la creacidon de espacios de
encuentro y la participacion por parte del SEMSI en plataformas de trabajo donde
las entidades y asociaciones puedan conocerse y aunar esfuerzos.

Pero también se trata de que las asociaciones se conozcan y compartan
preocupaciones, planes e intereses, asi como hacer que los usuarios se acerquen y
participen en las actividades ofertadas por las mismas.

Antes de concluir, hay que destacar un aspecto que cada vez va cobrando
mayor importancia en el trabajo con inmigrantes. Se trata de la existencia de
asociaciones con sede en los barrios madrilefios y que trabajan en contacto con
otras asociaciones en los paises de origen de la inmigracion. Esta vinculaciéon es un
recurso a ser aprovechado por los mediadores cada vez mas, al ser un modelo de
trabajo que se ajusta a la l6gica transnacional de las migraciones contemporaneas.

Los ambitos en los gue trabajan las asociaciones asi como las actividades que
promueven.
Los mediadores deben conocer las actividades que realizan las distintas

asociaciones y entidades. Esto proporciona una panoramica de los ambitos que
quedan cubiertos por su actuacion y también de lo que no queda cubierto.

Una de las funciones que realiza el mediador es una labor de adaptacion o
adecuacién. Por una parte, a partir del conocimiento que tiene de las necesidades
de la poblacion de origen extranjero, hace de puente entre las actividades
planificadas por las asociaciones y entidades y las necesidades detectadas.

Por otra parte, los mediadores también realizan una prospecciéon de los
recursos sociales disponibles que, en principio, no estaban pensados para la
poblacién de origen extranjero y empezar a utilizarlos en este nuevo sentido.

b) Trabajo en red

Los mediadores trabajan dentro de un equipo interdisciplinar en los Servicios
Sociales municipales compuesto por: trabajadores sociales, educadores, psicélogos,
orientadores laborales, abogados, etc. Ademas, existen en los distritos redes de
trabajo en las que confluyen instituciones, organizaciones y asociaciones que han
configurado ya grupos en torno a temas especificos como la infancia, la educacion,
la prevencion, la familia, etc. Ejemplos de estas redes de trabajo son las distintas
Mesas que existen en los distritos como la Mesa de Educacién, de Familia, de Salud,
de Prevencién etc. Las Mesas son espacios de encuentro de todos los profesionales
implicados en una tematica concreta. El objetivo de los mediadores es coordinarse
con las actuaciones de los distintos profesionales a través de una accion integral
para evitar duplicidad de funciones y solapamientos de esfuerzos en lo que a la
poblacién extranjera se refiere.



El papel del mediador, en estos casos, es participar como un integrante mas
para aportar la perspectiva teérica de la interculturalidad aplicada a situaciones
particulares y sus conocimientos sobre las dinamicas, problematicas, claves,
tendencias, etc. en inmigracién. Los mediadores no sustituyen a los profesionales
que ya estan trabajando en el distrito, sino que se integran dentro de un equipo
mas amplio que trabaja con la poblacién de origen extranjero en los Servicios
Sociales municipales. Los mediadores, en este sentido, pretenden servir de puente
entre UNoS recursos y otros.

Hemos dividido este apartado en cuatro epigrafes que recogen las cuatro
grandes areas en que se inscriben las actividades que realiza la accion mediadora en
el ambito comunitario.

a) Actividades de informacion

Las actividades de informacion son fundamentales a la hora de hablar del
trabajo del SEMSI en el ambito comunitario. A través de estas actividades se
persigue difundir los recursos existentes y los canales de participacion. Esto es
crucial porque si los ciudadanos no estan bien informados ;cémo van a participar
dentro de la comunidad?.

La particularidad de estas actividades es el caracter que tienen de
comunitarias, ya que se trata de actividades planificadas y disefiadas desde las
diferentes entidades sociales que trabajan en el distrito para la poblacién de origen
extranjero. Se trata de actividades a través de las cuales la comunidad receptora
informa y recibe al nuevo vecino. Por otra parte, constituyen una via de contacto
entre personas con problematicas semejantes (poblacion de origen extranjero y
autéctona) dando lugar a la formacién de unas primeras redes informales.

Dentro de la categoria de informacion hay que distinguir diferentes
actividades:

Sesiones de acogida, que se dividen en sesiones de acogida desde los
Servicios Sociales municipales y en sesiones de acogida en los centros
educativos.

Charlas informativas.
Puntos de informacion.
Guias de recursos.

Aungue han sido comentadas en el apartado de atencion a casos, afladiremos
aqui algunas peculiaridades de estas actividades y su implicacion en la accion
mediadora en el ambito comunitario.



Sesiones de acogida.

Desempefian un papel fundamental en el ambito comunitario ya que
consisten en la realizacion de unas sesiones en las cuales o bien la comunidad
educativa o bien los Servicios Sociales municipales acogen y reciben a los nuevos
vecinos mediante unas actividades que, como veremos, ofrecen un primer
acercamiento que facilita su ubicacién en el nuevo contexto receptor. Se desarrollan
en los Servicios Sociales municipales o en centros educativos.

En los Servicios Sociales municipales estas sesiones se enmarcan dentro de
la accion mediadora comunitaria como proceso. Se lleva a cabo un primer acceso a
los recursos que desemboca en la participacion. Esta tiene que realizarse en un
plano de igualdad que es vital para la consecucién de unos derechos basicos como
primer peldafio para ir poco a poco accediendo a otros derechos que constituyan
ya la integracion en una sociedad intercultural.

Como ya hemos visto en el capitulo precedente, el papel del mediador puede
variar segun los distritos. En unos, disefia, planifica y ejecuta estas sesiones desde el
principio hasta el final; en otros, las sesiones son realizadas por un equipo
interdisciplinar de profesionales. Pero lo que es comun a todas las sesiones es que el
mediador actla como puente o figura de enlace, estableciendo la primera conexién
entre los recién llegados y el contexto de acogida, abren la comunidad de acogida al
inmigrante en cuanto a todo lo que se les ofrece: recursos, asociaciones, etc.

Ademas de informar, en estas sesiones se da pie a que vayan surgiendo y
puedan formarse redes informales de apoyo mutuo entre los propios asistentes.
Esto es clave, ya que a partir de la creacion de estos espacios de encuentro se
fomenta que el inmigrante no sélo se dé a conocer de cara a un grupo y a la
comunidad, sino que también se propicia el que conozcan a otras personas con las
que comparten la misma situacion

Aunque con diferentes nombres, las sesiones grupales se desarrollan en
todos los distritos y cabe destacar el distrito de Fuencarral-El Pardo en donde se han
institucionalizado y para ello cuentan con las tardes de los terceros miércoles de mes
en el Salén de Actos del Centro Municipal de Servicios Sociales.

En lo que respecta a las sesiones de acogida en los centros educativos,
hemos de partir de que los colegios son espacios idéneos para realizar grupos de
acogida organizados por las AMPAS y por los propios alumnos que reciben a los
nuevos companeros.

Se trata de grupos de bienvenida organizados con el objetivo de dar a
conocer la comunidad educativa a los alumnos recién llegados. Los grupos son



heterogéneos en su contenido y lo que se tiene en cuenta a la hora de formarlo son
las habilidades sociales de los alumnos, para que ese primer acercamiento a la
comunidad educativa sea lo mas arménico posible. En estos casos el papel del
mediador consiste en apoyar estas actividades a través de un asesoramiento
especializado sobre aspectos como la interculturalidad o la realidad de la
inmigracion y al mismo tiempo permite conocer la situacién real en la que se
encuentran los nifos recién llegados y sus familias.

Estas actividades pueden combinarse con la realizacién de actividades de
sensibilizacion con lo que se consigue dar a conocer la inmigracion, sus causas y
consecuencias asi como trabajar una serie de valores como el respeto y la tolerancia.

Charlas informativas.

La realidad de las migraciones es cambiante y muy dinamica y ello hace que
continuamente surjan dudas y dificultades a la hora de atender a la poblacién de
origen extranjero. Ante esta situacion, los mediadores realizan dentro del equipo
interdisciplinar de Servicios Sociales en el que trabajan una labor informativa
bastante relevante.

Las actividades realizadas en este sentido son charlas informativas que
pueden ser espontaneas o bien sesiones organizadas ad hoc con el objetivo de
resolver dudas sobre recursos nuevos que van surgiendo, novedades de tramitacion
de permisos de residencia, claves culturales (que veremos mas adelante), etc. Lo
caracteristico de estas sesiones es que el mediador del distrito ofrece informaciones
a los profesionales para que realicen su labor de apertura y de acercamiento a la
poblacién de origen extranjero.

Las charlas se distinguen por los destinatarios de las mismas: los
profesionales que trabajan con la poblaciéon inmigrante y la poblacién del distrito.
Dentro del primer grupo se encuentran las que se dirigen tanto a los profesionales
de los Servicios Sociales municipales como a los profesionales externos, como son
aquéllos que trabajan en los centros educativos, en los centros de salud, en
asociaciones, etc.

Lo que se pretende es que los profesionales de los Servicios Sociales
municipales resuelvan las dudas que sobre diferentes temas tienen con el fin de que
lleven a cabo su trabajo de la mejor forma posible. En los Centros Municipales de
Servicios Sociales se establecen unas reuniones en las que se pregunta al mediador
las dudas, con ello se rompen estereotipos y se aumenta la calidad del servicio que
se ofrece. Estas charlas pueden tener lugar en las sesiones de coordinaciéon que se
desarrollan en los Servicios Sociales municipales entre sus profesionales, o en
sesiones ad hoc.



Otras charlas o sesiones informativas a destacar son las que realiza el
mediador o la mediadora para los profesionales de asociaciones y otras entidades
del distrito como las AMPAS, asociaciones de vecinos, comunidades de propietarios,
centros sanitarios, asociaciones de muijeres, juveniles, culturales, deportivas, etc. En
este sentido, la mediadora o el mediador intenta sensibilizar sobre la realidad de la
inmigracion y transmite las necesidades y demandas de la poblacién de origen
extranjero a las entidades, con el fin de que adecuen sus actividades a la misma. En
ellas el mediador da a conocer su figura y sus funciones, al mismo tiempo que
ofrece y difunde informacion especifica que se le demanda.

Destacan por su interés y relevancia las sesiones sobre claves culturales. Estas
consisten en unas charlas en las que se habla de la realidad de los paises de origen,
su situaciéon geogréfica, las causas de la emigracion, cudl es la situacion en origen,
qué se encuentran aqui los inmigrantes cuando llegan, qué problematicas detectan
los mediadores, qué es lo que traen, cual es su bagaje vital, etc. y ahi pueden
incorporarse las claves culturales: forma de vida, actitudes, proyectos de vida,
mentalidad, la cultura, etc. Cumplen la funcion de explicar determinados codigos
de comunicacién, percepciones y conceptos para evitar que puedan surgir malos
entendidos y conflictos. El objetivo final de estas charlas es ajustar
comportamientos de manera mutua, reconocer en estas nuevas relaciones que se
estan creando qué sirve a la convivencia y qué puede dificultarla.

Las charlas informativas también se dirigen a toda la poblacion y estan
organizadas por diferentes entidades: los Servicios Sociales municipales,
asociaciones de vecinos, las AMPAS, etc., cuentan con el apoyo de los mediadores.
Su contenido es variado y suelen tratar sobre novedades de la legislacién de
extranjeria (procesos de regularizacién, reagrupacion familiar), tramitacion de becas
escolares, plazos de matricula escolar, etc. Conocer estos aspectos no sélo es
importante para la poblaciéon de origen extranjero, sino también para el autdctono
como vecino, empleador, compafiero de trabajo, profesor de alumnado extranjero,
cliente, etc. porque influye y determina sus relaciones con las personas inmigrantes.
De esta forma se consiguen dos cosas: informar de manera colectiva tanto a
autdctonos como a inmigrantes y dar a conocer las propias asociaciones en las que
se realizan las charlas.

Como modalidad interesante destaca la realizacion de charlas itinerantes en
espacios abiertos o publicos como plazas y, en concreto, en el patio de los colegios
con el objetivo de dar a conocer a los nifios y jévenes las entidades del distrito que
se ocupan de la inmigracion, de menores, de juventud, a través de la realizacion de
actividades que les invitan a participar. En este caso el mediador colabora como un
participante mas de las mismas dando a conocer su figura y asesorando en el disefio
de las actividades.



Puntos de informacion.

En estos casos el mediador, partiendo de su conocimiento de la realidad del
distrito, selecciona unos puntos concretos que son a los que acude la poblacion de
origen extranjero. Entre ellos destacan los locutorios, las peluquerias, comercios de
productos tipicos, etc. con el objetivo de establecer canales de comunicacion.

El nimero de puntos depende del distrito en el cual nos encontremos. Estos
puntos se han comenzado a implantar en locutorios como un primer paso, pero se
iran extendiendo a otros lugares, como peluquerias, tiendas, etc. Hasta ahora se
han implantado estos puntos de encuentro en los locutorios porque “si hay un
fendmeno que mejor encarna a la inmigracién es el locutorio”, ya que es un lugar
de negocio para el que lo tiene, es un lugar de comunicacién para ponerse en
contacto con la familia o con otros compatriotas. Para ello se colocan anuncios y se
intercambia informacion escrita. Es un lugar de posible incorporacion de nuevos
usuarios para el SEMSI y los Servicios Sociales municipales, por el peso que tienen:
econoémico, de canal de informacién y comunicacién, y el social, como espacio de
convivencia.

Guias de recursos.

Estas Guias proporcionan un listado completo de los recursos del distrito y
por barrios, como son las escuelas infantiles, colegios publicos, concertados, centros
de salud, instalaciones culturales y deportivas, asociaciones, etc. De esta manera se
informa sobre la existencia y caracteristicas de una serie de instituciones a las que
se puede acudir y en las que puede participar la poblacion de origen extranjero.

El papel del mediador consiste bien en la elaboracion de estas Guias,
recopilando toda la informacién que contienen, bien en su actualizacion continua
en funcién del conocimiento de la realidad del distrito, asi como de las necesidades
de la poblacién de origen extranjero.

b) Formacion

Dentro de este grupo de actividades nos encontramos con todas aquéllas cuyo
objetivo es ofrecer formacién a toda la poblacion del distrito con la perspectiva
siempre subyacente del fomento de la integraciéon social de los inmigrantes y la
convivencia intercultural.

Talleres de formacion.

En funcion de las necesidades que detectan, los mediadores disefian o
ayudan a disefar cursos especificos dirigidos a la poblacién de origen extranjero. La
metodologia que se contempla es participativa y las tematicas pueden ser: juridica,



laboral, psicolégica (que se divide en autoestima, habilidades sociales y psicologia
evolutiva) organizacion y economia familiar, educacién, salud, etc.

Estos talleres son impartidos por profesionales expertos en cada tema. Se
busca proporcionar una mejor capacitacién de la poblacion de origen extranjero
con el objetivo de propiciar su integracion en la comunidad. Al igual que las
sesiones informativas, este tipo de actividades dan lugar a la creacion de redes
informales a partir de la participacion en las mismas.

Un ejemplo son los Talleres de Mujeres que se hacen en colaboracién y
coordinacion con la Agente de Igualdad de los distritos, cuyo objetivo es potenciar
las habilidades sociales para una mayor y mejor participacion en la vida diaria, en la
toma de decisiones, a la vez que poder desenvolverse a nivel socio-laboral para la
insercion de estas mujeres en la comunidad.

¢) Interaccion

La Convivencia Intercultural es la meta siempre presente en el que hacer del
SEMSI y la interaccion positiva entre las partes es uno de sus elementos
fundamentales, puesto que para poder hablar de tal convivencia tiene que haber
contacto y cooperacion entre la poblacion autoctona y la poblacion de origen
extranjero. Pues bien, los mediadores dentro de su planificacién incorporan también
como algo fundamental el disefio de actividades que faciliten este contacto. En este
sentido, podemos hablar de tres grandes grupos de actividades: las tematicas, las
interculturales y las de reflexion.

Actividades tematicas.

Las actividades teméticas tratan un tema concreto (Derechos Humanos, Dia
de la Madre, etc.). El objetivo inicial de las mismas es superar el punto de partida
en el que se encuentra la poblacion de origen extranjero, ya que una de las primeras
situaciones que se encuentra un inmigrante cuando llega a la sociedad de acogida
es que su pasado y su bagaje se pierde en el proceso de adaptaciéon en la nueva
sociedad. La formacion y la experiencia se pierden muchas veces y no son tenidas
en cuenta. Asi, no es extrafio ver a personas con estudios superiores realizando
trabajos y tareas correspondientes a otro nivel formativo o bien realizar trabajos no
acordes con la experiencia que se tiene.

El efecto inmediato de esta barrera inicial es que la imagen social que se
proyecta de la inmigracion es unidimensional. El maestro o maestra en su pais
desaparece para dejar paso al trabajador de la construcciéon o bien a la empleada
de servicio doméstico. Esto tiene efectos tanto para las personas inmigrantes como
para la poblacién autéctona. Por una parte, el mensaje que puede recibir la



poblacion inmigrante es que su existencia y relevancia en esta sociedad solo es posible
desde el trabajo y desde la documentacion. Se existe en funcién de los papeles y del
trabajo que uno realice. Por otra parte, la imagen que recibe el autéctono es la de
alguien que realiza un trabajo dejando a un lado su faceta como persona, como ser
humano con unas vivencias, experiencias, sensaciones y sentimientos.

La visién que nos llega es sélo una pequefa parte de lo que es toda la persona
y en estos casos la integracion se ve dificultada porque ;cémo integrar una parte
de la personalidad, la laboral, sin tener en cuenta todo lo demas?. En este sentido,
el SEMSI apoya y participa en el disefio de actividades tematicas con un objetivo
muy definido: jugar con los distintos papeles que todos y cada uno de nosotros
tenemos dentro de la sociedad y, en concreto, dentro de la comunidad donde
vivimos. Aqui lo importante no es ni la nacionalidad ni la cultura de pertenencia
de la persona, sino las dimensiones y los papeles que puede tener todo ser
humano por el mero hecho de serlo, porque todos somos mujeres/hombres,
nifos/adolescentes/jévenes/adultos/ancianos, todos somos hijos y también
podemos ser madres/padres, todos somos vecinos y, finalmente, todos somos
sujetos de Derechos Humanos. Por tanto, la perspectiva de trabajo de estas
actividades es transversal y su hilo conductor es buscar los puntos en comun que
todos tenemos, aquéllo que nos une.

El objetivo final de estas actividades es ofrecer una imagen mas completa e
integral de la persona y superar la visién superficial y unilateral en la que todos,
tanto autdctonos como inmigrantes, nos vemos implicados. Puesto que hablamos
de desarrollo personal, esta linea de actuacién tiene mucho que ver con otra linea
que se estd impulsando cada vez con mas fuerza en el SEMSI como es la
reconstruccion del proyecto migratorio, de la que ya nos hemos ocupado en el
apartado anterior.

A continuaciéon recogemos los principales tipos de actividades tematicas que
se realizan:

—Jornadas Ciudadanas: Se centran en los derechos civiles y de participacion
gue todos los vecinos tenemos. Se enmarcan dentro de las actividades
planificadas por los Servicios Sociales municipales del distrito y se realizan en
los centros culturales o en los centros educativos. El papel del mediador es
apoyar estas actividades. Se trata de crear espacios de encuentro y debate
en el que estan presentes tanto autéctonos como extranjeros y tienen un
caracter anual.

— Dia de la Mujer: Se centra en el papel de la mujer sin tener en cuenta la
nacionalidad, necesariamente o en lugar destacado, y se generan actividades
dirigidas a todas las mujeres.



EL SERVICIO DE MEDIACION SOCIAL INTERCULTURAL - SEMSI

— Dia de la Madre: Su objetivo es llamar la atencion sobre la realidad que viven
las mujeres que tienen a sus hijos en el pais de origen durante mucho tiempo
0 gue se hayan en tramites de reagrupacion familiar.

— Dia de la Infancia y la Juventud: En estas actividades la labor del mediador
consiste en apoyar su realizacién, asesorar en materia de interculturalidad
para el disefo de las actividades e incentivar la participacién de los nifios y
jovenes de origen extranjero.

— Actividades Vecinales: Se trabaja el papel de vecinos que todos tenemos.
Ejemplos de esto son los Encuentros Vecinales o actividades que buscan
conocer y apreciar el barrio donde se vive.

Los Encuentros Vecinales generan la creacion de un espacio de encuentro
entre los vecinos del barrio/distrito donde se realizan, las asociaciones de
vecinos y las entidades publicas o privadas. Es en este encuentro donde se
exponen los problemas o necesidades del barrio o simplemente tiene lugar
la discusién de temas de interés vecinal. A partir de esta interaccion, se
produce el conocimiento y contacto entre las diferentes asociaciones de
vecinos y la posibilidad de crear redes y plataformas de trabajo conjunto. El
papel del mediador consiste en promover la participaciéon de los ciudadanos
de origen extranjero en tanto que vecinos en el desarrollo de las mismas.
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Dentro de las actividades que quieren promover la identidad de barrio
destaca el Proyecto Historia e Historias de Lavapiés. Se centra en el
conocimiento histérico de este barrio para impulsar los valores de solidaridad
y de colaboracién entre todos los actores del mismo. Se trabajan los
referentes histéricos, el conocimiento del espacio y del lugar donde se vive,
ya que esto hace que se quiera y se cuide el lugar donde crecemos y nos
desarrollamos. Asi, uno puede sentirse parte de la realidad que le toca vivir.
Pero para llegar a esto es importante conocer lo que fue antes ese lugar.

Este proyecto pretende cambiar la percepcion que existe de los inmigrantes
en Lavapiés. A partir de una metodologia participativa y con una perspectiva
intergeneracional (no de forma exclusiva) se organizaron talleres de jovenes
y mayores y se realizaron 15 grupos de discusion entre jévenes inmigrantes
y los usuarios de un Centro de Mayores. A raiz de estas actividades se fueron
dando a conocer aspectos culturales y vivencias desconocidas. Por una parte,
los inmigrantes tuvieron la oportunidad de conocer la cultura madrilefia de
antafo y las personas mayores pudieron entender la realidad de los
inmigrantes y, por otra parte, las diferentes asociaciones que participaron en
la organizacion tuvieron la oportunidad de conocer a los jévenes inmigrantes
y que éstos conocieran sus asociaciones.

— Actividades Intergeneracionales: Se realizan en los Centros de Mayores con
los alumnos autéctonos y extranjeros de un colegio, con grupos de mujeres
inmigrantes que tienen un espacio de encuentro o alguna asociacién de
inmigrantes. Persigue provocar un acercamiento entre los distintos grupos
de edad para que se conozcan. Dentro de esta categoria se ubica también la
experiencia gue recogiamos en el punto anterior.

— Actividades de Ocio y Tiempo Libre dirigidas a los jévenes: las realizan las
asociaciones y las parroquias presentes en el distrito. Pueden centrarse en
una actividad concreta como un grupo de teatro. En este caso el espacio de
encuentro surge a través de un tema (el teatro) en el que participen jovenes,
autéctonos e inmigrantes, que estan interesados en el mismo.

Actividades Interculturales.

Si en las actividades anteriores el elemento clave son los roles que cada uno
tenemos, en este caso el eje fundamental y clave de trabajo gira en torno a la
cultura. El objetivo que se persigue es hacer caer en la cuenta de que personas con
diferentes bagajes culturales estan presentes en un mismo tiempo y lugar y esto
necesariamente conlleva una nueva forma de relacionarse.



El objetivo principal que persiguen es producir un acercamiento y un
conocimiento mutuo para llegar al contacto positivo. Dentro de éstas podemos
encontrar: las actividades de educacion intercultural y las jornadas interculturales.

Actividades de educacion intercultural en los centros escolares

Son actividades que aplican la perspectiva de la interculturalidad a la
educacion con el objetivo de lograr la convivencia desde el aula. Se realizan en las
escuelas infantiles, los colegios e institutos. El papel de los mediadores se ha
definido a lo largo de estos cinco afios: no se trata de hacer personalmente talleres
ludicos, sino de asesorar y apoyar todas aquellas iniciativas que surjan en los centros
educativos. Disefan y coordinan actividades para que otros las realicen, como los
profesionales o las asociaciones.

La metodologia seguida parte de un diagnostico acerca de la realidad
escolar en el que se ponen de manifiesto todos los prejuicios, estereotipos,
distancias sociales y culturales que se tienen frente a la poblacion escolar de origen
extranjero. A continuacion, se disefa el proyecto de intervencion educativa con el
colegio, con la direccién y con los profesores.

Estas actividades pueden clasificarse en funcién de los destinatarios que
componen la comunidad educativa:

Los alumnos, que a su vez los podemos dividir en dos:

— A todo el grupo: su objetivo es promover la sensibilizacion, la creacién de
espacios de encuentro dentro del aula para que tenga lugar el intercambio
cultural, acabar con posturas etnocéntricas, fomentar el trabajo en grupos
heterogéneos, etc.

Un ejemplo de actividades de sensibilizacion en el aula son los programas que
se realizan en los colegios e institutos y que consisten en tutorias y dinamicas
de grupo que tratan como contenido transversal la tolerancia, el respeto y el
conocimiento mutuo. Su duracion varia en funcion de los centros pero suele
oscilar entre las tres semanas y el mes. Este tipo de actividades permiten
detectar las necesidades que pueda tener la poblacion escolar de origen
extranjero y acercar los recursos precisos para cada caso, pero también se
introducen en el ambito escolar una serie de valores que inciden en la
prevencion.

— Dirigidas a minorias: se trata de ofrecer refuerzo del idioma de la sociedad
de acogida. Un ejemplo es el trabajo que se ha realizado con familias chinas
en el distrito Centro. Se formaron dos grupos en los que participaban una
educadora, un mediador y un profesor de castellano con el objetivo de



reforzar el aprendizaje del idioma como herramienta Util para integrarse.
También se ofrecia formacion y orientaciéon de recursos.

Los padres. En este caso, hacemos la misma division:
— padres autoctonos: se realizan actividades de sensibilizacién dirigidas a ellos.

— padres inmigrantes: los objetivos de las actividades son ofrecer informacién
sobre el sistema educativo receptor e interesarse por sus condiciones de vida

Los profesores.

Son fundamentales si queremos profundizar en la convivencia intercultural
porgue son el agente de cambio por excelencia en el ambito escolar. Ya hemos
visto en las sesiones informativas que los profesores son uno de los
destinatarios de las sesiones de claves culturales. En este caso, se trata de
ofrecer las herramientas precisas para que puedan desempefar su labor
dentro del ambito comunitario. Para ello, el SEMSI a través de su equipo de
mediadores ofrece informacion que permita el conocimiento de los
fendmenos migratorios, el conocimiento de otras culturas, ofrecer las pautas
de la teoria intercultural y manifestar actitudes positivas hacia la diversidad en
el aula.

Otras actividades interculturales que se desarrollan en el ambito escolar son los
proyectos de convivencia con todos los actores implicados en la educacion de los
alumnos, como las familias, profesores, alumnos, padres... con el objetivo de
fomentar la convivencia intercultural de la comunidad educativa.

Un ejemplo significativo de trabajo comunitario en red en el ambito educativo
es el GEIL, Grupo de Educacion Intercultural de Lavapiés. Se forma en el marco del
Convenio de Lavapiés, promovido por el Ayuntamiento de Madrid en colaboracion
con la Consejeria de Educacion de la Comunidad de Madrid. Se destina una serie
de ayudas y de apoyos a un grupo de colegios con presencia significativa de
alumnos en educacidon compensatoria, tanto de la zona de Centro como de
Arganzuela. Se implementan una serie de actividades y de ofertas extraescolares,
de ocio y tiempo libre, ludotecas, sabados escolares, etc., como actividades
complementarias.

En el mes de diciembre de 2001 se convocd un grupo de trabajo integrado por
el técnico de educacion del distrito Centro, el de Arganzuela, la Comision de
Escolarizacién, representantes de los CEAS (Centros de Educacién de Adultos), los
CAP (Centros de Promocion de Profesores) y los mediadores interculturales y otros
profesionales que estan trabajando en el ambito de la educacion.



EL SERVICIO DE MEDIACION SOCIAL INTERCULTURAL - SEMSI

Dentro de este Grupo se incluye, como una tendencia para el futuro
inmediato, el Programa de Acogida para los menores recién llegados. Consiste en
abrir unas aulas en las cuales no se van a sentir solos, sino apoyados por nifios y
nifas autdctonos que van a hacer de alguna manera de tutores de sus compafieros.
Con ello se trata de evitar el riesgo de creacion de guetos.

A medio plazo, se han planificado actividades de trabajo destinadas, por un
lado, a elaborar materiales formativos para los docentes (entre ellos un video
didactico). Y por otro lado, una investigacion sobre las ofertas que existen en los
colegios, las ofertas extraescolares, y en general, para evaluar su componente
intercultural. El objetivo en Ultima instancia es el fomento de la interculturalidad.

e Jornadas Interculturales.

Se trata de actividades cuya linea transversal de trabajo es fomentar las
relaciones interculturales en el distrito donde se realizan. Esto se consigue a través
de la apertura de diferentes espacios: de reflexion, de ocio, de celebracién, etc. En
estos casos lo ludico, lo gastrondmico, lo musical, lo folklérico son la excusa idénea
para generar este encuentro muy importante para la convivencia intercultural.
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Las Jornadas Interculturales suelen constar de una parte de reflexion y debate,
en la que se exponen experiencias de vida, féormulas de convivencia y valores
interculturales, acompafado todo esto de una celebracién gastrondmica y cultural.
Ademas el encuentro y la interaccion también tiene lugar en torno a celebraciones
musicales y folkléricas. La duracién oscila entre un dia y una semana, los lugares de
celebracion suelen ser los centros educativos y las Juntas Municipales.

En los casos en los que las Jornadas se desarrollan en los centros educativos,
el mediador actua de coparticipe en el disefio y, cuando tienen lugar en las Juntas
de Distrito son ejecutadas por un equipo multidisciplinar de profesionales dentro de
los Servicios Sociales municipales del que los mediadores forman parte activa.

Incorporan necesariamente el objetivo de la participaciéon, ya que para su
desarrollo cuentan con todo el tejido social del distrito: la Junta Municipal, las
asociaciones de toda indole (vecinales, culturales, juveniles, de mujeres,
deportivas...) los grupos politicos, los centros educativos (colegios e institutos).

Las actividades que se ofertan en las Jornadas Interculturales son, entre otras:

— Talleres-exposiciones para que desde las asociaciones expongan sus
materiales, captando a posibles miembros activos del asociacionismo.

— Mesas de debate.

— Conferencias.

— Talleres de escritura, de henna.

— Exposicion de utensilios, ropas tipicas del pais de origen

— Actuaciones de musica, teatro, danza, cuentacuentos, etc.

Normalmente lo que se busca es que la poblacion de origen extranjero sea
participe de la actividad durante todo el proceso desde la planificacion, la
organizacién y la realizacion de la misma, es decir, se realiza un verdadero ejercicio
de dinamizacién intercultural. Se pueden realizar sélo en un distrito o bien de
manera conjunta entre varios distritos que sean vecinos. Este tipo de actividades
implican la creacion de unos espacios de encuentro que, por una parte, posibilitan
el acercamiento y conocimiento entre la poblaciéon autoctona y la inmigrante
potenciandose una igualdad de partida, ya que se busca que el inmigrante no se
acerque a estas actividades como tal, o sélo y principalmente como tal, sino como
vecino, padre, madre, mujer, adolescente, nifio, ciudadano, etc.

Por otra parte, este espacio de encuentro también es una gran oportunidad
para que la poblacion de origen extranjero pueda crear redes sociales ya que
idoénde va a conocer a otros? ;dénde se va a dar a conocer? ;donde van a



conocerse autéctonos e inmigrantes? Estas personas necesitan crear o fortalecer su
propia red social, ya que la emigracién puede debilitar o incluso anular su red de
apoyo mutuo basada en lazos familiares, vecinales, de amistad, etc., y al mismo
tiempo se dan a conocer, lo cual implica expresar lo que traen de su cultura, de su
saber, de su conocimiento, de su formacién o de su trayectoria de vida.

d) Actividades de reflexion

Son actividades que buscan la creacion de espacios de didlogo y debate. Los
temas sobre los que gira la reflexion tienen siempre que ver con la convivencia. El
papel del mediador consiste en organizar estas actividades, en ser un mero
participante o bien coordinar su realizacion dentro de un conjunto mas amplio de
actividades. Ejemplos de estas acciones son: las Mesas Redondas, los Debates y la
organizacién de Grupos de Discusion.

a) Las Mesas Redondas y los Debates generan la apertura de canales de didlogo
desde y para la comunidad. Los temas a discusion se centran en la convivencia
y persiguen fomentar la comunicacidon a todos los niveles: asociativo,
ciudadano, institucional, etc.

b) Los Grupos de Discusion consisten en abrir un espacio de reflexiéon en el que
los participantes sean los propios inmigrantes y que hablen en torno a qué
supone la inmigracién a medio y largo plazo. Es decir, son los propios
protagonistas los que explican a los vecinos sus historias de vida, por lo que
se esta fomentando su participacion en la comunidad y se da a conocer su
realidad como paso necesario para que tenga lugar el acercamiento y el
contacto intercultural.

Vamos a concluir este apartado con una pequefa reflexién acerca del papel
que desempefia la accién mediadora en todas estas actividades que se realizan en
el ambito comunitario. En el capitulo que dedicabamos a la evolucion del SEMSI en
los Ultimos cinco afios, sefaldbamos como la reflexién del equipo llevo a irse
planteando desde el principio la necesidad de no realizar labores propias de otros
profesionales como son los animadores sociales o los monitores de tiempo libre, sin
desaprovechar, por ello, las posibilidades que ofrecen este tipo de actuaciones. Se
reflexionaba en esos momentos sobre cudl era la aportacion especifica del
mediador. Creemos que a lo largo de estas paginas se ha ido definiendo y la clave
estda en los principios, métodos y técnicas que proporciona la mediacion
intercultural para el fomento de la convivencia.

En el catdlogo de actividades al que hemos pasado revista, hemos visto
reflejados principios como el conocimiento de la realidad, la legitimacion de las
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partes, la comunicacion efectiva, la neutralidad o la gestion pacifica y positiva del
conflicto. El equipo SEMSI de mediadores esta presente en dichas actividades,
aplicando —segun situaciones, casos y contextos— metodologias de negociacion
asistida, del método transformativo o de la historia alternativa, asi como ejercitando
la escucha, la pregunta, la reformulacién positiva o la recontextualizacion.

Los mediadores ofrecen estos principios, métodos y técnicas a otros
profesionales para desarrollar esas actividades con el objetivo de que los resultados
vayan poco a poco yendo mas alla del momento de su ejecucion para contribuir al
fomento de la participacion ciudadana y la construccion de una verdadera
convivencia intercultural.




El recorrido que hemos realizado, a lo largo de estas paginas, de la labor del
SEMSI, refleja una de sus caracteristicas mas relevantes: su polivalencia. Como ha
podido apreciarse en el capitulo anterior, dedicado a las dimensiones de la accién
mediadora, las actividades que realizan o en las que colaboran los mediadores son
multiples y se integran en ambitos muy diversos. Podemos decir que los mediadores
estan alli donde sus instrumentos y sus conocimientos sobre la realidad de la
inmigracion y de los colectivos de poblacién extranjera son requeridos.

A lo largo de estas paginas también hemos enfatizado algo fundamental en la
labor del SEMSI: su coordinacién y colaboracion con el resto de los profesionales de
los Servicios Sociales municipales y de otras instituciones, lo cual implica su
actuacion en ambitos que abarcan desde el terreno juridico al educativo, pasando
por el familiar, el sanitario, etc.

Este es precisamente el punto de vista que vamos a adoptar en este capitulo:
la labor del SEMSI vista desde los ambitos o contextos tematicos en los que se
desarrolla. A lo largo de los cinco afios de existencia de éste servicio se ha producido
su consolidacién, pero también una evolucién desde actuaciones mas generalistas
a mas especializadas, en el sentido de aportar instrumentos y acciones concretas
para contextos o ambitos determinados. Esta es una tendencia en alza en la
mediacion, puesto que contextos especificos presentan problematicas concretas,
rasgos que requieren determinados conocimientos y formas de abordaje
especializadas. Esta es una tendencia a la que también apunta el SEMSI, que ha
visto la necesidad de, sin abandonar la polivalencia que caracteriza a la labor que
realizan sus mediadores, potenciar las modalidades especificas de mediacién que la
realidad social requiere.

Estamos, por lo tanto, ante unas modalidades en desarrollo, lo cual implica
teorias, conceptos e instrumentos en construccion, de ahi que en esta obra solo
incluyamos algunas pinceladas sobre las lineas de trabajo que se estan abriendo.
Para ello, vamos a pasar revista a siete ambitos de actuacién que coinciden con
otras tantas modalidades de mediacion: sociojuridico, laboral, institucional,
sanitario, familiar, educativo y vecinal. El esquema que seguiremos partird de una
breve introduccion a cada ambito, seguido de algunos apuntes sobre la repercusion
en el mismo de la presencia de la poblacién inmigrante y la diversidad cultural, para



acabar con las aportaciones que puede hacer la mediacién de cara a la intervencion
social en el mismo: se incluirdn ademds casos en los que han intervenido los
mediadores a modo de ilustracion.

Como veremos, estos casos —aunque los hayamos clasificado dentro de una
modalidad por el mayor énfasis que se haga en una determinada problematica— en
realidad suelen ser transversales a distintos ambitos, presentado multiples
implicaciones y la participacién, en muchas ocasiones, de otros profesionales de la
intervencion social.

El ambito sociojuridico cuenta con una relevancia especial en los cinco afhos de
actuacion del SEMSI, debido, como es légico, al lugar central que ocupa en el
fenémeno de la inmigracion. Tanto trabajadores sociales como otros profesionales de
la intervencién social, como los propios mediadores, saben bien que en torno al tema
de “los papeles” gira buena parte de la vida y de los problemas de los inmigrantes.
De la situacion juridica en la que se encuentren van a depender cosas tan
fundamentales como el acceso al trabajo, a la vivienda, a ayudas oficiales. Por eso,
una de las lineas de actuacion que se ha mantenido en el SEMSI a lo largo de estos
cinco anos se refiere a todo lo que tiene que ver con la legislacién y normas en materia
de extranjeria.

Podemos definir, por lo tanto, el ambito sociojuridico como el contexto legal y
normativo en el que se enmarca la inmigracién y las implicaciones sociales que tiene
para las personas extranjeras y sobre otros actores sociales e institucionales A la
hora de atender a poblacién extranjera a través de los Servicios Sociales
municipales, los profesionales se han enfrentado a leyes y normativas que
desconocian o bien que cambian con tanta rapidez que, cuando ya se dominan, hay
que aprenderlas de nuevo. Al mismo tiempo, estos profesionales se encontraban
con la necesidad cada vez mayor de tener un apoyo en este sentido.

En este contexto se incorporan los mediadores que, desde el primer momento,
han prestado su apoyo a los profesionales bien informandoles a ellos o bien
atendiendo directamente a la poblaciéon inmigrante para asesorar o derivar en
temas relacionados con permisos de residencia o bien, simplemente, para tener en
cuenta las implicaciones de la situacion legal de estas personas.

Como ya hemos visto en los capitulos dedicados a las dimensiones de la accion
mediadora, las actividades de los mediadores han ido dirigidas en este ambito a



realizar sesiones informativas tanto a profesionales como a usuarios, a orientar,
derivar o acompanar en casos individuales en cuestiones relativas a tramites para la
obtencion de permisos de residencia y/o trabajo, reagrupaciones familiares,
solicitudes de asilo, nacionalizaciones, etc.

Ademas de estas actuaciones, también se han trabajado casos de mediacion
sociojuridica en sentido estricto, en las que el mediador ha servido de puente entre
personas concretas y la administracion publica encargada de realizar el tramite
correspondiente.

En general, la mediacién ofrece unos principios e instrumentos que son muy
Gtiles para la intervencion en este ambito. A continuacion destacamos los mas
relevantes:

Siguiendo el principio de conocimiento de la realidad, los mediadores se
mantienen en todo momento al dia de las novedades en materia de
legislacién y normativa, de recursos especificos de orientacién vy
tramitacion legal y, por supuesto, de analisis de todas las circunstancias
que rodean a cada caso y del funcionamiento de las instituciones.

La nivelacion de las partes también tiene un papel importante en este
terreno, pues con los acompafiamientos el mediador lo que pretende es
equilibrar la situacion de desventaja en la que se encuentra el usuario a la
hora de realizar tramites por desconocer los procedimientos, dificultades
lingUisticas, etc. También es éste el objetivo que se persigue con la
orientacion individual y las sesiones de informacién colectivas, de cara a
dotar a los usuarios de los instrumentos que necesitan para poder
enfrentarse ellos mismos a las situaciones que se planteen.

Otro principio fundamental es el de comunicacién, pues en muchas
ocasiones la raiz del desencuentro y de los malos entendidos entre el
usuario y los funcionarios encargados de un determinado tramite esta en
que unos y otros no comprenden lo que quieren decir.

La neutralidad y la legitimacién de las partes también son esenciales,
puesto que el mediador no es quien debe resolver el problema que se haya
podido plantear sino sus protagonistas.

A modo de ilustracién incluimos dos casos. El primero, que hemos titulado
“Mediacién sociojuridica y dificultades de regularizacién” muestra un caso abierto
en el que el papel del mediador se ha centrado en facilitar la comprensién mutua
entre el usario y las autoridades encargadas de la tramitacion de los permisos de
residencia y el usuario. Este caso ilustra buena parte de la labor que realiza el SEMSI
en materia sociojuridica.



El sequndo, que hemos denominado “La conexion de las problematicas:
permisos, ingresos y salud”, muestra una situacion similar en la que si se consiguié
el permiso de residencia. Ambos casos ponen de relieve cémo no estamos sélo ante
problemas legales, sino que éstos conllevan y se entrelazan con otras problematicas
de caracter social y humano.

El caso que aqui relatamos destaca por el esfuerzo que realizaron
distintos profesionales de los Servicios Sociales municipales para atender las
necesidades de un hombre en una situacion socioeconémica dificil y
compleja. Su propia situacion personal que le llevd a vivir en la calle,
desconectandose de todo y de todos hasta el punto de llegar a estar
indocumentado. A lo largo de este relato veremos cémo estos profesionales
se implicaron para conseguir que Khaled, nuestro protagonista, pudiera
recuperar su documentacion y asi acceder a los servicios que precisaba.

Khaled es un ciudadano jordano de origen palestino. Tiene sesenta y
ocho afios y llegd a Madrid hace cuarenta y siete. Se casé con una mujer
espafnola con la que tuvo un hijo. Enviudo6 en el afo 1971 y desde hace varios
afos no tiene ninguna relacién con su hijo ni sabe nada acerca de su familia
palestina. En el momento de redactar estas notas, duerme en los soportales
de un supermercado, es alcohdlico y viviendo en los ultimos afios de la
mendicidad, de la ayuda vecinal y de la venta de chatarra.

No hay indicio alguno de la vida de Khaled en Espafa, tan soélo
constancia de su existencia por el libro de familia en el que figura junto a su
hijo espafiol. Nunca cotiz6 a la Seguridad Social y siempre trabajé en la
economia sumergida. Tampoco acudio al Centro de Salud. Cuenta que estuvo
trabajando en una finca hasta hace cuatro afios, donde también vivia, pero
fue derribada. La iglesia donde se casoé ya no existe y no queda constancia de
la unién. Nunca se preocupé de su situacion legal y en el aflo 1976 dej6 de
renovar su pasaporte en la Embajada de Jordania.

El mediador entra en escena al finalizar el verano de 2001. La
trabajadora social de la Unidad Movil de Emergencias Sociales de Madrid
acude a los Servicios Sociales del distrito junto con Khaled, para solicitar una
ayuda econdmica a peticion de éste. Es entonces cuando la Unidad de Trabajo
Social demanda la intervencién del mediador para que le asesore sobre los
tramites juridicos que necesita Khaled para recibir la ayuda econémica
demandada.



Khaled no tiene la documentacién en regla, requisito necesario para
tramitar una prestacion econdémica, como la pensién no contributiva o la
Renta Minima de Insercién. En principio, bastaria con un permiso no laboral
para solicitar dicha Renta, pero aunque lleva tantos afios en Espafia no
tiene permiso de residencia. Segun la legislacion actualmente vigente es
necesario demostrar su estancia continuada durante cinco afos y la
existencia de lazos familiares con un espafiol (su hijo en este caso), para
obtener un permiso de residencia temporal por arraigo.

Tras consultar a un abogado de la Oficina Regional de Inmigracion, el
mediador y la trabajadora social presentan un escrito en la Comisaria de
Policia en el que Khaled se acoge a los articulos 41.2c) y 41.3c) del
Reglamento de Extranjeria, para solicitar el Permiso de Residencia. Para
demostrar la estancia de cinco afios de Khaled, el abogado de la Oficina
Regional de Inmigracion prepara un escrito a firmar por los vecinos del barrio
que manifiesten conocerle. Mientras se recogen las firmas, la trabajadora
social de la Unidad Movil de Emergencias Sociales consigue tramitar gratis el
pasaporte de Khaled por motivos humanitarios. Por otro lado, el mediador
acompafa a Khaled a la Comisaria de Policia para pedir cita y presentar toda
la documentacion reunida, con el fin de obtener el permiso de residencia.
Khaled necesita que se le acomparie en la realizacion de estas gestiones por
varios motivos: ya no recuerda bien el 4rabe, su lengua materna, y es dificil
entenderle en castellano y, por otro lado, no termina de comprender bien los
pasos que se estan dando.

Con toda la documentacién reunida (empadronamiento, Informe Social,
Pasaporte, Certificado de Inscripcion Consular en el afio 1976, testimonios
firmados de vecinos, fotocopia de la Tarjeta Sanitaria, Resguardo de Solicitud
de Exencion de Visado e impreso de Solicitud de Permiso de Residencia) se
presentan Khaled, el mediador y el trabajador social el dia de la cita en la
Comisaria. En el Departamento Juridico de la Comisaria se les notifica que
existen dificultades para conceder el permiso.



En el caso que nos ocupa, el mediador conoce a sus protagonistas,
Yolanda (ecuatoriana) y Mustapha (argelino) a demanda de la trabajadora
social del Centro Municipal de Servicios Sociales de su distrito.

Yolanda y Mustapha expresan, en un primer momento, solicitan
orientacion juridica, para regularizar la situacion de ella en Espafa, y
asesoramiento juridico-laboral para él, debido a un despido que él considera
improcedente porque se ha producido a raiz de la enfermedad que sufre. Pero
asociado a estos problemas juridicos aparecen otros que reflejan la dificil
situacion por la que esta atravesando la pareja. En las sucesivas entrevistas que
realiza el mediador aparecen nuevos elementos decisivos en el caso. El padece
un cancer en fase avanzada, que le imposibilita para trabajar y, por lo tanto,
tener ingresos econémicos propios. Por otra parte desea viajar a Argelia para
ver a su familia de origen, principalmente a su madre y a su hijo al que, segun
refiere, no conoce.

A esto se une otro acontecimiento importante: la llegada de las cuatro
hijas de Yolanda (fruto de su anterior matrimonio). La llegada de las hijas (de
17, 14, 12 y 11 afos) ha supuesto un cambio importante en la forma de vida
de la pareja, pues las pautas de comportamiento que marca Mustapha, tanto
en casa como fuera de ella, no son comprendidas ni aceptadas por Yolanda y
sus hijas.

Una vez que el mediador conoce los pormenores del caso, centra su
actuacion en el apoyo y acompafiamiento para lograr, cuanto antes, la tarjeta
de residencia o la autorizaciéon de viaje para Mustapha, documento
imprescindible para que pueda regresar a Espafia después de viajar a Argelia,
y, por otra parte, en la obtencién del N.L.E. (NUmero de Identificacién de
Extranjero), necesario para tramitar la Renta Minima de Insercion (RMI), una
prestacién econémica de Servicios Sociales, dada la precariedad econémica
en gue se encuentra y los escasos ingresos de que dispone Yolanda, que
trabaja por horas en servicio doméstico.

Lo que, en principio, pudiera parecer una gestion facil y rapida se
complico, debido a un juicio que Mustapha tenia pendiente por un delito de
falsedad de uso, lo que conllevo que le retuvieran en la Comisaria General de
Extranjerfa para llevarle posteriormente a los Juzgados de Plaza Castilla,
acompafandole el mediador a ambas instituciones. De esta forma, contacté



posteriormente con la abogada de oficio para explicarle la enfermedad de
Mustapha, suspendiéndose posteriormente el juicio al ser un delito menor.

Tras varios acompafiamientos del mediador a la Comisaria General de
Extranjerfa, se obtuvo finalmente la tarjeta de residencia sin tener que esperar
los plazos ordinarios, por razones humanitarias.

A continuacién, se acompand a Mustapha a diferentes Administraciones
Publicas (Delegacion de Hacienda, Oficina del INEM, Tesoreria General de la
Seguridad Social), con el objetivo de agilizar al maximo la obtencion de los
certificados necesarios para que la trabajadora social pudiera tramitar la RMI,
prestacién que empezd a cobrar en seguida.

Como prevefan la trabajadora social y el mediador, Mustapha no ha
dado aun el siguiente paso: viajar a Argelia. El viaje se va posponiendo debido
a las distintas pruebas médicas a las que tiene que someterse, a que desea
gue Yolanda le acompafie, algo imposible para ella porque tiene que atender
a sus hijas, a su temor a que su familia de Argelia se dé cuenta de su
enfermedad y a su miedo a morir en este pais, lejos de Yolanda.

En todo este proceso, Yolanda esta viviendo la situacién familiar y el
estado de salud de su pareja con mucha angustia y sentimientos de culpa que
él le hace sentir constantemente, debatiéndose entre la necesidad de
atencion y cuidados que precisan sus hijas y el sentirse obligada a atenderle
e, incluso, acompanarle a Argelia por todo lo que él la ayudd cuando ella
lleg6 a Espafia, acogiéndola en su casa.

Al dia de hoy, se sigue interviniendo en el caso, apoyando a Yolanda en
la busqueda de un empleo mas estable y mejor remunerado, dado que ha
obtenido el permiso de residencia por arraigo, con autorizacion para trabajar,
gue le permite acceder a un empleo en cualquier sector.

Este caso destaca por la intervencion conjunta y la coordinacion
constante entre la trabajadora social y el mediador, centrandose este Ultimo
en la mediacion institucional y juridica y la primera en los apoyos econémicos
para la familia.



En conexion directa con el ambito sociojuridico se encuentra el ambito laboral,
no sélo porque las relaciones laborales entre empleadores y trabajadores estén
reguladas por leyes y normas, sino también, porque en el caso que nos ocupa, la
poblacién inmigrante, depende de una legislacion especial al respecto para
conseqguir lo mas basico: un permiso de trabajo.

Por lo tanto, cuando empleamos la expresion “ambito laboral” nos estamos
refiriendo al contexto en el que se enmarca todo lo relativo al empleo: desde cual
es la situacion del mercado de trabajo, qué legislacion existe al respecto para poder
trabajar, pasando por las condiciones de trabajo, las formas de contratacién, las vias
de acceso, las bolsas de empleo, la formaciéon ocupacional, las relaciones entre
empleadores y empleados, etc.

En el caso concreto de la poblacion inmigrante, como deciamos, ademas de
todas las posibles problematicas que pueden darse en este ambito, se suman otras
derivadas de su condicion de personas extranjeras sujetas a una legislacion especial.
Cuando se habla de inmigracién y mercado de trabajo, también hay que referirse a
la economia sumergida.

¢ Qué puede ofrecer la mediacion social intercultural ante estas situaciones? La
labor que vienen realizando los mediadores en este sentido se centra, en primer
lugar, en apoyar a los profesionales de la orientacion laboral tanto de Servicios
Sociales municipales como de otras entidades, como ONGs y asociaciones que
ofrecen este servicio y bolsas de trabajo. En este sentido, los mediadores incluyen
en sus gufas de recursos toda la informacién que van recogiendo sobre entidades
publicas 0 no gubernamentales que ofrecen esos servicios de cara a poder realizar
derivaciones cuando las circunstancias lo aconsejen. En este sentido es muy
importante el fomento del trabajo en red.

Pero la aportacion de los mediadores esta incorporando en los ultimos tiempos
otra linea de trabajo bastante relevante y que, si bien no se refiere sélo al ambito
laboral, si tiene unas raices profundas en él. Se trata de la reconstrucciéon de los
proyectos migratorios a la que ya nos referiamos en el apartado dedicado a la
accion mediadora en atencion a casos. La misma mediadora a la que citdbamos
anteriormente explica como personas inmigrantes a las que ella atiende se
encuentran ante una situacion que no habian previsto y cémo la accién mediadora
les puede ayudar a encauzar de nuevo su proyecto migratorio de manera
auténoma:



“(...) es el primer batacazo, es una frustracion y en este momento el papel del
mediador en esta fase es fundamental para que esta persona no entre en un
proceso de depresion (...) La primera etapa es de crisis, cuando contactan con
la realidad y aqui el papel del mediador es fundamental para saber manejar
ese momento de crisis para producir un cambio favorable, porque la crisis
puede provenir de muchas cosas, como desajustes familiares, el encuentro con
el marido, a veces le encuentran con otra mujer y se genera una crisis familiar,
economica, etc. y hay que apoyarles en la organizacion de su problematica,
ordenar sus prioridades y hacerles ver la crisis como un proceso natural en
todos los cambios y que sera positivo dependiendo de la actitud que se tome
en este proceso (...) El papel del mediador es hacerles responsables absolutos
del cambio, de la crisis (...) tienen que asumir los costos de la decision y
depende de su decision el que salgan o no de esa crisis, se trata de
legitimarles, hacer que retomen su autonomia personal. Es uno de los aportes
de nuestro trabajo, que la persona sea suficientemente auténoma y que tome
sus propias decisiones en su proceso”.

Por lo tanto, como vemos, la accidn mediadora en el ambito laboral consiste
en servir de puente entre las personas de origen extranjero que se encuentran con
problemas en este ambito y el contexto laboral en el que han de moverse. El
mediador del SEMSI se sitta generalmente como “posicion tres” entre trabajador
extranjero y empleador, entre trabajador y agente de empleo, etc. El mediador
aplica en sus actuaciones principios como la imparcialidad, la legitimacion de las
partes o la comunicacion efectiva, de modo que los usuarios consigan moverse con
soltura en este ambito, tengan acceso a los recursos existentes y, por supuesto,
intervienen con acciones de mediacion interpersonal cuando la ocasién lo requiere.
El ejemplo que incluimos a continuacion recoge precisamente la mediacién que
hubo de llevarse a cabo entre una mujer que trabaja como asistenta y su
empleadora por diferencias que surgieron en cuanto a las condiciones de trabajo.



En este caso la intervencion de la mediadora se produce entre una mujer
ecuatoriana, Jenny, y la mujer que la habia empleado en servicio doméstico.
Jenny, separada, vivia con sus dos hijas de 2 y 14 afos y estaba intentando
regularizar su situacién, por eso, necesitaba que su jefa le propusiera un
precontrato para solicitar el permiso de trabajo, pero ésta se mostraba
bastante reacia. Ante esto, Jenny acude al SEMSI de su distrito.

El primer paso que dio la mediadora encargada del caso fue hablar por
teléfono con la jefa y comprobd que estaba asustada por los tramites, no lo
vefa claro y no sabia exactamente a qué se comprometia con la oferta. El
temor mas importante que manifestaba era a que Jenny después de
consequir el permiso se marchase a otro empleo.

La mediadora le aclar6 todas estas cuestiones por teléfono vy, la
empleadora finalmente accedié a hacer la oferta de trabajo y Jenny pudo
solicitar la regularizacién. Una vez concedido el permiso de trabajo, Jenny le
dijo a su jefa que tenia que pagarle la Seguridad Social. La mujer se negd y
Jenny replicé con la amenaza de dejarla.

Hasta este momento, la relacién entre ambas mujeres habia sido buena,
por lo que Jenny volvié a acudir a la mediadora para que hablara con su jefa.
La mediadora accedié y asi pudo conocer el punto de vista de la empleadora
gue manifestd sus quejas por la impuntualidad y la falta de responsabilidad a
la hora de faltar al trabajo por parte de Jenny, ya que ésta no avisaba si iba a
faltar al trabajo, si su hija se ponia enferma o si iba a llegar tarde.

Por su parte, Jenny también tenia reproches que hacer a su jefa, pues,
segun ella, al principio habian llegado al acuerdo de que trabajaria un sabado
al mes si se lo pagaba aparte, pero la jefa no habfa cumplido su palabra.
Tampoco le habia dado todas las vacaciones que le correspondian y, ademas,
no queria darle de alta en la Seguridad Social.

La mediadora, ante la posibilidad de que el conflicto se debiera a un
malentendido, llamé a la jefa dos veces. En la primera entrevista telefénica
dio a la empleadora la oportunidad para que se explicara y se desahogara,
planteando su version de la situacién. Acto seguido, la mediadora transmitio
el malestar de su jefa a Jenny para que expresara también su opinién. La
respuesta fue que en cierta medida su jefa tenia razén. Entonces la
mediadora le sugiri6 que hablaran las dos y llegaran a un acuerdo.



La mediadora explicé a la jefa que Jenny necesitaba cotizar a la
Seguridad Social para conservar su permiso de residencia, ante lo cual ésta
decidi6 pensar sobre ello. Finalmente, el acuerdo no fue posible pero la
relacion entre las dos mujeres habia mejorado, siendo mas conscientes ambas
de la postura de la otra. La jefa tenia claro que si queria seguir con Jenny tenia
que pagarle la Seguridad Social y Jenny, a su vez, que si segufa con esta jefa
no era la peor jefa del mundo, que ella también habia fallado y su jefa tenia
derecho a enfadarse. Después de esto se reunieron, hablaron y no llegaron a
un acuerdo sobre la Seguridad Social, de modo que dieron por concluida la
relacion laboral, aunque sin asperezas.

Pero mas tarde la empleadora volvié a contactar con Jenny. Un mes
después la llamé y le pregunt6 si habia encontrado trabajo. Jenny estaba
trabajando por horas pero su antigua jefa le ofrecié volver a trabajar con ella,
pagandole la Seguridad Social, a cambio de que se comprometiera a ser
puntual. De modo que, finalmente, las partes consiguieron llegar a un
acuerdo.

En el tratamiento de este caso ha sido muy importante la labor de
escucha y de legitimacion de las dos partes implicadas, resaltando que ambas
mujeres estaban a gusto la una con la otra, lo positivo de su relacion laboral.
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3.3. LA ACCION MEDIADORA EN EL AMBITO INSTITUCIONAL

Un tercer ambito que se presenta muy unido al ambito sociojuridico es el
institucional, pero que presentamos de manera independiente porque las
problematicas que abarca no son Unica ni estrictamente juridicas. Nos estamos
refiriendo a aquellas situaciones en las que el mediador actla como puente, tercera
parte o posicion tres, entre dos 0 mas instituciones o entre usuarios e instituciones.
Aungue estas instituciones se enmarquen en ambitos como el educativo, el juridico,
el sanitario, hemos considerado oportuno dedicar un apartado especifico porque en
las problematicas tratadas lo relevante no es tanto ese contexto tematico sino el
aspecto institucional.

De modo que podemos definir como ambito institucional el contexto de los
organismos y entidades tanto publicas como privadas o no gubernamentales en lo
que se refiere a su aspecto administrativo y burocratico. En estos contextos el
mediador interviene en problematicas suscitadas en torno a las competencias
administrativas de las instituciones, mediando entre usuarios y estas o, incluso,
entre dos 0 mas instituciones.

Nos encontramos, por lo tanto, ante mediaciones concretas, que pueden
prolongarse mas o menos tiempo, pero que siguen los principios habituales de
identificacién de las partes, legitimacion de las mismas, equidistancia ante sus
posiciones, facilitacién de la comunicacion entre las mismas, etc. Como ilustraciéon
de lo que se esta trabajando en esta linea se incluye un ejemplo, titulado “De
barracén a barracon” que recoge una mediacion entre un particular y una
institucion a proposito de un desalojo y el cobro de una indemnizacion.




Con motivo de los realojos que se estaban llevando a cabo para
desmantelar un poblado chabolista, tuvo lugar una actuacion por parte de los
mediadores sociales interculturales. Se trataba de un hombre marroqui,
Abdul, que vivia en ese poblado, pero al estar solo no se le consideraba
unidad familiar y, por lo tanto, no tenia derecho al realojo.

Ante dicha situacion, los gestores del realojamiento deciden cederle un
barracén. No pagaba alquiler, pero las condiciones no eran adecuadas,
puesto que no disponia de luz ni de agua.

Poco tiempo después, el hombre reagrupé a sus cuatro hijos menores,
de entre 12 y 16 afos, dos nifos y dos nifas, mientras un abogado se
presenta en los Servicios Sociales municipales exigiendo el realojo de esta
familia, ya que los terrenos en los que se ubicaba el barracén habian sido
vendidos a una empresa para la edificacion de viviendas. El abogado, que
representaba los intereses de la Junta de Compensacién de aquella
promocion, enfatizdé la situaciéon de los menores implicados y que se
encontraban sin escolarizar.

Los Servicios Sociales del distrito, junto con la mediadora, explican al
abogado que estos servicios no tienen competencias en materia de vivienda
ni de realojos, aunque si se ocupan de la escolarizacién de los menores y de
la ayuda en la tramitacion de la solicitud de vivienda.

Dada la situacion, los mediadores intervinieron para conseguir la
escolarizacion de los nifos y facilitar el acceso a una ayuda familiar (IMI). Pero
casi dos anos después el problema vuelve a cobrar fuerza porque, por una
parte, el expediente de peticién de vivienda se paraliza debido a que la madre
de los nifios vive en Marruecos, con lo cual no se cumple el requisito de
unidad familiar (el matrimonio no esta separado). Por otra parte, aparece otro
representante de la Junta de Compensacién, con la intencién de resolver el
problema.

Desde el SEMSI, se propone, tanto al abogado como a Abdul, llevar a
cabo una mediacién interpersonal y que entre ambos lleguen a un acuerdo
satisfactorio. Ambas partes aceptan esta propuesta. En la sesion estan
presentes las dos partes, Abdul y tres abogados que representan a la Junta de
Compensacion, mas la mediadora, que realiza, ademas, tareas de traduccion
al usuario.



Los abogados le exponen la situacién, se va a edificar en esa zona y
necesitan que se vaya de alli. Abdul replica que no tiene ningin problema en
irse, pero necesita que le faciliten una vivienda, para ello propone tres
soluciones:

1. Que la Junta le compre una casa.

2. Que le alquile una casa y que le paguen el alquiler hasta que desde la
Direccion de la Vivienda se le conceda el alojamiento solicitado.

3. Que le indemnicen.

Finalmente, ambas partes llegan a un acuerdo por el cual la Junta de
Compensacion indemniza a Abdul, mientras él se compromete en un plazo
de un mes a abandonar el barracon.

Una vez que han llegado a dicho acuerdo hay que ayudar a buscar una
vivienda adecuada a Abdul y sus hijos, entendiendo que era una buena
ocasién para la insercién social de esta familia. En el mes de febrero de 2002,
cobra la indemnizacion y entrega el barracdn a la Junta de Compensacion.

Ambas partes han ganado, Abdul ha logrado la indemnizacién y la Junta
ha recuperado el terreno sin pasar por un proceso judicial que habria sido
muy dilatado en el tiempo.



El contexto educativo es uno de los espacios de intervencién prioritarios para
los profesionales del SEMSI porque la escuela tiene un papel fundamental en la
construccion de la sociedad.

Entendemos aqui como ambito educativo el contexto de los centros escolares,
institutos y otros centros de educacion donde se forma a nifios, jovenes y adultos,
no solo en contenidos tematicos sino también en valores. Es, por lo tanto, un
contexto fundamental de cara a la prevencion de conflictos y el desarrollo de valores
que propicien la convivencia intercultural y la integracion.

El fenémeno inmigratorio tiene una relevancia especial en los centros
educativos por dos razones principales. En primer lugar, porque es uno de los
espacios donde esta inmigracién se hace mas visible, se puede decir que las aulas
se convierten en pequefios microcosmos que reflejan la diversidad cultural de la
sociedad en general. Y, en segundo lugar, porque entre los objetivos de la
escolarizacion esta la educacion en valores. Por todo ello, los profesionales de la
intervencion social prestan una atencion especial al dambito educativo.

La realidad a la que se enfrentan los mediadores y otros profesionales es la de
colegios con fuerte concentracion de alumnado extranjero con el consiguiente
riesgo de guetizacién, el desconocimiento mutuo entre educadores espafoles y
padres extranjeros de los sistemas educativos espafiol y de otros paises, posibles
desfases de nivel, incorporaciones de nuevos alumnos a mitad de curso, posibles
conflictos, inadaptaciones, etc. Frente a esto, el ambito educativo ofrece multiples
oportunidades de intervencion en el plano de la prevencién y la asuncién y practica
de valores como la tolerancia, el respeto al otro, la valoracién de la riqueza que
aporta la diversidad cultural, etc.

Ante esta realidad, las actuaciones del SEMSI, en coordinacion con los Servicios
Sociales municipales y los centros educativos, vienen respondiendo a las siguientes
lineas de accion:

Ofrecer apoyo a los diferentes profesionales de la comunidad escolar a través
de charlas informativas, colaboraciéon en la realizaciéon de jornadas
interculturales, etc. (Véase el apartado del capitulo anterior dedicado a la
accion mediadora en el ambito comunitario).

Favorecer la integracion de nuevos alumnos de origen extranjero a través de
acciones como las sesiones de acogida y el apoyo a la hora de tramitar becas,
ayudas, servir de puente con las familias, etc.



Aportar ideas e instrumentos para favorecer una educacién con contenido
intercultural.

Incentivar la participacion e implicacion de los padres y madres de origen
extranjero en la educacién de los hijos a través de su incorporaciéon a las
AMPAS.

Facilitar la comunicacién y el entendimiento entre el profesorado y estos
padres y madres.

Intervenir en aquellos casos concretos que requieren sesiones especificas de
mediacion.

Son multiples las actividades que han desarrollado o en las que han
colaborado los mediadores en el ambito educativo, entre ellas destacan:

Disefo de cuadros de equivalencias curriculares por edades y paises de
origen para facilitar la incorporacion de los alumnos a los niveles adecuados.

Apoyo a las AMPAS para la realizacion de actividades atractivas para los
padres y madres de origen extranjero, asi como en las Escuelas de Padres.

Informacion y formaciéon a padres y madres de origen extranjero sobre el
sistema educativo espafiol: los tramites de escolarizacion, becas de comedor,
becas de guarderia, la importancia de implicarse en la educacion de sus hijos,
la necesidad de apoyarlos desde el ambito familiar, acercamiento a los
centros escolares, etc.

Colaboracion con la Comision de Escolarizacién, cuando se estima
oportuno, para la distribucion de alumnos de origen extranjero en los
distintos centros escolares de los distritos.

Promocion del apoyo escolar entre el tejido asociativo, colaborando con las
asociaciones para que pongan en marcha jornadas interculturales en el
espacio escolar.

Apoyar y asesorar en el disefio de actividades de tipo ludico-educativo.

Apoyo a los profesionales del ambito educativo, desde los trabajadores
sociales y los técnicos de educacion al profesorado en el seguimiento de
familias, la intervencion en casos de absentismo escolar, inadaptacion,
dificultades lingUisticas, estrategias de educaciéon intercultural, claves
culturales y apoyo a todas las actividades que se realizan en los centros
educativos relacionadas con la diversidad cultural.
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* Participacion en los programas de acogida para menores de origen
extranjero recién llegados a través de grupos de acogida constituidos por los
propios alumnos.

Como vemos, la mediacién social intercultural tiene mucho que aportar a la
intervencion en el ambito educativo. Principios como el de la comunicacién efectiva,
la nivelacion y legitimacion de las partes o técnicas como la escucha activa estan
presentes no soélo en la mediacién interpersonal, sino que también forman parte
activa de la colaboracién que estos profesionales prestan para el desarrollo de las
actividades mencionadas.
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El caso que se presenta a continuacion, centra la actuacién del mediador
y del resto de los Servicios Sociales municipales (en colaboraciéon con otras
entidades sociales) en conseguir que un adolescente de 15 afios entre en un
proceso de integracion positivo que le aleje de la dindmica conflictiva en la que
se habia adentrado, consiguiendo la implicacién de todas las partes implicadas:
el propio alumno, su familia, las autoridades educativas y la fiscalia del menor.

El caso surge en un centro educativo de integracion de un distrito de
Madrid que se pone en contacto con el mediador social intercultural de los
Servicios Sociales municipales para solicitar su apoyo ante la problematica
detectada en torno a un alumno de origen extranjero de 15 anos de edad.
Dicha problemética se centra en el hecho, que manifiestan los responsables del
centro educativo, de que la policia les ha informado de que dicho menor esta
denunciado por hurto y por frecuentar una pandilla de menores implicada en
actividades delictivas. Naturalmente, estas circunstancias preocupan a los
educadores y, por eso, solicitan la intervencién del mediador.

El primer paso del mediador, ante esta demanda, es conocer a fondo el
caso, qué partes y qué cuestiones de fondo estan implicadas. Asi contacta con
todas las personas que tienen algo que decir al respecto que le informan de lo
siguiente.

En el centro educativo explican que han observado en el muchacho poco
interés por el estudio y que, en general, no se integra en la vida del centro. Una
de las razones que apuntan para esta actitud la relacionan con el hecho de que
el chico se sienta mayor con respecto a sus compaferos, en parte debido a que
su elevada estatura le hace percibir a los demas chicos de su edad como mas
pequenos.

Por su parte, el muchacho confirma que no tiene interés en seguir
estudiando porque no se siente acogido por el centro y manifiesta su deseo de
trabajar para, entre otras cosas, ayudar a su madre a mantener a la familia.
Ante la situacién planteada, el mediador se pone en contacto también con la
madre para completar la informacién y tener todos los elementos relevantes
gue definen el caso. La madre manifiesta que esta separada de su marido (el
padre del chico) pero no divorciada, y que vive sola con el muchacho, si bien
hay dos hermanos que viven en otras comunidades con quien se mantiene
una relacion superficial y lejana.



Con todos estos elementos el mediador elabora un diagnéstico en el
que resalta intereses y circunstancias de las partes. Por un lado, estamos ante
un adolescente que quiere trabajar y no estudiar, de ahi que no se sienta a
gusto en el centro educativo. Por otro lado, su madre no tiene ningun apoyo
econoémico ni familiar y no ha acudido a los Servicios Sociales municipales
porgue desconocia su existencia y la ayuda que de ellos podria recibir. El
tercer elemento a sumar es el seguimiento obligatorio que de este muchacho
realiza la fiscalia del menor debido a su implicacién en hechos delictivos y que
le sittian en una situacion de riesgo de exclusién social.

Con todos estos elementos en la mano, el mediador plantea su
intervencion teniendo en cuenta el deseo del alumno, de la madre y del
centro educativo. Con este fin, concentra su actuacion, en primer lugar, en la
madre y el muchacho, hablando con ellos, trabajando la escucha mutua, la
comprension de las posturas hasta llegar a conseguir acuerdos entre ambos:

El muchacho se compromete a terminar el afio escolar para poder
incorporarse a un curso de garantia social que le permita acceder al mercado
de trabajo. Para materializar esta posibilidad, el mediador se pone en
contacto con el técnico de educacién para ver la posibilidad de un cambio de
centro escolar de cara a completar el curso. Y para evitar que frecuente la
pandilla, se le propone acudir a las actividades de ocio y tiempo libre de los
Servicios Sociales municipales, propuesta que acepta el muchacho.

La madre, por su parte, se compromete a vigilar los horarios de su hijo
y aclarar con él la situacion familiar (explicar al muchacho por qué ella 'y su
padre se han separado). Para ayudarla a clarificar su situacién familiar, se la
deriva al centro Bayti para apoyo juridico de cara al divorcio, asi como a su
trabajadora social para un posible apoyo.

Actualmente, el muchacho esta incorporado a un taller de Garantia
Social, se siente contento y sigue acudiendo a las actividades de ocio y tiempo
libre. Su madre esta tramitando el divorcio con la ayuda del centro Bayti y
acude a un taller de habilidades sociales del mismo centro, mientras que
desde los Servicios Sociales municipales esta recibiendo la prestacion
econémica de la Renta Minima de Insercion (RMI). El mediador y la
trabajadora social de zona contintan en contacto con los protagonistas para
hacer el seguimiento del caso y comprobar que todo se desarrolla de la
manera deseada.



El dmbito sanitario ha ido adquiriendo a lo largo de los cinco afios de
existencia del SEMSI cada vez mas importancia y es una de las lineas de trabajo que
se estan reforzando de cara al futuro inmediato.

Hablamos de ambito sanitario para referirnos al contexto de la enfermedad, la
salud y las instituciones sanitarias. La llegada de poblacién extranjera, sobre todo,
desde paises con conceptos y practicas en materia de salud distintos a los espafioles
genera a menudo malentendidos entre usuarios y personal sanitario. No es raro que
personas inmigrantes comenten que no se sienten comprendidos o que no reciben
suficiente atencion y, por otra parte, que médicos y demas personal sanitario
expresen su impotencia a la hora de trabajar con estas personas. Como decimos,
estamos ante un problema de comunicacién en el que no se comparten unos
mismos conceptos ni practicas.

La labor de los mediadores en este terreno se esta dirigiendo
fundamentalmente a ayudar a los usuarios a acceder a los recursos sanitarios
mediante derivaciones, acompafiamientos y seguimientos, pero también, y de
manera especial, a apoyar a los profesionales con el asesoramiento que
demandan en forma de sesiones informativas y formativas sobre claves culturales,
readaptacion del material divulgativo para prevencion mediante la traduccion y
adaptacion de folletos, para contactar con poblacién inmigrante para que asista
a charlas y cursos, etc.

En el plano de atencién mas individual, los mediadores trabajan también en
colaboracién estrecha con los trabajadores sociales de los centros de salud cuando
estos requieren su intervencién para casos concretos. Una vez mas, los principios e
instrumentos de la mediacion estan presentes en estas actuaciones, sobre todo,
facilitando la comunicacion entre las partes.

A modo de ejemplo de la accién mediadora en el ambito sanitario incluimos
dos casos, el primero que si bien se sale de los esquemas habituales de mediacion
en este contexto (normalmente entre usuarios y personal sanitario), muestra bien la
problematica a la que nos referiamos mas arriba de distintos conceptos y practicas
en materia de enfermedad y salud. Lo hemos titulado “El hechizo” y muestra la
labor de una mediadora para conseguir que un usuario se viera atendido de lo que
él consideraba “un mal de ojo”. El seqgundo relata un caso de mediaciéon entre
coényuges en el que intervienen otros agentes ajenos a la familia y que hemos
titulado “Maridos, ginecélogos e imanes”.



Nuestro protagonista es un hombre de 45 afios de edad, proveniente del
Africa negra. Es estudiante de Doctorado en una universidad espafiola y una
persona muy cosmopolita que ha pasado largas temporadas viajando por
diversos paises europeos y africanos.

Acudié directamente al SEMSI de uno de los distritos para solicitar
orientacién sobre pautas culturales del mundo andino. Le interesaba
especialmente conocer las practicas de hechiceria, chamanismo vy
curanderismo en este referente cultural y si dichas practicas estaban
asentadas en las personas que habian emigrado a Espafa desde estas
regiones.

Durante la primera entrevista, el usuario manifesté que su interés por
estos temas obedecia a que en el piso que compartia con otros estudiantes
extranjeros, y que él gestionaba, vivia un chico boliviano, que él pensaba
pudiera estar practicando rituales de brujeria y curanderismo en la casa
durante su ausencia. Argumentdé, por otro lado, que un familiar suyo iba a
venir y que, por esta razén, iba a pedir al chico boliviano que se fuera de la
casa.

La mediadora social intercultural se ofrecié para mediar en el caso al
observar cierta barrera de comunicacion entre los implicados, pero el usuario
no aceptod la mediacion, ya que argumentaba que era capaz por si solo de
resolver la situacion. No obstante, antes de finalizar la entrevista, volvio a
manifestar su interés en tener informacion sobre el mundo magico-esotérico
andino, por ampliar su bagaje cultural. La mediadora le puso en contacto con
una persona de referencia que le podia ofrecer dicha informacién, asi como
con instituciones académicas especializadas en el tema de la Antropologia
andina.

Dos meses después, este hombre acudié de nuevo al SEMSI y solicitd
ayuda expresa ante la creencia de que su inquilino le habia echado un “mal
de ojo”. Cuenta que desde hace tiempo tiene dolores de cabeza, se siente
cansado, sin energia y le dan continuamente calambres y dolores musculares
y que, desde que le pidi6 a su inquilino que se marchase de la casa, su
situacion de salud ha empeorado. Ha acudido al médico en varias ocasiones,
se ha hecho analisis y no le diagnostican nada. Considera que la medicina
occidental no le puede ayudar ante su mal y esta convencido de estar



sometido a una hechiceria ante la cual tampoco la medicina de su referente
cultural le puede ayudar. Cree que la magia de curacién de su mal debe venir
de la cultura que “lo hechizé”.

La mediadora, ante lo relatado, consideré necesaria la posibilidad de
contactar con la otra parte, el chico boliviano, de cara a profundizar en la
informacion y tener una vision mas amplia del asunto. En conversacion
telefénica con él, el joven manifestd que todo era un malentendido ya que él
es estudiante de Bellas Artes y sus materiales de trabajo son de diversa
naturaleza: vegetales, minerales, tintes, etc. Por otro lado, el dia que le pidi6
el usuario que se marchase de la casa, discutieron tan acaloradamente que le
amenaz¢é sabiendo que se trataba de una persona muy impresionable ante
temas de brujeria y chamanismo.

Desde el SEMSI se intentd que tuvieran una reunién ambos para
solucionar el conflicto, pero el chico boliviano se negé por falta de tiempo y
de interés en el tema. Finalmente, se acordd con el usuario el inicio de un
proceso de tratamiento o "curacién de su mal" basado en la medicina
homeopatica, siendo el terapeuta una persona de origen andino, ya que ello
le parecia imprescindible al usuario y le daba confianza en su curacion. Tras
un mes de tratamiento, acudié de nuevo al SEMSI como parte del
seguimiento que realizan los mediadores, manifestando sentirse mejor. Piensa
que este proceso le estd ayudando y que ha sido la mejor opcion que ha
podido tomar.

El concepto de salud mental varia enormemente de una cultura a otra,
por ello hay que tener en cuenta el gran componente cultural de los
referentes de origen que puede estar influyendo en los valores de curacién de
una persona.



Los protagonistas de este caso son una trabajadora social de un centro
de salud municipal, un matrimonio marroqui y un iman de una mezquita. La
demanda de actuacion llega al SEMSI a través de una trabajadora social que
explica que un matrimonio marroqui con 9 hijos y con una situacion
econdmica inestable, poco favorable para seguir teniendo hijos, ha acudido al
ginecologo, quien les ha advertido que un nuevo embarazo implicarfa riesgos
para la mujer y, por eso, les ha derivado a ella, para que tramite una ayuda
econdmica con el fin de adquirir un DIU como método anticonceptivo. Explica
que la mujer marroqui, a pesar de entender lo que le dicen, no sabe expresar
su opinion con fluidez en espanfol, razén por la cual la trabajadora ha decido
contactar con el mediador para que le explique a la mujer los documentos que
debe entregar sobre la situacién econdémica de la familia, mas un informe
social y otra serie de papeles necesarios para conceder la ayuda.

La mujer marroqui le explica al mediador que ella habia entendido
perfectamente lo que le estaban solicitando, pero que ella y su marido no
creen que esa sea la mejor solucion para su problema, por motivos personales
y religiosos. Ella es consciente del peligro que entrafia para su salud el hecho
de quedarse embarazada, pero previene el riesgo por el método del
calendario. La trabajadora social, ante esto, insiste en recomendarle a esta
mujer el uso de un DIU, por tratarse de un anticonceptivo mucho mas fiable.

El mediador, tras esta intervencion inicial, se entrevista con la mujer
marroqui y averigua que es su marido quien se opone a utilizar métodos
anticonceptivos como la pildora o el DIU. La mujer pide al mediador que
hable con su marido y le explique la conveniencia para ambos del uso de este
método.

El mediador accede a esta peticién y comienza la entrevista exponiendo
el motivo por el cual se han reunido. El hombre marrogui responde a esta
exposicion con un parrafo del Coran que le entrega al mediador. El texto que
supuestamente hace referencia a los motivos por los que este hombre ha
tomado la decisiéon con su mujer de no utilizar esos anticonceptivos es de
gran ambigUedad y no esta claro que se ajuste al caso. El mediador propone
entonces hacer una consulta a un Iman.

El iman, ademas de interpretar el texto en un sentido muy amplio y que
no se contradice con el uso de anticonceptivos, recomienda que en este caso



concreto esta pareja siga las instrucciones del ginecélogo y de la trabajadora
social. El mediador pone esto en conocimiento del hombre y éste, al
comprobar que no se produce una contradiccion religiosa en el uso de estos
anticonceptivos, acepta la propuesta de la trabajadora social.

El trabajo del caso se realizd a través de diversas entrevistas con todas
las partes involucradas, buscando siempre la legitimacion de todas las
posturas, su comprension y gue no se perdiera la perspectiva del problema de
fondo: el peligro que suponia otro embarazo para esta muijer.

El dmbito familiar es uno de los contextos ya clasicos de la mediacion,
existiendo especialistas en esta materia que intervienen en situaciones de conflicto
entre los miembros de una misma familia, cuando las relaciones entre ellos estan
deterioradas, hay problemas de comunicacién, procesos de separacion y divorcio,
etc.

En el contexto que nos ocupa de la inmigracion, este ambito adquiere una
importancia especial, pues a las situaciones mas o menos conflictivas que puedan
presentarse en cualquier familia, se unen unas circunstancias atipicas que pueden
desencadenar nuevos conflictos o agravar otros ya presentes’.

No debemos perder de vista que estamos ante personas que han podido estar
separados de sus conyuges, hijos o padres durante varios afos, que realizan la
reagrupacion familiar pero se encuentran con que las relaciones entre ellos se han
erosionado o han cambiado. No son raros los casos de hijos que llegan a Espafia en
la adolescencia y llevan sin convivir con su madre varios afios, habiendo asumido
este papel otra persona en el pais de origen, de modo que, cuando se produce el
reencuentro, el hijo no reconoce el papel de madre de su progenitora. También
suelen darse casos en que la vuelta a la vida conyugal, después de una separacion
prolongada por la emigracién de uno de los conyuges, es muy dificil, puesto que,
aparte de la posible existencia de otras relaciones de pareja, ambos pueden haberse
acostumbrado a vivir solos, con la mayor libertad que eso conlleva.

1 Sobre esta temdtica puede consultarse Carlos Giménez y Fadhila Mammar (Equipo SEMSI)
“Mediacion familiar en contextos multiculturales”. Congreso Internacional de Mediacion Familiar.
Generalitat de Catalunya, 2000.



Otro aspecto muy importante a tener en cuenta es el posible choque entre la
forma de educar a los hijos que estas personas traen de su pais y las formas de
educacién en Espafa, no sélo en el aspecto escolar, sino en general. No es raro que
se produzcan conflictos entre padres e hijos donde el choque generacional habitual
se ve enfatizado por un posible choque entre costumbres y valores.

En definitiva, nos encontramos en un terreno donde los mediadores
interculturales tienen mucho que aportar. Su linea de actuacién comparte con la
desarrollada en los deméas ambitos el apoyo a otros profesionales y su intervenciéon
a requerimiento de estos, pero ademas es uno de los ambitos donde mas se estan
dando mediaciones interpersonales y donde los mediadores han tenido
oportunidad de poner a prueba sus principios e instrumentos.

A continuacion relatamos dos casos. El primero, “De casa al instituto y del
instituto a casa”, recoge una mediacion realizada entre un padre y una hija en el
que la accién mediadora contribuyd a descubrir que el maltrato denunciado por
esta no era tal. El sequndo, titulado “Hola, quiero traer a mi hijo” relata una
mediacién entre una madre y el padre de su hijo, cuya colaboracién era
imprescindible para poder reagrupar a este.

Los protagonistas de este caso son, por una parte, una menor de origen
marroqui que recibe clases de espafiol en un centro de educacion de adultos,
a quien al parecer su padre esta intentando sacar del centro. El otro
protagonista es el padre, un hombre marroqui que lleva treinta afos
residiendo en Espafia, que ha reagrupado hace afio y medio a la joven junto
con otra hija de once afios para que estudien aqui.

La situacion planteada es la siguiente: la nifia alega que su padre la
maltrata de palabra y obra y asegura que no quiere volver con él e, incluso,
pide que la lleven a una residencia de menores tutelada con tal de salir de la
casa. Los Servicios Sociales municipales del distrito, tras tener conocimiento del
caso, avisan a la Comisién de Tutela de la Comunidad de Madrid, pero por
tratarse de una menor de origen extranjero las trabajadoras sociales entienden
gue es conveniente la presencia de la mediadora en la entrevista que va a tener
lugar. La chica explica que, tras la reagrupacién, su padre quiere que vaya de
casa al instituto y del instituto a casa, que realice labores en el hogar, etc.
Segun ella, la situaciéon se ha vuelto insostenible, por eso se ampara en sus
derechos como menor para que la defiendan de los malos tratos que recibe.



Consultado el padre, asegura que él no ejerce ningun tipo de violencia
sobre su hija, aunque es cierto que se enfada mucho con ella porque no lleva
a cabo ninguna de las tareas domésticas, que sale con jévenes mayores y llega
tarde a casa. Se iba, pues, a iniciar un expediente sobre la denuncia de los
malos tratos que se llevaria a la Comision de Tutela donde se estudiaria el
caso, para saber si la menor podia continuar conviviendo con su padre o
debia ser acogida y tutelada por un centro de la Comunidad de Madrid. De
modo que la mediadora intenta explicar el procedimiento al padre, pero éste
no entiende bien el espafiol, por lo que solicita la colaboraciéon de otro
mediador del SEMSI, marroqui y varén.

Con la entrada de este sequndo mediador, se abre la via para que el
padre se comunique mejor y asi conocer las dos versiones del conflicto. El
motivo de las discusiones, segun el padre, eran dos: uno, la hija faltaba
mucho a clase e iba con chicos mayores y, dos, no hacia las tareas de la casa.
De este modo, la Comisién de Tutela pudo conocer las dos versiones y
contrastarlas con las pruebas que se solicitaron. Sin embargo, en lo referente
a los malos tratos se observé que desde que la hija estaba en Espafia nunca
habia sido atendida en un centro sanitario a causa de malos tratos. El padre
expuso, entonces, su postura y la chica reconocié que el motivo de las
disputas eran los limites en los horarios y el control sobre las amistades que
el padre le queria imponer y no los supuestos malos tratos. Una vez aclarada
la situacion, se llevé a cabo una mediacion para que ambas partes llegasen a
un acuerdo en cuanto a normas de convivencia, el papel de la chica en la casa
y que dejase la mala influencia de ese grupo de amigos.

Este caso llama la atenciéon sobre una cuestion importante: no juzgar
demasiado deprisa las situaciones, pues finalmente se vio que, en este caso,
la acusacion de la hija no se ajustaba a la realidad, por eso es muy importante
conocer las dos versiones, nivelar a las partes y legitimarlas, para que ellas
mismas reformulen el conflicto.



En este caso estamos ante una familia compuesta por un padre de
nacionalidad espafola, una madre de origen latinoamericano y un hijo de 6
anos nacido en el pais de ella. La pareja se separ6 hace unos anos y él se volvié
a Madrid. Un tiempo después, en el verano de 1999, la madre decide venir a
Espafa con el objetivo principal de traerse cuanto antes al hijo de ambos que
padecia una enfermedad que le impedia andar y hacer una vida normal.

A su llegada a Madrid, la mujer acudid rapidamente al Servicio de
Mediacién Social Intercultural, del cual tenia conocimiento a través de paisanos.
En la primera entrevista con el mediador dejé claro que su Unica preocupacion
era traer a su hijo para que pudiese ser sometido a una operacién quirdrgica
que no podia realizarse en su pais de origen.

A partir de esta demanda, desde la mediacion comienza a trabajarse la
situacion juridica y laboral de la mujer, con el fin de poder tramitar
posteriormente la reagrupacion familiar. Siendo éste un proceso muy largo, la
madre comienza a desesperarse. Ella habia llegado con la intencion de que el
padre de su hijo le ayudase a tramitar los papeles para traerse al nifio, pero ante
el primer intento de ella de comunicarse con él, éste manifiesta no querer saber
nada del asunto. Desde ese momento la madre descarté recibir ningun tipo de
ayuda por parte de su antigua pareja y en las primeras entrevistas con el
mediador no le comenta nada sobre la existencia de un padre de origen espafiol.

Alo largo del seguimiento del caso, el mediador llega a hacerse conocedor
de la figura del padre gracias a la confianza que, poco a poco, se va
estableciendo entre la usuaria y el profesional. Asf, aparece la figura del padre
como elemento que pueda ayudar a tramitar la venida del menor.

El mediador se pone en contacto con el padre a través del teléfono y éste
se muestra reacio a colaborar porque considera que el menor va a ser una carga
para él. Ademas, las relaciones entre el padre y la madre estaban muy
deterioradas y ambos se negaban en esos momentos a la posibilidad de
mantener un dialogo para solucionar el problema del menor.

Desde la accion mediadora, se consigue que tenga lugar un encuentro
entre ambos con la presencia del mediador, donde la madre le explica al padre
que ella se hara cargo, desde el primer momento de su llegada, del menor y el
padre finalmente se decide a ayudar en la tramitacién de los papeles para
reagrupar al nifio.

Al tratarse de un menor de edad, el padre tuvo que ir personalmente a
Colombia, con un poder notarial de la madre, para poder traerlo hasta Madrid.



El Ultimo dmbito al que nos vamos a referir es el vecinal que constituye uno
de los mas relevantes de cara a las actuaciones futuras del SEMSI, puesto que, a
medida que va aumentando el volumen de poblaciéon inmigrante y su
concentracion en determinados lugares, se hace mas visible y afloran conflictos
con la poblacién autoctona que se mantenian latentes.

Podemos definir el &mbito vecinal como el contexto de la convivencia en un
mismo espacio y momento que da lugar a relaciones sociales de distinto tipo,
estas relaciones pueden ser realmente convivenciales pero también pueden ser
conflictivas. Como ya apuntabamos al hablar del concepto de convivencia
intercultural, la convivencia no significa ausencia de conflicto sino capacidad de
regularlo. Por lo tanto, si el objetivo ultimo del SEMSI es conseguir la convivencia
intercultural, el &mbito vecinal tiene una importancia clave.

Cuando hablamos de dambito vecinal, nos estamos refiriendo a la vida en el
barrio que incluye desde las relaciones entre los que habitan en un mismo edificio
a las relaciones entre los que viven y/o trabajan en la misma calle y en las
adyacentes. También nos estamos refiriendo a la ocupacion del espacio, tanto en
forma de locales comerciales, centros religiosos, educativos, sanitarios, etc. donde
la gente se encuentra, se ve, a lugares abiertos como parques, plazas, etc. que se
comparten. Este Ultimo término es muy importante: la idea del espacio
compartido, que obliga a mantener relaciones con el otro, relaciones que pueden
ser cordiales pero también pueden ser hostiles y conflictivas. La convivencia
vecinal no es facil, pero cuando en el contexto cotidiano se introducen factores
de cambio puede dificultarse mas. Por otra parte, no es imposible si impera el
respeto mutuo y la tolerancia hacia los demas.

En este espacio se produce la incorporacion en aumento de la poblacién
inmigrante, que busca lugares de residencia asequibles a sus posibilidades,
colegios donde escolarizar a sus hijos cerca de sus casas y de sus amigos o
familiares, lugares donde abrir negocios que les surtan de mercancias y servicios,
lugares donde reunirse y disfrutar del ocio o conseguir apoyo espiritual (lugares
de culto). Esto conlleva muy a menudo la concentracién en espacios
determinados, en los barrios donde la vivienda es mas barata, donde hay
disponibilidad de locales, donde hay espacios abiertos. Naturalmente esta
concentracion no pasa desapercibida para la poblacion autéctona que ve coémo el
paisaje cambia, lo cual no siempre es facil de aceptar. También se encuentran ante
personas con costumbres distintas o ante situaciones que obligan a estas
personas a ritmos de vida que pueden chocar con los autdctonos. Todo ello puede



ser fuente de conflictos. Pero estos conflictos no sélo pueden aflorar entre
autoctonos e inmigrantes, sino también entre distintos colectivos extranjeros o,
incluso, entre personas que comparten una misma vivienda.

El contexto migratorio proporciona, por otra parte, la oportunidad de
aprovechar la riqueza que ofrece la diversidad cultural y de fomentar la
participacion ciudadana para resolver problemas que afectan a todos y crear
comunidad. Y esta es una linea de trabajo cada vez mas fuerte en el SEMSI, que
junto con otros profesionales municipales y de otras entidades, viene disefiando,
colaborando y poniendo en marcha distintas acciones dirigidas a fomentar la
participacion ciudadana y la convivencia intercultural, como ya recogiamos en el
apartado dedicado a la accion mediadora en el ambito comunitario y, como
veremos, de manera mas pormenorizada, en los apartados dedicados a los 21
distritos.

Asi, se trabaja mano a mano con las asociaciones de vecinos, de inmigrantes,
culturales, etc. en todo tipo de actividades, si bien tienen una relevancia especial las
que van dirigidas a sembrar la semilla de la curiosidad por la poblacién de origen
extranjero, buscando en definitiva, favorecer que se conozcan otras culturas y
costumbres, como forma de facilitar la comunicacion y el entendimiento. Uno de
los principios que se intenta impulsar en este sentido es el de actividades en las que
todos participan, espafoles y extranjeros, de modo que se facilite el encuentroy la
comunicacion.

El ambito vecinal es también uno de los contextos donde se estan produciendo
mas intervenciones concretas de mediacion, planteando, incluso, la necesidad de
una modalidad especifica, de la que aqui aportamos algunas pinceladas. Para poder
hablar de mediacion vecinal es necesario partir de la definicion de conflicto vecinal.
Cuando hablamos de este tipo de conflictos nos estamos refiriendo a disputas,
pleitos, tensiones internas del barrio, de un inmueble, del barrio hacia el exterior,
etc., cuya causa tiene que ver con la vida cotidiana y con las personas en tanto que
moradores de un determinado entorno social y urbano. La conflictividad no siempre
presenta la misma intensidad y asi podemos identificar dos campos o niveles (segun
una de las distinciones clasicas en teorfa del conflicto): a) conflictos vecinales
latentes, que son aquéllos que pueden emerger en cualquier momento, y b)
conflictos vecinales manifiestos que ya se han evidenciado.

Los conflictos suelen tener causas diversas, pero todas tienen que ver con el
hecho de ser vecinos, de vivir en el mismo barrio, en la misma finca y de compartir
una serie de espacios. Los motivos que generan conflictos y que hemos detectado
pueden deberse al impago de alquileres, a los horarios de comercios y locales de
hosteleria, a desperfectos, ruidos, inseguridad, uso de los espacios, etc.



Estos conflictos pueden abordarse a través de la mediacién vecinal. Cuando a
estas circunstancias afadimos el factor étnico o, simplemente, de la inmigracion, se
hace necesaria la mediacion vecinal intercultural. En este caso, a las causas mas
convencionales del conflicto se une el desconocimiento mutuo entre las partes, que
muchas veces lleva a formular el conflicto como cultural o étnico, incluso como
racial, cuando en realidad las causas de fondo pueden ser las que hemos apuntado
mas arriba. Remitimos en este punto. Como en otros, al planteamiento
multifactorial (factores personales, situacionales y culturales) expuesto en el capitulo
3 de la Primera Parte. (Véase para mas detalle, Giménez, 2002).

En estos casos el SEMSI desarrolla una metodologia de intervencién
consistente en detectar el problema, distender la relacion entre las partes, favorecer
la negociacion entre ellas y regular el conflicto:

Detectar el conflicto: el mediador social intercultural conoce la cotidianidad
del distrito en el que trabaja y ésto le convierte en un observador privilegiado
de las relaciones interétnicas y de vecindad que se producen en el mismo.
Sabe cuando hay conflictos latentes y cuando son emergentes. Posee asi
herramientas para trabajar en la prevencion.

Distender el conflicto: el siguiente paso consiste en rebajar la tension. Si se
trata de un conflicto latente, el mediador intenta adelantarse a la
emergencia del mismo. En general, observa la realidad, identifica a las partes
(cudles son sus caracteristicas y qué intereses tienen), habla con ellas, se
pone en su lugar y facilita la comunicacion.

Negociar: la labor del mediador consiste en conseguir que las partes
interactlien de cara a buscar una solucion al conflicto, en definitiva, un
acuerdo satisfactorio para todos.

Regular: En esta fase se trata de convertir en norma lo pactado por las
partes. La cuestion fundamental es adaptar las normas antiguas o la
ausencia de normas que no tienen en cuenta al extranjero para evitar la
arbitrariedad y tener cada vez mas espacios definidos de actuacion donde las
partes tengan claro sus derechos y los deberes.

Para realizar la mediacion vecinal son fundamentales los principios de neutralidad,
legitimacion de las partes, voluntariedad de las mismas, comunicacion efectiva, etc.
Esto podemos apreciarlo en los ejemplos que incluimos, que recogen la diversidad de
situaciones que pueden plantearse en el ambito vecinal y también las dificultades a las
que se enfrenta el mediador, sin olvidar la enorme importancia del trabajo coordinado
entre este y otros profesionales de los Servicios Sociales municipales. Tanto es asi, que
en algunos casos la labor del mediador es fundamentalmente de apoyo a éstos.



Hemos recogido tres casos que ilustran las siguientes situaciones:

Un caso de mediacién por ocupacién del espacio por parte de un colectivo
de inmigrantes que suscita quejas en asociaciones de vecinos autéctonas:
“En casa y en el parque”.

Otro que se plantea por los ruidos atribuidos por los vecinos a locales de
hosteleria: ”; Quién hace ruido?”.

Y, por Ultimo, un caso que ilustra los conflictos que pueden provenir del

desconocimiento mutuo de pautas culturales: “El caso de las miradas”.

Se trata de un caso de mediacion vecinal intergrupal, entre un grupo de
ecuatorianos y una asociacion de vecinos que afecta a dos espacios distintos
pero relacionados: el espacio de ambito privado que suponen las viviendas y
el espacio publico que supone un parque. Aunque espacialmente estemos
ante dos localizaciones distintas, desde el punto de vista de las relaciones
vecinales estan intimamente conectadas.

El caso surge como tal cuando los miembros de la Asociacion alegan que
los vecinos ecuatorianos molestan, por una parte, en las casas donde habitan
por la noche, hablando por teléfono, subiendo y bajando las escaleras en
cualquier momento y, por otra parte, en los espacios publicos, pues hacen
ruido en los parques, los ensucian, etc. Las asociaciones de vecinos plantean
a la Junta Municipal de Distrito medidas policiales para solucionar este tipo
de problematicas.

Los mediadores fueron requeridos desde la Junta Municipal para mediar
en el conflicto. Primero escucharon a la parte denunciante, en este caso la
asociacion de vecinos, que planteaba su demanda en términos de derechos y
aseguraba que la policia debia intervenir. Los mediadores también acudieron
a ver a la otra parte, en este caso los ecuatorianos que se reunian en el parque
cercano. Hablaron con ellos, les contaron los problemas que planteaban
desde las asociaciones de vecinos y ellos facilitaron su version. Explicaron que
el ruido que se produce en las casas se debe a que, por sus problemas para
consequir vivienda, algunos tienen que recurrir a compartir piso. La gente sale
del trabajo a horas tardias, cuando llegan quieren ir al bafio y hacen ruido.
Las charlas telefonicas a las tres de la mafana se deben a que entonces es la
mejor hora para llamar a su pais.



Las dos partes acceden a reunirse con los mediadores. De la reunion hay
que destacar dos aspectos: 1) Se planteé que ningun vecino debe creer que
tiene derecho a llamar a la policia para que invada la casa de otro, pues existe
el principio de inviolabilidad del domicilio que no admite excepciones (vale lo
mismo el domicilio de un autéctono que el de un extranjero, lo cual
entendieron ambas partes). 2) Se explicaron las razones de los ruidos en las
casas y las llamadas telefonicas por la noche. También se explicd cdmo estas
personas utilizan el parque como lugar de reunion.

Una vez que se nivelaron las partes, se consiguié que sus representantes
entendieran mejor la situacion en la que se movian. A partir de ahi, se pudo
plantear la posibilidad de, entre todos, buscar una solucion, en vez de policial,
con otras medidas como poner contenedores de basura en el parque para
que se depositen las botellas, que se instalen aseos para todos y que se
mande una patrulla, como Ultima instancia, a modo de prevencion.
Posteriormente, hubo una reunién con la policia y en la actualidad se esta
intentando dar una respuesta a estos problemas que abarcan distintos
ambitos: la vivienda, conciliacién de vida familiar con vida laboral,
sensibilizacion para llegar a ambas partes, el reconocimiento por parte de
extranjeros y autoctonos de sus derechos y deberes.

A partir de este conflicto vecinal se ha desarrollado una campafa de
sensibilizacion dentro del Programa de Convivencia Intercultural que se
desarrolla en el distrito. El resultado se valora como positivo porque se ha
conseguido que se sienten a hablar las partes implicadas y se vea la
problematica desde la complejidad de circunstancias que conlleva.



Este caso hace a un conflicto entre vecinos y hosteleros en una calle. Los
protagonistas del caso son los miembros de una comunidad de vecinos, los
encargados de dos locales con musica, los propietarios de una peluqueria y la
clientela de éstos y otros locales del mismo. La informacioén llega al Servicio
de Mediacion a través del trabajador social de Zona, que informa sobre el
malestar de algunos vecinos por el ruido de la calle y comenta que detecta la
aparicion de pequefos problemas de convivencia, porque la gente se queja
de que no pueden dormir por las noches. Este trabajador social facilita a los
mediadores el teléfono de una de las vecinas del barrio que esta al tanto de
los acontecimientos y que acude a su despacho.

Los mediadores después de varios intentos no pueden ponerse en
contacto con esta sefiora a través del teléfono y una tarde deciden acercarse
a la zona directamente, para analizar mejor la situacién. Contactan entonces
con los encargados de los dos locales con musica. Se recogen las impresiones
de ambos sobre lo que esta pasando en el barrio y cdmo lo estan percibiendo.
Hacen hincapié en los esfuerzos que estan realizando para evitar molestar a
los vecinos, pero reconocen que no pueden controlar a la gente que sale del
local y que hace ruido en la calle. Ademas, se quejan de que muchos de los
que hacen ruido no son ni siquiera clientes suyos. Aceptan la propuesta de
los mediadores de mantener una reunién con los vecinos en caso de que surja
la posibilidad.

Los mediadores también contactan con los miembros de una comunidad
de vecinos de la finca de donde proviene la queja. Se habla con personas de
diferentes pisos y éstas exponen lo mal que lo estan pasando por los ruidos
que tienen por la noche. Se quejan del jaleo, coches con la musica muy alta,
portazos... y dicen que los fines de semana es imposible quedarse en casa.
Aceptan la propuesta de los mediadores de reunirse con los encargados de
los locales para buscar una solucion al problema.

Los mediadores deciden convocar una reunién entre ambas partes para
que se sienten juntos y se comuniquen entre ellos para analizar la situacion.
El lugar elegido para la reunién fue el Centro de Servicios Sociales del Distrito.
Los mediadores iniciaron el encuentro con la presentaciéon de ambas partes.
Acto seqguido, se hizo una pequefa presentacion del Servicio de Mediacién y
de las funciones que los mediadores iban a desempefar en dicha reunion y
se establecen una serie de pautas para el desarrollo de la misma y el debate.



La reunién comenzé con un poco de tension en el ambiente. Después
de las presentaciones, los mediadores dieron la palabra a los vecinos, que
fueron comentando una a una todas sus quejas sobre los ruidos de la calle,
las veces que habian tenido que asomarse a los balcones para pedir a la gente
gue bajasen el tono, los insultos que recibian de las personas de la calle que
les increpaba.

Los encargados de los locales comentan que hacen lo posible para no
molestar, que han invertido mucho dinero en insonorizar los locales y que
incluso contratan portero para mantener las puertas cerradas. Sefialan que no
pueden responsabilizarse de que la gente compre alcohol en establecimientos
cercanos a sus bares y decidan juntarse alli para beber, ni de lo que haga la
gente en sus coches, ni del volumen al que ponen la musica. Piden
comprension por parte de los vecinos, ya que la policia siempre acude a sus
locales cada vez que un vecino les llama denunciando el ruido de la calle. A
medida que transcurre la reunién y que se alimenta el debate, la gente
comienza a relajarse y se crea un clima de comunicaciéon y distension. Los
vecinos reconocen que tienen una buena relacion con los encargados de los
locales y que el problema del ruido no es causado por la clientela de los
mismos, sino por los que estan fuera.

Se intenté mantener una nueva reunién invitando esta vez a otros
propietarios de locales de los alrededores para seguir buscando la razén del
problema, pero a pesar de la voluntad de éstos por asistir, no fue posible
mantenerla. Sobre los resultados obtenidos podemos decir que en el verano
de 2000, se realizd un escrito por parte de los vecinos y los encargados de los
locales, revisado desde el SEMSIy entregado a la Junta Municipal del Distrito,
en el que se solicitaba una mayor presencia de la policia en el barrio en las
horas en las que se producia el ruido.

Hay que valorar positivamente la relacién entre vecinos y los encargados
de estos locales que mejoré6 mucho después de la reunidon mantenida en el
Centro de Servicios Sociales.



En mayo del afo 2001, un mediador recibi® una demanda de
intervencion a través de la mediadora de otro distrito. La situacion que le
plantean consistia en que en una zona unos chicos de origen subsahariano
habian empezado a seguir a unas chicas vecinas del distrito. Esto tenia lugar
algunos fines de semana por las noches. Las chicas estaban un poco asustadas
ante la insistencia de estos muchachos. Ademas, se habia empezado a correr
la voz de alarma en esta zona ante el temor de posibles violaciones.

Ante esta situacion, el mediador se pone en contacto con la Asociacién
Intercultural Daraja de origen subsahariano para ver si conocian a estos chicos
y ver si habfan tenido noticias de estos acontecimientos. La respuesta fue
negativa porque no conocian a ninguna de las partes. A continuacion, el
mediador intentd ponerse en contacto con estos jovenes y localizarles, pero
la busqueda fue infructuosa.

Entonces, el mediador hablé con los vecinos de la zona y con las chicas
gue habian sido seguidas por los muchachos y le explicaron lo que habia
pasado por las noches. Los vecinos le dijeron que estos chicos decian piropos
a las chicas y ellas seguian su camino, bajaban la cabeza, pero ellos insistian
e incluso iban detras de ellas.

El mediador intuye que puede existir un posible malentendido entre
ambas partes sobre los rituales que se llevan a cabo a la hora de cortejar a
una chica, ya que ante los hechos expuestos por los vecinos, le parece
excesiva la posibilidad de la violacion. Por este motivo, acude a un compafiero
mediador de origen subsahariano y le pregunta sobre coémo tiene lugar el
cortejo por parte de los chicos en su zona de procedencia. El segundo
mediador responde que cuando un chico quiere cortejar a una chica lo que
hacen es decirle piropos y, si ellas agachan la cabeza y miran para el suelo,
quiere decir que le gusta. Sin embargo, si la chica le miran a los ojos, quiere
decir que no quiere saber nada del chico y que prefiere que la deje en paz.

El mediador comprendié que efectivamente se trataba de un
malentendido, ya que en Madrid es al revés, porque si la chica te mira es que
quiere que prosiga el cortejo pero si agacha la cabeza es que prefiere que pare.
El siguiente paso fue ponerse en contacto con los vecinos y con las chicas que
se sentian amenazadas para informarles sobre como suelen cortejar los chicos
de origen subsahariano y explicar cdmo tenian que reaccionar la proxima vez
que esto ocurriera. De este modo las chicas se sintieron mas tranquilas porque
ya sabfan cémo podian actuar si ésto les volvia a suceder y asi estaban mas
cémodas a la hora de volver a casa por las noches.



	Segunda Parte: Fundamentos, Dimensiones y Ámbitos de la Acción Mediadora
	1. El Concepto de Mediación Intercultural en el SEMSI
	1.1. Base Teórico-Metodológica
	1.2. La Mediación en el SEMSI: Un Proyecto de Convivencia Intercultural
	1.2.1. A Mediación Intercultural: Objetivos y Principios
	1.2.2. La Mediación Social Intercultural como parte de un Equipo Multidisciplinar

	1.3. La Concepción de la Convivencia Intercultural
	1.3.1. Cómo definir la Convivencia Intercultural
	1.3.2. Elementos, Principios e Implicaciones
	1.3.3. Presupuestos o Condiciones de Realización
	1.3.4. Planteamientos Metodológicos para Conseguirla
	1.3.5. Convivencia Intercultural y Mediación


	2. Las Dimensiones de Aplicación de la Acción Mediadora
	2.1. La Acción Mediadora en la Atención a Casos
	2.1.1. Objetivos en la Atención a Casos
	2.1.2. Metodología y Actividades en la Atención a Casos

	2.2. La Acción Mediadora en el Ámbito Comunitario
	2.2.1. Objetivos de la Acción Mediadora en el Ámbito Comunitario
	2.2.2. Metodología y Actividades en el Ámbito Comunitario


	3. Ámbitos y Modalidades de Aplicación de la Acción Mediadora
	3.1. La Acción Mediadora en el Ámbito Socio-Jurídico
	3.2. La Acción Mediadora en el Ámbito Laboral
	3.3. La Acción Mediadora en el Ámbito Institucional
	3.4. La Acción Mediadora en el Ámbito Educativo
	3.5. La Acción Mediadora en el Ámbito Sanitario
	3.6. La Acción Mediadora en el Ámbito Familiar
	3.7. La Acción Mediadora en el Ámbito Vecinal


