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SOMMARIO 

INTRODUZIONE:  
Il progetto EuroMed Informare e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi pubblici 

della regione Euro-mediterranea che garantiscono l’accoglienza all’utente migrante è stato 

realizzato dalla federazione INTERCO-CFDT in collaborazione con 8 sindacati di 6 paesi europei 

e finanziato dalla Commissione Europea sulla linea di bilancio riservata alle Azioni di 

formazione e informazione a favore delle organizzazioni dei lavoratori, DG Lavoro, Affari Sociali 

e Inclusione.  

 

Il progetto è stato concepito per dare una risposta concreta al bisogno di investire 

nell’integrazione dei migranti nei paesi dell'UE, attraverso la garanzia e la protezione dei loro 

diritti fondamentali. Tutto questo passa attraverso il miglioramento dei servizi pubblici, che 

sono il bastione di protezione dei diritti fondamentali, e attraverso la diffusione d’informazioni 

sulla legislazione e sulle buone pratiche nella gestione della migrazione, nei posti di lavoro.  

 

Per realizzare tuto ciò, il progetto EuroMed ha realizzato un’indagine i cui risultati preliminari 

sono stati presentati durante il seminario di formazione organizzato a Bucarest nel maggio 

2012. Il lavoro d’indagine che è al centro del progetto ha permesso di mettere in relazione il 

quadro legislativo in materia di migrazione e le organizzazioni sindacali, per il loro ruolo di 

mediazione e dialogo con le istituzioni europee per l’elaborazione delle politiche migratorie 

comunitarie, e per il loro ruolo sui posti di lavoro.  

 

 

PUNTO DI PARTENZA:  
Prendendo avvio dalle conclusioni del progetto EuroMed Public Services Meeting Migrants, 

realizzato dai sindacati del Mediterraneo nel 2010, questa seconda fase del progetto EuroMed 

mira ad approfondire uno degli aspetti più indicativi che riguardano i lavoratori dei servizi 

pubblici: le condizioni di lavoro di chi lavora a contatto con l’utenza migrante sono spesso 

molto complesse e difficili, non soltanto dal punto di vista delle infrastrutture, ma anche in 

considerazione della carenza di personale, compreso il personale qualificato con formazione 

specifica per i compiti assegnati in talune tipologie di servizi. Le condizioni sono tanto più 

difficili, lo vedremo in seguito, poiché vi è un peso morale e psicologico da aggiungere allo 

stress di lavorare sotto numero e in condizioni ambientali disagevoli, in quanto le 

problematiche dell’utenza che si rivolge ai servizi sono spesso molto estreme e in quanto vi è 

una quasi assoluta mancanza di coordinamento tra i diversi servizi dell’amministrazione 

pubblica ai quali i migranti si rivolgono.  

 

 

METODOLOGIA:  
La metodologia si basa su un campione circoscritto geograficamente ai paesi membri del 

gruppo euro–mediterraneo della FSESP-ISP, in particolare ai paesi generalmente considerati 

destinatari dei flussi migratori, ossia la Francia, la Spagna, il Portogallo, l’Italia e la Grecia. 

 

Inoltre, si è deciso di limitare a due tipologie di servizi e di distribuire un numero equilibrato di 

questionari in ogni servizio e in ogni paese, al fine di rendere possibile la comparazione 

omogenea dei risultati dei diversi paesi partner di progetto. Si è dunque deciso di limitare il 

campione in termini di tipologia dei servizi presi in esame, ossia servizi socio-sanitari e servizi 

di prima accoglienza (questure, prefetture, servizi provinciali e comunali d’informazione e 

ottenimento documentazione), e di campionare un numero compreso tra 2 e 6 servizi in ogni 

paese. In Francia, Spagna e Italia, dove hanno partecipato al progetto due sigle sindacali, una 

è stata incaricata della realizzazione dell’indagine nei servizi di prima accoglienza mentre l’altra 

si è occupata dei servizi socio-sanitari, cercando di mantenere l’equilibrio nel numero di servizi 

campionati in ciascun paese. Nei servizi campionati è stato quini distribuito un questionario: in 

ogni servizio è stato distribuito un numero di questionari variabile tra 30 e 50 unità, ed il 

questionario non è stato differenziato a seconda del ruolo della persona intervistata 

(impiegato, manager, utente) né della tipologia di servizio (socio-sanitario o prima 

accoglienza), contrariamente a quanto fatto per il progetto Public Services Meeting Migrants. 
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Inoltre, si è deciso di realizzare uno o due "focus groups" per paese, invitando a partecipare 

una rappresentanza di lavoratori dei servizi dove sono stati distribuiti i questionari. Ogni 

gruppo ha previsto la partecipazione di 5-8 persone tra impiegati, quadri dirigenti e, se 

possibile, mediatori linguistici e culturali.  

 

ANALISI DEI DATI:  
L’indagine si basa sulle risposte a 326 questionari e alle testimonianze di venti persone che 

hanno partecipato ai focus groups. La maggior parte dei questionari è stata riempita da donne 

tra i 36 ed i 45 anni che si sono formate e che hanno cominciato a lavorare in un’epoca in cui – 

nella maggior parte dei paesi della zona euro-mediterranea – il fenomeno migratorio 

presentava caratteristiche totalmente differenti rispetto alla situazione attuale, ciò che rende 

molto improbabile che queste lavoratrici abbiano seguito percorsi di formazione che possano 

aiutarle nell’adempimento delle funzioni che sono oggi chiamate a svolgere con l’utenza 

migrante.  

 

Il Portogallo è l’unico paese, tra quelli campionati, in cui la percentuale di lavoratori che hanno 

beneficiato di percorsi formativi specifici relativi ai compiti che svolgono sul posto di lavoro è 

molto alta. Ciononostante, il numero di questionari distribuiti è troppo basso (15) per poterne 

trarre conclusioni significative, tenendo anche conto del fatto che tutti i questionari ricevuti 

sono stati distribuiti nello stesso servizio.  

 

Alla mancanza di formazione e informazione sulla migrazione, molti lavoratori e lavoratrici 

lamentano l’ignoranza della normativa sull’asilo, cui corrisponde un dovere del personale dei 

servizi che ricevono i cittadini migranti di fornire informazioni specifiche a chi potrebbe averne 

diritto.  

 

Naturalmente, l’amministrazione pubblica è tanto più incline ad investire nella formazione del 

personale se questo è stabile nel posto di lavoro, per cui, pur considerando che sono pochi i 

lavoratori campionati che abbiano partecipato a momenti di formazione sul tema della 

migrazione e dell’asilo, la maggioranza di questi lavoratori hanno un contratto a tempo 

indeterminato. Un’eccezione interessante è quella rappresentata dal Comune di Venezia in cui il 

responsabile del servizio campionato ha voluto coinvolgere tutte le categorie di lavoratori, con 

differenti tipologie di contratto, nei percorsi formativi.  

Ad una prima osservazione dei risultati, colpisce la quasi totale assenza di questionari compilati 

da mediatori linguistici e culturali, oramai considerati come professionisti essenziali per fornire 

un adeguato servizio all’utenza migrante.   

 

Ciò ci porta a due considerazioni: la prima, legata innanzitutto alla condizione d’instabilità 

contrattuale che caratterizza questa categoria professionale che può rappresentare un freno 

alla loro partecipazione a un lavoro d’indagine; la seconda, lgeato piuttosto all’esclusione di 

questi professionisti dalla vita dei servizi nei quali sono inseriti, in quanto loro sono spesso 

percepiti dai dipendenti pubblici non come colleghi ma come lavoratori «in transito». 

 

La maggior parte dei questionari e delle testimonianze dirette indica che il numero dei 

funzionari pubblici incaricati dei servizi immigrazione, in tutti i paesi campionati, è 

estremamente limitato e che fanno fronte a condizioni di lavoro penalizzanti e difficili da 

sopportare. In linea generale, tutti i lavoratori che hanno partecipato all’indagine hanno 

manifestato un forte disagio rispetto alle proprie condizioni di lavoro, disagio generato dallo 

stress, dal sovraccarico di lavoro rispetto al ristretto numero di lavoratori dei vari servizi, al 

numero elevato di utenti che approcciano i servizi ogni giorno, ai locali di lavoro spesso molto 

inadatti a svolgere funzioni di accoglienza al pubblico e all’assenza, o quasi, di mediatori 

linguistici e culturali, ormai figure essenziali per affrontare il lavoro con i cittadini migranti. Un 

altro aspetto sollevato dalla maggioranza dei lavoratori presi a campione, è rappresentato dalla 

difficoltà di lavorare in contatto con un’utenza che non capisce e non conosce a sufficienza i 

servizi offerti dai vari dipartimenti ed uffici delle amministrazioni pubbliche; ed un pubblico 

che, più in generale, non ha familiarità con il servizio pubblico, per le più svariate ragioni. Tutto 

ciò, per i lavoratori dei servizi coinvolti, complica considerabilmente la comunicazione, la presa 

in carico dei singoli casi e la loro comprensione profonda. 
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Un altro aspetto rilevante riguarda l’esternalizzazione di alcuni servizi, con conseguente perdita 

di controllo sulla qualità di servizi storicamente di competenza del settore pubblico a favore di 

organismi privati – religiosi e non, cosa che condiziona in maniera decisiva la possibilità che il 

servizio pubblico stesso possa garantire la protezione dei diritti dei lavoratori e degli utenti di 

questi servizi.  La diminuzione del servizio pubblico in settori in cui la sua presenza 

rappresenta ancora la garanzia di tutela dei diritti, potrà avere pesanti conseguenze sia per 

l’utenza (migrante, nel nostro caso) che per gli stessi lavoratori.  

 

I lavoratori che hanno partecipato all’indagine, attribuiscono alle organizzazioni sindacali la 

responsabilità primaria di difendere e proteggere le condizioni di lavoro non soltanto dei 

dipendenti dei servizi pubblici ma anche dei professionisti esterni come i mediatori linguistici e 

culturali, come i mediatori di conflitto e i promotori di convivenza, addetti alla prevenzione dei 

conflitti nelle aree urbane disagiate e periferiche. La maggior parte dei lavoratori che hanno 

risposto al questionario e partecipato ai focus group ritiene che le organizzazioni sindacali 

dovrebbero incaricarsi altresì della formazione dei lavoratori, in particolare sui temi legati alla 

migrazione, nel caso in cui l’amministrazione pubblica non se ne faccia carico.  

 

Infine, dall’indagine emerge che le organizzazioni sindacali dovrebbero prendere in carico 

anche aspetti più pratici come la divulgazione della conoscenza sulla legislazione in materia di 

migrazione, la tutela delle condizioni di lavoro e la protezione dei diritti dei migranti, sia per i 

lavoratori sia per gli utenti stessi. Secondo il campione di lavoratori considerato, le 

organizzazioni sindacali dovrebbero anche occuparsi di organizzare corsi di lingua per i 

migranti. In generale, le organizzazioni sono considerate innanzitutto per la loro capacità di 

tutela di situazioni e casi singoli, di tutela dei diritti del lavoro e di mediazione con la gerarchia 

sul posto di lavoro.  

 

CONCLUSIONI:  
1. E’ evidente il clima crescente di controllo da parte delle amministrazioni centrali sulla 

produttività (controllo del tempo) dei lavoratori, diffondendo un sentimento di sfiducia e di 

paura ad esprimere le proprie opinioni personali. Ciò delegittima le opinioni dei lavoratori 

anche su soggetti che li riguardano direttamente, come ad esempio la qualità del servizio 

che essi stessi offrono agli utenti migranti.  

2.  La maggioranza dei lavoratori campionati ha un’immagine negativa dei servizi 

immigrazione, considerati come passaggio obbligatorio ad inizio carriera o come punizione 

per i lavoratori che hanno problemi nel loro percorso professionale.  

3.  In questi tempi di crisi, un aspetto relativo alle condizioni di lavoro nei servizi pubblici che 

è stato rilevato in tutti i paesi coinvolti nell’analisi riguarda lo scarso numero d’impiegati 

nei servizi per l’immigrazione, insufficiente in rapporto al numero di utenti che approcciano 

i servizi ed al carico di lavoro di ciascun funzionario. Nella maggior parte dei casi, i 

lavoratori che vanno in pensione non sono sostituiti creando, di conseguenza, un 

appesantimento per chi resta in servizio. In Grecia, la gravissima crisi che attraversa il 

paese ha provocato la riduzione a metà dei lavoratori dei servizi per l’immigrazione. 

 4.  Una considerazione più generale che emerge dai questionari e dalle testimonianze dirette 

(focus groups e seminario di Bucarest), riguarda lo smantellamento dei servizi pubblici in 

corso. 

 

 

RACCOMANDAZIONI:  
1. Lottare perché le Convenzioni Internazionali sui diritti dei lavoratori migranti esistenti 

siano applicate e rispettate in tutti i paesi dell’UE. 

2. Aumentare il livello d’attenzione sulle condizioni di lavoro dei lavoratori dei servizi 

pubblici che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante: condizioni ambientali 

inadeguate al lavoro con il pubblico, imperativi di produttività sproporzionati rispetto alla 

capacità lavorativa media; carenza di formazione (vd di seguito); mancanza di 

sostegno/mediazione linguistica e culturale per i lavoratori agli sportelli.  

3. Investire sulla formazione dei lavoratori dei servizi pubblici che sono in contatto diretto 

con l’utenza migrante. 

4. Investire sulla sensibilizzazione alla dimensione di genere della migrazione;  

5. Promuovere l’integrazione in servizio di personale qualificato con formazione specifica 
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sui temi legati alla migrazione e promuovere l’integrazione di mediatori linguistici e 

culturali, soprattutto nei servizi per l’immigrazione;  

6. Promuovere la questione dell’integrazione dei lavoratori migranti nell’agenda del dialogo 

sociale a tutti i livelli: locale, nazionale ed europeo;  

7. Facilitare la comunicazione tra servizi per garantire il coordinamento tra le varie 

amministrazioni pubbliche; 

8. Continuare a raccogliere buone pratiche ed a incoraggiare gli scambi tra organizzazioni 

sindacali dei paesi dell’area euro-mediterranea e non solo.  
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1. INTRODUZIONE 
 
Il progetto EuroMed Informare e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi pubblici 

della regione euro-mediterranea che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante è stato 

realizzato da INTERCO-CFDT in collaborazione con 8 sindacati di 6 paesi europei e finanziato 

dalla Commissione Europea sulla linea di bilancio dedicata alle Azioni di Formazione e 

informazione in favore delle organizzazioni dei lavoratori, della DG Lavoro, Affari Sociali e 

Inclusione.  

 

Tabella 1. Paesi ed organizzazioni partecipanti al progetto EuroMed 

 

Paese Organizzazione 

Spagna 
Unión General de Trabajadores - UGT 

Confederación Sindical de Comisiones Obreras - CCOO 

Francia Confédération Française Démocratique du Travail – INTERCO/CFDT 

Grecia Confédération des Syndicats des Fonctionnaires Publics - ADEDY 

Italia 
Confederazione Italiana Sindacato Lavoratori – CISL/FP 

Confederazione Generale Italiana del Lavoro – CGIL/FP 

Portogallo Sindicato dos trabalhadores da Administração Local – STAL 

Romania 
Federatia Sindicatelor din Administratia Publica si Asistenta Sociala - 

Publisind 

 

Il progetto EuroMed ha avuto per obiettivo la formazione dei lavoratori dei servizi pubblici a 

contatto diretto con l’utenza migrante, sulla legislazione e sulle buone pratiche comunitarie ed 

internazionali relative alle politiche migratorie. Le organizzazioni partner del progetto EuroMed 

sono convinte non soltanto che il quadro legislativo internazionale per la protezione dei diritti 

dei migranti esista, ma che questo sia lo strumento fondamentale e sufficiente per tutelare e 

rafforzare la posizione dei migranti nei paesi dell'UE, qualora sia assicurata la messa in opera e 

la domesticazione di tali strumenti in tutti i paesi membri. Al contrario, spesso si assiste all’uso 

dei migranti come pretesto per il taglio della spesa pubblica: i migranti sono criminalizzati e 

spinti ai confini dello stato sociale e di "welfare". Ciononostante, i migranti sono ormai una 

componente fondamentale della forza lavoro europea e, per tale ragione, è chiaro che occupino 

uno spazio di «non diritto» o, ancora, uno spazio in cui la legislazione e le Convenzioni 

internazionali esistenti non sono applicate. L’esclusione die migranti dallo Stato sociale fa parte 

di un processo generale di ristrutturazione del mondo del lavoro in cui i lavoratori più deboli 

possono essere espulsi per il semplice fatto di essere deboli o, come nel caso dei migranti, per 

il semplice fatto di avere una nazionalità diversa da quella del paese in cui lavorano. A tal 

proposito, è interessante notare che la Direttiva 78/2000 dell’Unione Europea concernente 

l’uguaglianza di trattamento in materia d’impiego e di lavoro, riguarda sei criteri di protezione: 

la cosiddetta razza o origine etnica, la religione o le convinzioni filosofiche, l’handicap, l’età e 

l’orientamento sessuale. La Direttiva, dunque, non fa alcun riferimento ala nazionalità.  

 

Le organizzazioni sindacali rappresentano l’unica forza sociale capace di affrontare questa de-

regolamentazione e re-socializzazione della società e degli aspetti sociali dello Stato, devono 

quindi rafforzare (o creare) delle forti alleanze con le organizzazioni della società civile per 

lottare per condizioni di lavoro dignitose e per il rispetto dei diritti umani. Poiché le 

organizzazioni sindacali e le loro federazioni e confederazioni internazionali hanno nel loro 

statuto la missione di partecipare alla discussione e all’elaborazione delle politiche sui temi del 

lavoro, come ha ricordato anche il dott. Marco Cilento (Confederazione Europea dei Sindacati) 

durante il suo intervento al seminario di Bucarest1, queste hanno la responsabilità di 

contribuire attivamente all’elaborazione delle politiche migratorie ed a discuterle in sede 

istituzionale, perché rinasca un dialogo sociale proficuo in vista della restaurazione dello Stato 

di diritto in materia di migrazione/per i migranti. 

In questo quadro di precarizzazione delle condizioni di lavoro e di de-socializzazione dello 

                                                 
1 Il testo dell’intervento di Marco Cilento al Séminaire de Formation et Information des travailleurs des services publics 
en contacte directe avec les usagers migrants (Bucarest, 23 e 24 Maggio 2012), è disponibile sul sito web 
www.migration-euromed.eu. 
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Stato, la migrazione è dunque un tema sempre più centrale per le organizzazioni sindacali che 

devono approcciarvisi mettendo al centro il tema del rispetto dei diritti fondamentali, poiché, 

per quel che riguarda i diritti dei migranti, la precarizzazione è sinonimo di sfruttamento, ma 

anche di razzismo e discriminazione. Si tratta, quindi, di promuovere politiche d’integrazione e 

di difesa dei diritti sindacali per tutti i migranti. 

 

Le organizzazioni sindacali devono giocare un ruolo attivo perché siano riconosciuti i diritti a 

tutti i migranti e devono vegliare sulla loro applicazione e protezione, soprattutto quando le 

istituzioni nazionali e comunitarie sembrano incapaci o poco disposte a sviluppare strategie 

inclusive. Com’è stato più volte sottolineato, l'UE si orienta verso il controllo del fenomeno 

migratorio attraverso accordi multi/bilaterali di rimpatrio e sfollamento. Ciò si traduce 

nell’intensificazione delle attività di FRONTEX e nella tendenza dei governi a trattare la 

migrazione essenzialmente come un problema securitario. Invece di contrastare l’ondata di 

razzismo e xenofobia, la maggior parte dei paesi ha scelto di inasprire le condizioni di accesso 

e regolarizzazione dei migranti in situazione irregolare.  

 

I sindacati devono opporsi all’approccio utilitarista alla migrazione e devono sostenere un 

approccio basato sui diritti umani fondamentali, garantendo i diritti di tutti i migranti come 

previsto in tante Convenzioni Internazionali, così come nelle ultime comunicazioni della 

Commissione Europea come la COM(2011) 743 per un nuovo Approccio Globale alla Migrazione 

alla Mobilità (AGMM). L'AGMM, nel ricordare che la migrazione costituisce un fenomeno di 

grande importanza a livello dell’Unione Europea – il saldo migratorio netto ha raggiunto 

900.000 persone nel 2010, ossia il 62% della crescita demografica totale della regione – e che 

alcune competenze supplementari e specifiche necessarie al mercato interno europeo dovranno 

necessariamente essere ricercate al di fuori dell'Unione2, riafferma l’idea che l’approccio alla 

migrazione in Europa, dev’essere fondato sui migranti e sulla protezione dei loro diritti. Nella 

Comunicazione si ricorda, inoltre, che la natura stessa del governo delle migrazioni non è 

riducibile ad una questione di flussi, di «stocks» e di «itinerari». Si tratta di persone e, per 

essere pertinenti, efficaci e sostenibili, le politiche migratorie dovrebbero essere concepite per 

rispondere alle aspirazioni e ai problemi delle persone coinvolte. 

 

Questa comunicazione, così come la COM(2011) "Un partenariat pour la démocratie et une 

prospérité partagée avec le sud de la Méditerranée" e la COM (2012) "Nouvelle Politique de 

Voisinage", sono le risposte dell’Unione Europea ai flussi migratori risultati dalle rivolte nel 

mondo arabo della primavera del 2011 che hanno generato in Europa la paura di un esodo di 

migranti in situazione irregolare. I paesi dell'UE, di conseguenza, hanno concentrato i loro 

sforzi sul rafforzamento del controllo delle frontiere e sulla firma di accordi di riammissione con 

i paesi d’origine dei migranti. Come afferma Philippe Fargues3, responsabile del Centro CARIM4, 

queste comunicazioni hanno ribadito le vecchie posizioni europee mirate a rafforzare il 

controllo delle frontiere esterne dell’UE e ad accelerare la firma di accordi di riammissione, 

anche quando le statistiche mostrano che la migrazione verso l'Europa non è stata accelerata 

dalle rivolte arabe, eccezion fatta per il movimento di tunisini verso l’Italia e la Francia in 

aprile, maggio e giugno 2011. Di fatto, il rapporto CARIM sulla situazione della migrazione nel 

Mediterraneo nel 2012 sottolinea che la migrazione araba verso i paesi dell’OCSE, tra il 2001 

ed il 2010, si è diretta prevalentemente in Europa (91%), e soprattutto in Spagna, Francia e 

Italia. In Francia, in particolare, l’aumento recente dei migranti di origine araba si deve 

soprattutto ai ricongiungimenti familiari. In definitiva, il rapporto pone l’accento sul fatto che le 

rivolte nel mondo arabo non hanno prodotto alcun cambiamento nel trend dei flussi migratori 

esistenti verso l’Europa. Analizzando i flussi tra Nord Africa ed Europa dal 2001 ad oggi, si nota 

che questi sono legati principalmente all’alto tasso di disoccupazione e sotto-occupazione, alle 

differenze salariali tra paesi arabi e paesi dell’UE, alla voglia di acquisire competenze e avere 

accesso a percorsi formativi di qualità, al ricongiungimento familiare; tutte cause, queste, che 

non sono venute meno nel 2011-2012 ma che, al contrario, continuano a caratterizzare 

                                                 
2 Réseau européen des migrations (2011), Key EU Migratory Statistics; Eurostat (2011), Population et conditions 
sociales, 38/2011, 34/2011. 
3 Fargues, P., Fandrich, C., Migration after the Arab spring, MPC, research Report 2012/09, disponibile sul sito web del 
Robert Schuman Centre for Advanced Studies, www.eui.eu/RCAS/.  
4 Consortium for applied research on International Migration, funded by the EU under the Robert Shumann Centre of 
the European University Institute. http://www.carim.org/ 

http://www.carim.org/
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fortemente la migrazione nel Mediterraneo, nonostante la crisi. Ciò che è probabile, per quel 

che riguarda le rivolte del mondo arabo della primavera 2011, è che questi movimenti abbiano 

riorientato, in termini di destinazioni prescelte, i flussi esistenti.  

 

Durante un intervento all’Università di Harvard, la Commissaria Europea per gli Affari Interni, 

la dott.ssa Cecilia Malmström5, ha affermato che di fronte agli avvenimenti in Nord Africa i 

paesi dell’UE hanno rinforzato i loro piani di sicurezza per le frontiere interne e per quelle 

esterne dell’Unione, invece che mettere in opera iniziative di accoglienza e ricezione per i 

migranti che avevano bisogno della tutela e della protezione internazionale. Inoltre, la 

Commissaria ha sottolineato che le rivolte nel mondo arabo hanno causato tensioni tra i paesi 

membri dell’Unione e che, invece che mostrarsi solidali tra paesi membri, alcuni paesi si sono 

limitati a discutere sui possibili rischi per la propria sicurezza interna. Inoltre, nel suo discorso 

al Global Hearing nell’ambito del The Hague Process on Refugees and Migration6, nel luglio 

2012, nel far riferimento al tema della migrazione, in generale, la dott.ssa Malmström ha 

ripetutamente fatto riferimento alla necessità che l’Europa tenga in conto il bisogno di 

importare lavoratori migranti ed il dovere di garantire la protezione dei diritti di questi 

lavoratori.  

 

Il controllo elle frontiere, la sicurezza interna e la riammissione di cittadini arabi attraverso la 

firma di accordi con i paesi d’origine, infatti, sono stati i principali temi di preoccupazione per i 

paesi europei nel momento in cui si è temuto l’aumento dei flussi migratori, invece che 

investire sull’integrazione facilitando gli ingressi per motivi di lavoro.  

 

La mancanza d’investimenti su misure d’integrazione, associata alla de-socializzazione del 

settore pubblico, comporta pesanti conseguenze per i migranti i quali vedono nei servizi 

pubblici la prima e più importante fonte di protezione dei loro diritti umani fondamentali.  

 

L'importanza di realizzare politiche d’accoglienza e integrazione delle popolazioni migranti è 

ripresa nelle conclusioni della COM (2011) 743 nelle quali si afferma l’urgenza di accrescere 

l’efficacia di politiche che mirino ad assicurare l’integrazione dei migranti nel mercato del lavoro 

e che è prioritario altresì di aprire il dialogo con il settore privato e con il pubblico in quanto 

datore di lavoro.  

 

E’ in questo contesto complesso che le organizzazioni sindacali del settore pubblico sono 

chiamate a pronunciarsi di fronte alla de-socializzazione crescente ed alla diminuzione 

dell’offerta di servizi ai migranti in tutti i paesi dell'UE a 27, in maniera inversamente 

proporzionale al numero di migranti che a tali servizi si rivolgono quotidianamente. In questo 

quadro il gruppo Euro-mediterraneo della FSESP – ISP ha presentato una risoluzione al 

congresso della FSESP di Stoccolma (2004), chiedendo che la questione dei lavoratori migranti 

nel settore pubblico fosse inserita nel piano d’azione 2004 – 2009 e che fosse elaborata una 

politica per la tutela dei diritti dei migranti e sul ruolo del sindacato della Funzione Pubblica 

nella zona euro-mediterranea. Pur se, in quel frangente, non vi sono state tutte le condizioni 

per far passare una tale risoluzione, l’impatto della migrazione irregolare sui diritti umani e 

sindacali della popolazione migrante era già allora un tema che riguardava da vicino i lavoratori 

dei servizi pubblici della zona Euro-mediterranea. Di conseguenza, al congresso della FSESP 

del giugno 2009, il gruppo Euro-mediterraneo ha depositato una nuova risoluzione riguardante 

l’impatto dei flussi migratori sui lavoratori pubblici responsabili dell’applicazione delle politiche 

e normative in materia. Da quel momento, la migrazione è entrata a pieno titolo nell’agenda 

del gruppo ed in quella della FSESP e dell’ISP.  

 

Il progetto EuroMed Informare e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi pubblici 

della regione euro-mediterranea che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante, è stato 

quindi concepito come una risposta concreta al bisogno d’investire sull’integrazione dei 

migranti nei paesi dell’UE, garantendo i loro diritti fondamentali, attraverso il miglioramento dei 

servizi pubblici che rappresentano il bastione di protezione dei diritti fondamentali, e attraverso 

                                                 
5 Cecilia Malmström, Responding to the Arab Spring and rising populism: The challenges of building a European 
migration and asylum policy Lecture at Harvard University's Minda de Gunzburg Center for European Studies Boston, 
30 Aprile 2012.  
6
 http://www.thehagueprocess.org/global-hearing 
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la circolazione delle informazioni sulla legislazione e sulle buone pratiche internazionali in 

materia di migrazione, nei posti di lavoro. 

 

A tale scopo, il progetto EuroMed Informare e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi 

pubblici della regione euro-mediterranea che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante 

ha realizzato un’indagine i cui primi risultati sono stati presentati durante un seminario di 

formazione tenutosi a Bucarest nel mese di maggio del 2012. Il lavoro d’indagine che è al 

centro del progetto EuroMed ha permesso di mettere in relazione il quadro teorico della 

legislazione sulla migrazione ed il ruolo delle organizzazioni sindacali che agiscono in appoggio 

ed in dialogo con le istituzioni europee addette all’elaborazione delle politiche comunitarie in 

materia di migrazione, e che sono attive anche a livello nazionale e locale ei posti di lavoro. 

 

 

 

2. PROGETTO EUROMED  
 
2.1 Punto di partenza 

Il progetto EuroMed Informare e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi pubblici 

della regione euro-mediterranea che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante, finanziato 

dalla Commissione Europea, prende avvio laddove erano arrivate le conclusioni del lavoro di 

ricerca Public Service Workers Meeting Migrants, realizato nel corso del biennio 2010/2011 dal 

gruppo Euro-Mediterraneo della FSESP-PSI. Public Service Workers Meeting Migrants aveva 

previsto la realizzazione di un’indagine sulla qualità dei servizi pubblici offerti all’utenza 

migrante in 6 paesi dell'UE ed in alcuni paesi della sponda sud del Mediterraneo. Al progetto 

avevano partecipato 8 sindacati e 16 servizi pubblici, misti e privati, in 6 paesi della zona Euro-

Mediterranea.  

 

Tabella 1bis. Tabella sinottica: paesi ed organizzazioni partecipanti al progetto 

Progetto Public Services Meeting Migrants (2010/2011) ed al progetto EuroMed 

(2011/2012)  

 

Progetto Public Services Meeting 

Migrants 

2010-2011 

Progetto EuroMed 

2011-2012 

Paesi/Organizzazioni Paesi/Organizzazioni 

Italia 

 Confederazione Italiana Sindacato 

Lavoratori – CISL/FP 

 Confederazione Generale Italiana del 

Lavoro – CGIL/FP 

Italia 

 Confederazione Italiana Sindacato 

Lavoratori – CISL/FP 

 Confederazione Generale Italiana del 

Lavoro – CGIL/FP 

Francia 

 Confédération Française Démocratique du 

Travail – INTERCO/CFDT 

Francia 

 Confédération Française Démocratique 

du Travail – INTERCO/CFDT 

Spagna 

 Unión General de Trabajadores - UGT 

 Confederación Sindical de Comisiones 

Obreras - CCOO 

Spagna 

 Unión General de Trabajadores - UGT 

 Confederación Sindical de Comisiones 

Obreras - CCOO 

Portogallo 

 Sindicato dos trabalhadores da 

Administração Local – STAL 

 Sindicato dos Trabalhadores da 

Administraçao Publica - SINTAP 

Portogallo 

 Sindicato dos trabalhadores da 

Administração Local – STAL 

 

Grecia 

 Confédération des Syndicats des 

Fonctionnaires Publics - ADEDY 

Grecia 

 Confédération des Syndicats des 

Fonctionnaires Publics - ADEDY 

Malta 

 General Workers' Union – GWU 

Romania 

 Federatia Sindicatelor din Administratia 

Publica si Asistenta Sociala - Publisind 

Algeria  
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 Comité de femmes SNAPAP 

Tunisia 

 UGTT 
 

 

 

Passiamo ora a rilevare le differenze metodologiche tra la prima fase d’indagine, rappresentata 

dal progetto Public Service Meeting Migrants, e la seconda fase, rappresentata dal progetto 

Informare e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi pubblici della regione euro-

mediterranea che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante (pre brevità: EuroMed), 

rilevando i passi in avanti già fatti e ciò che deve ancora essere migliorato.  

 

Lo scopo del progetto Public Service Meeting Migrants era di iniziare un lavoro esplorativo, di 

descrizione e di analisi, di alcune variabili legate alla qualità dei servizi offerti all’utenza 

migrante, come la conoscenza della normativa sulla migrazione e l’asilo da parte dei lavoratori 

dei servizi pubblici e i bisogni formativi dei lavoratori pubblici sul tema della migrazione. E’ 

stato un primo ed importante passo per cominciare a lavorare sul tema e per organizzare delle 

sessioni di formazione/informazione dei lavoratori dei servizi pubblici, com’è risultato chiaro 

dopo la Conferenza di Malaga (ottobre 2010) che ha concluso la prima fase di quest’articolato 

progetto.  

 

Nonostante la sua rilevanza, l’indagine aveva notevoli limiti strutturali: consisteva nella 

distribuzione di questionari in una grande varietà di servizi pubblici (ospedali, servizi per 

l’alloggio, scuole di lingua, posti di polizia frontaliera, prefetture, servizi comunali e delle 

amministrazioni centrali, uffici del lavoro, etc), senza pretesa di validità statistica ma cercando 

di rappresentare la più grande varietà possibile di servizi che, a qualche titolo, impiegano 

lavoratori che svolgono le proprie mansioni a contatto diretto con l’utenza migrante. La scelta, 

quindi, non era stata di rendere i dati comparabili tra un paese e l’altro, ma di cominciare a 

mappare l’esistente nella maniera più ampia possibile, e quindi necessariamente disorganica e 

non omogenea. Inoltre, non era stato previsto l’utilizzo di strumenti qualitativi (interviste, 

focus groups o altro). 

 

I questionari sono stati distribuiti a impiegati e quadri dirigenti di venti servizi pubblici, misti e 

privati (convenzionati), dei 6 paesi europei coinvolti nel progetto, i cui lavoratori sono a 

contatto diretto con l’utenza  migrante: servizi sanitari, servizi di prima accoglienza, servizi di 

polizia, servizi per l’impiego, scuole, scuole di lingua, ospedali, servizi sindacali di sostegno ai 

migranti, etc. Inoltre, in alcuni paesi come la Spagna, l’Italia ed il Portogallo, sono stati 

elaborati e distribuiti questionari specifici per l’utenza migrante. Il tentativo di avere un 

campione così vasto e rappresentativo di una realtà molteplice, che includeva anche l’utenza, 

ha impedito un’efficace e comparazione dei risultati ottenuti. Il numero di servizi campionati e 

di questionari distribuiti è stato estremamente variabile da un paese all’altro, ed anche questa 

differenza ha reso difficile la comparazione degli elementi che sono emersi dall’analisi. 

 

Malgrado tutte queste difficoltà e limiti, i risultati della prima fase di lavoro hanno attirato 

l’attenzione dell’Organizzazione Internazionale del Lavoro (OIL) che li ha ripresi nel recente 

rapporto intitolato “Developing a system of linkages, cooperation and coordination of service 

providers in Italy, France and the Philippines to improve delivery of services to distressed 

Pilipino migrants, in particular victims of exploitation”. Tali risultati, inoltre, hanno fornito 

informazioni importanti che hanno in certa misura servito da punto di partenza per la seconda 

fase del lavoro. I dati relativi ai principali servizi cui si dirigono i migranti, ad esempio, così 

come quelli sui bisogni formativi ei lavoratori, sono stati molto utili.  

 

Secondo i dati di Public Services Meeting Migrants, i servizi più frequentati dall’utenza migrante 

sono i servizi per l’alloggio (20,4%), i servizi di prima accoglienza (18,3%) ed i servizi sanitari 

(17,4%). Incrociando le informazioni sul tipo di servizio offerto da ciascun servizio e sul 

numero di utenti migranti che approcciano tale servizio quotidianamente, si conferma che ii 

servizi di prima accoglienza sono tra i più frequentemente approcciati dall’utenza migrante.  

 

Il 45,4% dei lavoratori dei servizi che erano stati campionati ignorava la legislazione nazionale 

ed internazionale sulla migrazione ed il 70,4% aveva dichiarato di non aver mai partecipato né 



13 
 

organizzato una formazione o un aggiornamento sulla migrazione e l’asilo nel proprio posto di 

lavoro. Cionnostante, il 75% dei lavoratori ha affermato che tale formazione sarebbe stata di 

assoluta pertinenza e rilevanza per lo svolgimento delle sue mansioni.  

 

Tutte queste informazioni hanno portato il gruppo Euro-Mediterraneo della FSEPS-ISP a 

proseguire il lavoro in rete per identificare meglio le problematiche cui fanno fronte i lavoratori 

dei servizi pubblici che lavorano a contatto diretto con l’utenza migrante nel quadro della crisi, 

e per meglio definire il ruolo che le organizzazioni sindacali possono e devono giocare in tale 

contesto. Al di là di queste informazioni, il valore aggiunto più importante di quella prima fase 

di lavoro è stato di permettere la costituzione di un "network" sulla migrazione all’interno della 

FSEPS-ISP e di identificare degli strumenti (es. Percorsi formativi) e risorse (es. budget e 

cronogramma) per la messa in opera delle attività di formazione e informazione dei lavoratori.  

 

Di fatto, alla conclusione dei lavoro di Public Services Meeting Migrants, i partner sindacali della 

regione Euro-Mediterranea hanno deciso di continuare nello sforzo di analisi e di coordinare le 

loro azioni al fine di costruire una cultura sindacale comune sul tema della migrazione e dei 

servizi pubblici. Il progetto Informare e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi 

pubblici della regione euro-mediterranea che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante 

rappresenta, dunque, la concretizzazione di questa volontà. 

 

  

2.2. Progetto EuroMed: caratteristiche principali 

Muovendo dalle conclusioni del progetto Public Services Meeting Migrants, il progetto EuroMed 

segue una delle piste più significative indicate da Public Services Meeting Migrants per quel che 

riguarda i lavoratori dei servizi pubblici: le loro condizioni di lavoro sono spesso molto difficili 

non solo dal punto di vista delle infrastrutture, della mancanza di personale e di personale 

qualificato e formato per il tipo di servizio che devono offrire, bensì perché a queste 

problematiche si aggiunge un carico morale e psicologico del tutto speciale dovuto alle 

problematiche dell’utenza che a tali servizi si rivolge, ed alla mancanza di coordinamento tra le 

amministrazioni pubbliche incaricate della gestione dell’utenza migrante. 

 

Il progetto EuroMed Informare e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi pubblici 

della regione euro-mediterranea che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante si 

concentra sull’analisi delle principali difficoltà incontrate dai lavoratori dei servizi a contatto 

diretto con l’utenza migrante cercando di analizzarne le cause; ed ha per obiettivo, inoltre, di 

are ai lavoratori dei servizi di prima accoglienza e dei servizi socio-sanitari un primo quadro di 

formazione e informazioni sulla legislazione e sulle buone pratiche a livello comunitario in 

materia di migrazione.  

 

Gli obiettivi del progetto sono quattro: 

 

 Informare e formare sulla legislazione europea ed internazionale sulla migrazione, oltre 

che formare sulla normativa nazionale e locale di ciascun paese partecipante.  

 Informare e formare i rappresentanti dei mediatori linguistici e culturali impiegati nei 

servizi esternalizzati che operano all’interno degli uffici pubblici o per conto di questi, sul 

funzionamento dei servizi pubblici per i migranti e di quelli cui i migranti si rivolgono con 

più frequenza.  

  Promuovere l’aggiornamento della formazione dei rappresentanti dei lavoratori, dei 

dirigenti e delle autorità locali, sulle mancanze ed i problemi dei servizi cui si rivolgono 

con più frequenza i cittadini migranti, al fine di promuovere la creazione di reti e di centri 

di informazione per i migranti.  

  Informare e formate sulle condizioni di lavoro e di salute dei lavoratori pubblici al fine di 

migliorare il funzionamento dei servizi e alimentare il dialogo sociale europeo. 

 

Per raggiungere tali obiettivi, il progetto ha previsto la realizzazione di un’inchiesta sul ruolo 

dei servizi pubblici nella protezione dei diritti dei migranti che vi si rivolgono e sulle condizioni 

di lavoro dei lavoratori impiegati in tali servizi; l’organizzazione di un seminario di formazione 

per un gruppo di lavoratori dei servizi campionati; l’elaborazione di uno strumento pedagogico 

sui diritti dei migranti e le convenzioni internazionali rilevanti per il settore; la creazione di un 
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sito web per la divulgazione dei materiali d’informazione prodotti nel corso del progetto ed altri 

materiali d’interesse comune; e la realizzazione di una Conferenza finale di formazione, tesa a 

coinvolgere non soltanto i lavoratori dei servizi campionati ma anche i rappresentanti dei 

lavoratori (sindacalisti) che giocano un ruolo molto importante nella tutela della dignità delle 

condizioni di lavoro dei lavoratori che svolgono le proprie funzioni a contatto diretto con 

l’utenza migrante o che lavorano per i cittadini migranti.  

 

La realizzazione dell’indagine ha permesso di approfondire il tema delle condizioni di lavoro dei 

lavoratori dei servizi a contatto diretto con l’utenza migrante e la loro possibilità/capacità di 

garantire la protezione dei diritti fondamentali dei migranti stessi.  

 

La realizzazione di un seminario di formazione e informazione dei lavoratori dei servizi pubblici 

sul tema della migrazione ha permesso di tracciare un quadro generale della legislazione 

europea ed internazionale sulla migrazione, il lavoro, la non discriminazione e lo sviluppo; e, 

nella stessa occasione, ha permesso di presentare le posizioni delle organizzazioni sindacali 

sovranazionali, come quelle della FSESP e della CES. Il seminario ha avuto luogo il 23 e 24 

maggio 2012 a Bucarest, ed ha visto la partecipazione di ventidue rappresentanti dei luoghi di 

lavoro camionati nel corso dell’inchiesta e di altrettanti rappresentanti sindacali delle 

organizzazioni partecipanti al progetto. Il seminario ha rappresentato l’occasione per 

presentare i risultati preliminari dell’indagine, ottenuti attraverso l’analisi dei dati contenuti nei 

questionari distribuiti e raccolti, e grazie alla discussione con esperti internazionali in materia di 

normativa comunitaria sulle migrazioni.  

 

La creazione del sito web (www.migration-euromed.eu) ha permesso di condividere con tutte 

le organizzazioni partner del progetto non soltanto i documenti principali sulla migrazione nei 

vari paesi e sulla qualità dei servizi pubblici, ma anche di avere uno spazio di scambio 

d’informazioni sulla normativa comunitaria e sulle convenzioni internazionali stesse. Allo stesso 

tempo, il sito ha permesso ad un pubblico più vasto di entrare in contatto con i risultati 

dell’indagine. 

 

L’elaborazione di uno strumento pedagogico sulla legislazione internazionale sulla migrazione 

(distribuito durante la Conferenza finale di Marsiglia e pubblicato ul sito web di progetto, 

www.migration-euromed.eu) è stata prevista per facilitare la diffusione delle informazioni ai 

lavoratori dei servizi campionati sul quadro legislativo esistente in materia di migrazione, vista 

la lamentata mancanza di formazione e informazione sul punto e la sua importanza per lo 

svolgimento delle mansioni lavorative della maggior parte dei lavoratori, come evidenziato 

nelle conclusioni del rapporto Public Services Meeting Migrants e in svariate testimonianze 

(focus groups) rilasciate dai lavoratori dei servizi campionati dal progetto EuroMed stesso.     

 

Il lavoro in rete tra organizzazioni sindacali, cominciato nel 2010 con il progetto Public Services 

Meeting Migrants, ha sì permesso di rinforzare i legami tra sindacati ma soprattutto ha 

contribuito ha creare una coscienza del ruolo che tali organizzazioni devono giocare per la 

protezione dei diritti dei migranti, che passa anche attraverso la comprensione delle 

problematiche affrontate dai lavoratori dei servizi pubblici a contatto diretto con l’utenza 

migrante. Il progetto ha dunque contribuito a diffondere la conoscenza su tali problematiche e 

a metterle in relazione con il quadro normativo nazionale e comunitario, oltre che con le 

tendenze alla de-socializzazione ed alla « de-pubblicizzazione » dei servizi fondamentali per la 

difesa dei diritti umani. Attraverso il progetto, le organizzazioni sindacali stesse hanno potuto 

aumentare il loro livello di comprensione dell’interconnessione tra fenomeni (crisi economica, 

riduzione della spesa pubblica, peggioramento delle condizioni di lavoro dei lavoratori dei 

servizi pubblici a contatto con l’utenza migrante, etc.) e dunque aumentare la comprensione 

del loro stesso ruolo. 

 

2.3. Progetto EuroMed: Metodologia della ricerca 

Le scelte metodologiche che hanno orientato l’indagine che è al centro del progetto Informare 

e formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi pubblici della regione euro-mediterranea 

che garantiscono l’accoglienza dell’utenza migrante, si basano sull’esperienza acquisita con il 

progetto Public Services Meeting Migrants. Come quest’ultimo, anche il progetto Informare e 

formare i rappresentanti dei lavoratori dei servizi pubblici della regione euro-mediterranea non 
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è un’indagine statistica, bensì un tentativo d’indagine quali-quantitative realizzata su un 

campione casuale, tesa ad esaminare le condizioni di lavoro cui sono sottoposti i lavoratori dei 

servizi pubblici a contatto diretto con l’utenza migrante e la conoscenza e familiarità che questi 

ultimi hanno della legislazione e delle buone pratiche sulla migrazione e l’asilo, ed infine a 

tracciare un quadro comparativo tra i diversi paesi partner del progetto. Si tratta, in sintesi, di 

un’analisi delle cause delle difficoltà che incontrano i lavoratori nello svolgimento delle loro 

funzioni, realizzata a partire dalle loro testimonianze dirette, raccolte in 6 diversi paesi dell’UE. 

 

Il primo aspetto su cui porre l’accento è la decisione di includere nel campione soltanto i 

lavoratori dei paesi europei membri del gruppo Euro-Mediterraneo della FSESP-ISP ed in 

particolare dei paesi che sono generalmente considerati come destinatari dei flussi migratori, 

ossia la Francia, la Spagna, il Portogallo, l'Italia e la Grecia. La decisione di concentrarsi 

prevalentemente sulle condizioni di lavoro ha comportato, per questa tappa del lavoro, di 

prendere in esame solo i paesi della sponda nord del Mediterraneo – l’unica eccezione è la 

Romania che, benché paese membro dell’UE, è ancora considerata un paese d’origine più che 

un paese di destinazione dei flussi.  

 

La decisione d‘includere la Romania si deve a due ragioni principali: la prima è esattamente la 

condizione della Romania in quanto paese che ha per lungo tempo costituito un bacino 

d’emigrazione verso i paesi Euro-Mediterranei con importanti conseguenze in termini di « brain 

drain » e di « care drain », soprattutto nel settore sanitario  e assistenziale; la seconda 

riguarda ancora una volta questo statuto che, ne siamo convinti, sta lentamente evolvendo e 

mostra un paese che comincia ad attrarre migranti.  

 

In particolare, è interessante considerare che, data la situazione di crisi economica e di crisi 

dello Stato sociale nei paesi euro-mediterranei, questi paesi vedano regredire il loro tasso 

migratorio netto ad una situazione di parità, ossia l’emigrazione verso zone meno colpite dalla 

crisi continua ad attrarre cittadini europei, così com’è stato per i cittadini rumeni nei decenni 

passati. Tali caratteristiche della situazione migratoria in Romania hanno spinto la federazione 

INTERCO a integrare la Romania nel lavoro di ricerca per ampliare i termini della comparazione 

e permettere una più esaustiva riflessione sui trend migratori in Europa. 

 

Una volta che il campione è stato identificato in termini di paesi da coinvolgere, e tenuto conto 

degli insegnamenti e delle difficoltà incontrate in fase di realizzazione del progetto Public 

Services Meeting Migrants, è stato deciso di concentrare l’attenzione solo su due tipologie di 

servizi e di distribuire un numero equilibrato di questionari in ciascun servizio ed in ciascun 

paese. Tutto ciò, naturalmente, doveva servire a rendere più agevole ed omogenea la 

comparazione dei risultati tra i diversi paesi e servizi coinvolti nell’indagine. Il campione è 

dunque limitato sia quanto a tipologia di servizi analizzati, servizi socio-sanitari e servizi di 

prima accoglienza, che quanto a numero di servizi campionati per paese: tra 2 e 6. In Francia, 

Spagna e Italia, dove hanno partecipato al progetto due sigle sindacali per paese, 

un’organizzazione si è occupata dei servizi socio-sanitari mentre l’altra si è incaricata della 

prima accoglienza.  

 

La tabella che segue mostra il numero e la tipologia esatta dei servizi campionati. I servizi 

sono stati individuati considerando alcune caratteristiche comuni a tutte le strutture nei cinque 

paesi in cui sono stati distribuiti i questionari. Si tratta di strutture in cui lavorano un minimo di 

cinquanta persone e che ricevono un minimo di 80/100 utenti (migranti e non) il giorno. I 

questionari sono stati distribuiti nello specifico ai lavoratori che svolgono funzioni a contatto 

diretto con l’utenza migrante. Ancora una volta, la scelta si deve alla necessità di poter 

comparare le diverse esperienze dei paesi coinvolti. In ciascun paese si è scelto di campionare 

un minimo di un servizio prima accoglienza e un servizio socio-sanitario ed un massimo di 3 

servizi prima accoglienza e 3 servizi socio-sanitari. 

 

Tabella 2: Tipologia dei Servizi per paese 

 

Paese Servizio Tipologia 

Italia 1. Ufficio Immigrazione - Comune Venezia 
Prima 

accoglienza 
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2. Centro per L'Impiego - Biella (Piemonte) Servizio sociale 

3. SUI - Sportello Unico Informazione (Padova) Servizio sociale 

4. Azienda Ospedaliera (Padova) Sanitario 

5. ULSS 16 (Padova) Sanitario 

6. Ufficio Immigrazione - Questura (Roma) 
Prima 

accoglienza 

7. OGE - Ospedale Georg Eastman (Roma) Sanitario 

8. Policlinico Umberto I (Roma) Sanitario 

 9. Distretto sanitario di Modena Sanitario 

Francia 

10. DCII 
Prima 

accoglienza 

11. RDC 
Prima 

accoglienza 

12. Service des Etrangers 
Prima 

accoglienza 

13. Accueil des Etrangers 
Prima 

accoglienza 

14. DIMIN 
Prima 

accoglienza 

15. Bureau admission séjour 
Prima 

accoglienza 

16. Direction de l'immigration 
Prima 

accoglienza 

17. CNI 
Prima 

accoglienza 

18. Bureau des étrangers 
Prima 

accoglienza 

19. BRPAL - Bureau de la Réglementation de la Prévention et 

des Affaires Locatives 
Servizio sociale 

20. Service Asile Servizio sociale 

Spagna 

21. Centro de Salud/Casa de Salud/SNU Los Gladiolos Sanitario 

22. CS Barrio Salud Sanitario 

23. Hospital Universitario de Canarias Sanitario 

24. USM Sanitario 

25. Hospital N.S. Candelaria Sanitario 

26. Service etrangers 
Prima 

accoglienza 

27. Com. Madrid – Dirección General de Inmigración 
Prima 

accoglienza 

28. CS Taco Sanitario 

29. CS Tincer Sanitario 

30. CS Barranco Grande Sanitario 

31. SUP Jaime Chaves Sanitario 

32. Ayto. Monesterio - Hospital Zafra Sanitario 

33. EAP – CEDEX 
Prima 

accoglienza 

34. Agrupación de Municipios SSB 049 
Prima 

accoglienza 

35. Universidad Popular - Atención al inmigrante Servizio sociale 

36. Servicio Murciano de Salud Sanitario 

Portogallo 

37. Câmara Muncipal do Seixal 
Prima 

accoglienza 

38. Junta Freguesia Vale da Amoreira 
Prima 

accoglienza 

39. Câmara Municipal Barreiro 
Prima 

accoglienza 

40. Câmara Municipal Moita 
Prima 

accoglienza 
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41. CLAII - CM Odivelas 

Servizio 

sostegno ai 

migranti 

42. DHASS -Espaço Cidadania CM Sesimbra Servizio sociale 

43. Centro Apoio Imigrantes CM Odivelas 
Prima 

accoglienza 

Grecia 

44. Service Migrants Municipalitè Athènes 
Prima 

accoglienza 

45. Municipalité d’Athènes/Direction de l’urbanisme/Division du 

service administratif citoyens des pays tiers 

Prima 

accoglienza 

46. Centre Service ressortissants étrangers de la Municipalité 

d’Athènes 

Prima 

accoglienza 

47. Municipalité d’Epetsinas 
Prima 

accoglienza 

48. Municipalité d’Elliniko-Argiroupoli 
Prima 

accoglienza 

49. Direction de l’environnement de la municipalité d’Agios 

Dimitrios Attique 
Servizio sociale 

50. Municipalité de Kallithéa 
Prima 

accoglienza 

51. Municipalité d’Alimou 
Prima 

accoglienza 

52. Municipalité de Nikaia-Revtis 
Prima 

accoglienza 

53. Depart. Admin. Pour les Migrants - service permis de 

residence 
Servizio sociale 

Numero di servizi campionati 52 

 

 

Nonostante gli sforzi fatti per costruire il campione nel modo il più possibile omogeneo, in 4 sui 

5 paesi coinvolti – ossia in Spagna, Grecia, Italia e Portogallo - non è stato possibile realizzare 

l’inchiesta nelle questure e nelle prefetture; mentre l’unico paese in cui si è potuta verificare la 

condizione di lavoro nelle questure e nelle prefetture è stata la Francia. Quest’aspetto andrà 

tenuto presente al momento di compare i risultati ottenuti in Francia rispetto a quelli degli altri 

paesi, viste le specificità d’organizzazione e di gestione dei servizi di controllo (prima 

accoglienza) rispetto ai servizi sociali e sanitari. 

 

Stabiliti criteri di selezione del campione, è stato poi necessario adeguare la metodologia, in 

maniera da ottenere dai lavoratori le informazioni essenziali sulle condizioni loro di lavoro e 

sulla loro possibilità/capacità di tutelare i diritti del pubblico migrante che si rivolge ai servizi 

nei quali lavorano. Si è dunque deciso di eseguire la distribuzione di un questionario, elaborato 

ad hoc dall’equipe di progetto, in un numero compreso tra un minimo di 30 ed un massimo di 

50 esemplari per ciascun servizio (naturalmente, al numero di questionari distribuiti non 

sempre corrisponde il numero di quelli compilati e restituiti). Contrariamente a ciò che era 

stato fatto in Public Services Meeting Migrants, come detto, in questa seconda fase si è scelto 

di elaborare un questionario unico destinato a tutti: impiegati, mediatori linguistici e culturali e 

quadri dirigenziali di tutti i servizi campionati.  

 

In totale sono stati raccolti 326 questionari in cinquantadue servizi differenti – tra prima 

accoglienta e servizi socio-sanitari – nei 5 paesi presi a campione: Francia, Grecia, Italia, 

Portogallo e Spagna. Come ricordato, la Romania fa parte del progetto ma, per le ragioni 

espresse nelle pagine precedenti, non è stato possibile distribuire questionari né realizzare 

focus group. 
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Tabella 3. Numero di questionari raccolti per paese 

 

Paese N. questionari 

Italia 123 

Francia 48 

Spagna 96 

Portogallo 15 

Grecia 44 

Totale 326 

 

 

Scelte tematiche:  

Obiettivo principale dell’indagine era l’analisi delle condizioni di lavoro e dei bisogni formativi 

dei lavoratori dei servizi pubblici che lavorano a contatto diretto quotidiano con l’utenza 

migrante e – di conseguenza – l’autovalutazione della qualità dei servizi offerti a tale utenza, 

ad opera dei lavoratori stessi. I questionari sono stati distribuiti soltanto ai lavoratori dei servizi 

e non all’utenza migrante e, per approfondire meglio le tematiche affrontate al questionario, 

sono stati organizzati dei focus groups7 in ciascun paese, nei servizi di prima accoglienza e 

preso alcuni servizi sociali. La componente qualitativa (focus groups) ha permesso di discutere 

più dettagliatamente alcuni punti critici emersi dall’analisi dei questionari. 

 

Strutura del questionario: 

Il questionario è suddiviso in cinque sezioni dedicate a:  

1. Identificazione e descrizione dei servizi (10 domande)  

2. La formazione dei lavoratori in rapporto alle mansioni che svolgono sul posto di lavoro (11 

domande) 

3. Le condizioni di lavoro (6 domande) 

4. La qualità dei servizi offerti (6 domande) 

5. La conoscenza della legislazione sulla migrazione (7 domande). 

 

 

Gli aspetti più qualitativi sono stati valutati attraverso la realizzazione dei focus groups ai quali 

sono stati invitati a partecipare rappresentanti di servizi campionati in fase di distribuzione del 

questionario. Si era deciso di realizzarne uno o due per paese, con un minimo di 5 ed un 

massimo di 8 persone per ciascun gruppo (impiegati, quadri e, ladove possibile, mediatori 

linguistici e culturali), provenienti dallo stesso posto di lavoro o misti. L’unica condizione posta, 

era che i lavoratori avessero scelto di partecipare al gruppo senza alcuna costrizione, per 

garantire una partecipazione alla discussione più libera possibile, aperta ed arricchente. La 

metodologia dei focus groups è generalmente molto produttiva e permette di arricchire le 

informazioni raccolte attraverso la distribuzione di questionari. L’anonimato dei partecipanti è 

garantito: si richiede loro di esplicitare soltanto la loro funzione in servizio (che possono 

eventualmente omettere, se lo ritengono più opportuno).  

 

I temi trattati nei focus groups hanno ripreso le questioni centrali affrontate dal questionario 

per approfondirne alcuni aspetti critici. In particolare si è trattato di:  

1) Approfondire il tema dell’elazione con l’utenza migrante 

2) Capire cosa pensano i lavoratori su cosa si potrebbe / dovrebbe fare per migliorare le 

condizioni di lavoro nei servizi pubblici  

3) Capire cosa pensano i lavoratori su cosa di potrebbe / dovrebbe fare per migliorare la 

qualità dei servizi offerti all’utenza migrante. 

 

 

Nella tabella che segue, sono indicati i focus groups realizzati, la data ed il luogo di 

                                                 
7  Definizione di focus group :piccola riunione della durata di 2 o 3 ore cui partecipano 5-6 persone guidate nella 
discussione da un moderatore che pone circa 5 domande e lascia totale libertà ai membri del gruppo di esprimere le 
proprie opinioni a riguardo, senza influenzare, senza giudicare, senza orientare il dibattito in direzioni prestabilite.  
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realizzazione e il numero / tipologia dei partecipanti. 

 

Tabella 4. Focus Groups 

 

Focus Group I – Spagna 

Madrid 

Sindacato organizzatore: CCOO 

N. partecipanti: 6 

Data di realizzazione: 29/06/2012 

N. e tipologia dei servizi: 1. Oficina extranjería de Madrid (Prima 

accoglienza) 

2. Ministerio y consejeria de migraciones de 

Madrid (Prima accoglienza) 

Focus Group II – Francia 

Bobigny 

Sindacato organizzatore: INTERCO – CFDT 

N. partecipanti: 7 

Data di realizzazione: 03/07/2012 

N. e tipologia dei servizi: 1. Prefecture Bobigny (Prima accoglienza) 

2. Sous-préfecture de Le Raincy (Prima 

accoglienza) 

Focus Group III – Italia 

Venezia 

Sindacato organizzatore: CGIL – FP 

N. partecipanti: 6 

Data di realizzazione: 30/07/2012 

N. e tipologia dei servizi: 1. Ufficio Immigrazione – Comune di 

Venezia (Prima accoglienza) 

 

Purtroppo, alcune delle organizzazioni partecipanti hanno attraversato improvvise difficoltà che 

hanno impedito loro di realizzare i focus groups previsti8.  

 

3. ANALISI DEI RISULTATI 
 
Prima di entrare nel dettaglio dei risultati dell’indagine che, come vedremo, ci forniscono 

importanti elementi di riflessione, è necessario soffermarsi ancora qualche istante sul contesto 

in cui tale analisi s’inserisce. Di fatto, alcuni paesi europei che nel 2010 (Public Services...) 

avevamo considerato paesi d’accoglienza, stanno ora rapidamente evolvendo verso una 

posizione che definiremo mista; paesi che sono sia d’accoglienza sia d’origine dei flussi di 

migranti. E’ il caso dell’Ungheria, della Spagna, della Grecia e del Portogallo. La Romania, che è 

stata inserita in questa seconda fase d’indagine come studio di caso di paese europeo d’origine 

di flussi migratori verso altri paesi membri dell’Unione, non costituisce quindi più un caso 

isolato, ma, al contrario, rappresenta la situazione verso cui stanno scivolando diversi paesi 

europei, soprattutto quelli della zona Euro-mediterranea. 

 

Tornando al progetto EuroMed, i servizi sanitari e socio-sanitari campionati non sono strutture 

specifiche per l’utenza migrante, mentri i servizi sociali e quelli di prima accoglienza sono 

prioritariamente servizi destinati all’utenza migrante, com’è evidente per i servizi immigrazione 

delle questure (es. Francia), dei servizi per immigrazioni dei comuni (es. Grecia e Italia), degli 

sportelli per stranieri delle autorità locali (es. Spagna e Portogallo) e dei servizi per l’impiego 

(es. Italia).  

 

Presentazione in dettaglio del campione e dei risultati dell’indagine. 

 

1. L’indagine ha previsto il coinvolgimento di 326 persone attraverso la distribuzione dei 

questionari, e di venti persone attraverso la realizzazione dei focus gropus. In linea 

generale, i lavoratori campionati sono originari del paese in cui risiedono e lavorano 

(Tabella 6) e ciò in ragione di due fattori principali:  

                                                 
8 Il progetto EuroMed è stato realizzato nel corso dell’anno 2012, quando molte organizzazioni sindacali del settore 
pubblico hanno dovuto affrontare situazioni difficili nel settore dovute alla riduzione della spesa pubblica, nella magior 
parte dei paesi dell’UE. Per tale ragione, alcune attività previste dal progetto EuroMed non si sono potute realizzare. 
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1)  Tutti i questionari sono stati distribuiti in servizi pubblici di paesi in cui l’accesso a 

tali servizi, in quanto lavoratore, è limitato a soggetti che abbiano la nazionalità del 

paese in questione;  

2)  a meno dell’Italia, negli altri paesi i questionari non sono stati distribuiti a lavoratori 

che prestano servizio nei contesti pubblici ma che sono reclutati attraverso società 

esterne, o cooperative, o associazioni del terzo settore per la provvigione di alcuni 

servizi (es. Mediazione linguistica e culturale, pulizia, assistenza e cura, etc.). 
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Tabella 5. Nazionalità 

 

 

Nazionalità 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. Nazionale 123 100,00 46 100,00 82 100,00 15 100,00 44 100,00 310 100,00 

b. Comunitario 

 

0,00 

 

0,00 

 

0,00 

 

0,00 0 0,00 0 0,00 

c. Extra-comunitario 

 

0,00 

 

0,00 

 

0,00 

 

0,00 0 0,00 0 0,00 

N/R 

 

  2   14   

 

  0 

 

3 

 Totale 123   48   96   15   44 

 

326 

 Totale Valido 123 100,00 46 100,00 82 100,00 15 100,00 44 100,00 310 100,00 
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Come vedremo in seguito, c’è stato solo caso (il Comune di Venezia) in cui alcuni 

lavoratori coinvolti nell’indagine sono di origine immigrata ed hanno, quini, la doppia 

nazionalità: quella italiana e quella d’origine. Questo, naturalmente, apporta molto a 

questi servizi in termini di competenze linguistiche e culturali dei lavoratori, copmtenze 

che possono servire molto sia per l’accoglienza dell’utenza migrante sia in fase di 

esame e istruzione delle pratiche. 

 

2. Nella maggior parte dei casi, come anticipato, il campione è composto da donne tra i 36 

ed i 45 anni d’età (Tabella 6) – la tabella riporta i dati disaggregati per paese.  

 

La tabella 7 descrive il campione in termini di età, mentre la tabella 7bis presenta i dati 

disaggregati per paese. 

 

Questi dati sull’età dei lavoratori e delle lavoratrici campionati/e ci forniscono 

un’informazione piuttosto importante: si tratta di persone che si sono formate e che 

hanno cominciato a lavorare in un periodo in cui – nella maggior parte dei paesi Euro-

mediterranei – il fenomeno migratorio presentava caratteristiche totalmente differenti 

rispetto alla realtà di oggi, ragione per cui è abbastanza improbabile che abbiano avuto 

accesso a percorsi di formazione che possano aiutarli nello svolgimento delle loro 

funzioni nei servizi di competenza. 

 

Come mostra la tabella 7bis, è molto significativa la quota dei lavoratori/lavoratrici dai 

45 anni in su che hanno passato gran parte della loro vita professionale all’interno di 

uno stesso servizio. Se sommiamo al basso turn over generazionale la tendenza a non 

sostituire i lavoratori che vanno in pensione con giovani ad inizio carriera (che, più 

probabilmente, potrebbero avere una tipologia ed un livello di formazione attinente e 

aggiornato rispetto ai cambiamenti della realtà migratoria), otteniamo un quadro 

piuttosto preoccupante. Da notare, tra l’altro, che soltanto la Francia tra i 5 paesi 

campionati ha una popolazione di lavoratori giovani tra i 25 ed i 35 anni che sia 

sufficientemente significativa (circa il 37,5%). Negli altri 4 paesi, questa fascia di 

lavoratori non supera il 18% e, in Spagna, non rappresenta che il 12% dei lavoratori 

campionati. 

 

 

In questi servizi abbiamo bisogno di figure professionali diverse, che abbiano tipologie 

di formazione diversificate. Molti di noi si sono formati in servizio – non tutti, ma la 

stragrande maggioranza. E la formazione in servizio è stata una formazione di qualità. 

(…) Le Il servizio ci ha permesso di sviluppare delle competenze, di ampliare quelle che 

avevamo. (…) Oggi ci sono dei corsi di studio, delle facoltà, dei master eccetera, ma 

fino a cinque, sei, sette anni fa non c’era niente di tutto questo... E si lavorava su un 

tema che aveva bisogno di essere approfondito, studiato... Questo è un aspetto molto 

importante: la complessità di tutta questa parte (di gestione del servizio, ndr) relativa 

alla formazione dei lavoratori che entrano a far parte del servizio immigrazione... 

(Servizio per i migranti, Comune di Venezia, Italia.) 

 

Oltre a confermare quanto riportato sopra sulla scarsa formazione di partenza in 

materia di migrazione e asilo dei lavoratori over 45, questa testimonianza introduce 

quindi il tema della formazione e dell’importanza che i servizi stessi offrano percorsi di 

formazione e apprendimento di temi necessari a chi lavora a contatto con l’utenza 

migrante. 

 

3. Nella maggior parte dei casi, i lavoratori campionati hanno un livello di formazione 

secondaria, non universitaria e non specificamente legata alla propria missione di 

servizio, e neppure legata al lavoro a contatto con l’utenza migrante. 
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Tabella 6. Sesso 

 

 

Sesso 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. Uomini 34 31,78 11 26,19 31 41,33 5 33,33 24 55,81 105 37,23 

b. Donne 73 68,22 31 73,81 44 58,67 10 66,67 19 44,19 177 62,77 

N/R 16   6   21   

 

  1   31 

 Total 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 107 100,00 42 100,00 75 100,00 15 100,00 43 100,00 282 100,00 
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Tabella 7. Età 

 

 

Età 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. 25-30 5 4,31 11 22,92 5 6,02 1 7,14 3 9,38 25 8,53 

b. 31-35 15 12,93 7 14,58 5 6,02 1 7,14 3 9,38 31 10,58 

c. 36-40 25 21,55 6 12,50 10 12,05 5 35,71 9 28,13 55 18,77 

d. 41-45 24 20,69 9 18,75 29 34,94 3 21,43 16 50,00 81 27,65 

e. > 45 47 40,52 15 31,25 34 40,96 4 28,57 1 3,13 101 34,47 

N/R 7   

 

  13   1   12   20 

 Totale 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 116 100 48 100,00 83 100,00 14 100,00 32 100,00 293 100,00 

 

 

Tabella 7bis Età (dati disaggregati per paese) 
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Tabella 8. Educazione 

 

 

Educazione 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. Secondaria 4 3,45 19 48,72 28 35,44 7 46,67 20 48,78 78 26,90 

b. Superiore 58 50,00 9 23,08 33 41,77 5 33,33 13 31,71 118 40,69 

c. Laurea 42 36,21 11 28,21 13 16,46 3 20,00 7 17,07 76 26,21 

d. Post Laurea 12 10,34 

 

0,00 5 6,33 

 

0,00 1 2,44 18 6,21 

N/R 7   9   17   

 

  3   23 

 Totale 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 116 100,00 39 100,00 79 100,00 15 100,00 41 100,00 290 100,00 
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4. Il tema delle competenze specifiche per il lavoro a contatto con l’utenza migrante si 

articola secondo due vertenti principali: la formazione acquisita prima dell’entrata in 

servizio e quella acquisita sul luogo di lavoro, attraverso la pratica e attraverso percorsi 

formativi ad hoc. Nel nostro caso, trattandosi di paesi in cui il fenomeno migratorio è 

piuttosto recente ed in costante evoluzione, e trattandosi di paesi in cui la media di età 

dei lavoratori pubblici è piuttosto alta, risulta piuttosto complicato trovare lavoratori dei 

servizi pubblici che abbiano seguito percorsi formativi formali specifici sul tema, prima 

di entrare in servizio. La formazione sul posto di lavoro, quindi, acquisisce 

un’importanza fondamentale. Ciononostante, come mostra la Tabella 10, è molto raro 

che la formazione e l’aggiornamento delle competenze e conoscenze dei lavoratori 

pubblici siano previsti dalle pubbliche amministrazioni responsabili. 

 

... la formazione in servizio è chiaramente legata ad una certa pianificazione del 

servizio stesso... ed è legata anche alle possibilità economiche dei servizi, 

ovviamente... Pensa al me: io, all’inizio, ho partecipato a formazioni di altissimo livello, 

purtroppo però negli ultimi tempi è complicato anche solo partecipare a cose che si 

svolgono magari anche qui vicino, che non prevedrebbero grandi spese. (...) Noi ci 

proviamo, anche individualmente, di tenerci informati sugli aspetti che influenzano il 

nostro lavoro, perché è attraverso le informazioni e la formazione che nascono e si 

sviluppano idee nuove, che ci si concentra su un aspetto piuttosto che un altro, su una 

legge che cambia... (Servizio per i migranti, Comune di Venezia, Italia)  

 

...dobbiamo essere formati e costantemente informati e dovrebbe essere un compito 

dell’amministrazione pubblica di metterci a disposizione degli strumenti di formazione... 

per lo sviluppo stesso dei posti di lavoro... Tuttavia, ultimamente, succede sempre più 

spesso che ci dicano: sta cambiando questo o quell’altro, devi studiare, imparare e 

usare le informazioni per il tuo lavoro. Nessuno prevede che ci sia dato tempo per farlo, 

però, né che l’amministrazione si occupi della nostra formazione sulle cose che 

cambiano e che vanno applicate in servizio... (Ufficio stranieri, Madrid, Spagna) 

 

5. La mancanza di formazione aggiornata e specifica per il lavoro a contatto con l’utenza 

migrante era stata al centro del rapporto Public Services Meeting Migrants ed una delle 

conclusioni che ne erano derivate riguardava proprio le possibili modalità di formazione 

che le pubbliche amministrazioni potrebbero organizzare per ottimizzare i costi e 

massimizzare le possibilità per i lavoratori coinvolti. I corsi online e la formazione sul 

posto di lavoro (meno pesanti dal punto di vista economico per le amministrazioni e dal 

punto di vista del tempo di lavoro dei lavoratori) erano state le modalità più richieste 

dai lavoratori campionati nel 2010. Ci sembra di poter affermare che tali conclusioni 

rispondono ancora ai bisogni espressi dai lavoratori che hanno partecipato all’indagine 

al centro del progetto EuoMed. 

 

...il problema, ultimamente, è che non siamo abbastanza e che abbiamo moltissimo 

lavoro da fare. Gli utenti in fila presso i nostri sportelli sono sempre più lunghe... e 

noi... non possiamo lasciare il posto se non c’è nessuno che ci sostituisce... è un 

problema... E allo stesso tempo noi abbiamo bisogno di formazione, ma non 

possiamo... e anche se a volte ci sarebbero dei corsi disponibili, noi non ci possiamo 

andare non ci autorizzano perché non possiamo lasciare il posto di lavoro.... (Ufficio 

stranieri, Madrid, Spagna) 

 

 … anche quando la dirigenza vorrebbe che partecipassimo a una formazione, non si 

può... o a volte mandano due lavoratori del servizio su dieci e ti dicono: tu ci vai e poi 

racconti agli altri quello che avrai imparato... ma quando glielo racconto, nella pausa 

caffè? Bisognerebbe come minimo formalizzare dei momenti in cui si fa la restituzione, 

si distribuiscono i materiali così tutti avrebbero davvero accesso alla formazione... 

(Ufficio stranieri, Madrid, Spagna) 

 

...sì, e quando ce ne sono due che hanno l’autorizzazione per andare a seguire un corso 

di formazione, gli altri sono sovraccaricati anche del lavoro degli assenti,... E’ sempre 

più difficile da sopportare... (Ufficio stranieri, Madrid, Spagna) 



27 
 

 

Il risultato è che i lavoratori di questi servizi – che sono per definizione dei servizi in 

movimento e in cambiamento continuo, sia in termini di personale che in termini di 

normativa, pratiche, aggiornamenti legati alle mansioni da svolgere – non beneficiano, 

se non molto raramente, di percorsi di formazione e aggiornamento delle informazioni 

sui temi dei quali devono rispondere professionalmente. 

 

Non abbiamo informazioni. Ci aggiorniamo attraverso i colleghi, quando ce la facciamo. 

Impariamo con la pratica quotidiana e se i colleghi più anziani sono assenti, siamo nei 

guai! (risate) Non solamente e non specialmente negli sportelli al pubblico, ma per 

l’istruzione delle pratiche... (Setore consegna carte di soggiorno, Servizio Immigrazione 

della Questura di Bobigny, Francia) 

 

Io non ho avuto accesso a nessuna formazione quando sono arrivata al servizio. (…) ... 

mi hanno detto, vai, comincia! Tra un mese avrai imparato. (...) Poi ho cominciato a 

fare domande… Chiedo a un collega e mi risponde una cosa, chiedo ad un altro, e me 

ne risponde un’altra… Allora vado dalla responsabile e gli chiedo cosa devo fare. E la 

responsabile non gradisce che gli vengano fatte domande, così ogni volta che succede si 

crea confusione nell’ufficio perché uno vuole sapere se le cose si devono fare in un 

modo o in un altro... (Sportello al pubblico del Servizio Stranieri, Questura di Raincy, 

Francia) 

 

Il Portogallo è il solo paese tra quelli campionati in cui la percentuale di lavoratori che 

abbiano beneficiato di formazioni specifiche relative alle mansioni che svolgono è molto 

elevata. Già nel rapporto Public Services Meeting Migrants era stata evidenziata la 

buona organizzazione dei servizi territoriali (delle amministrazioni locali) destinati ai 

migranti, dotati di centri d’orientamento (infopoints) e di personale qualificato.9 Nel caso 

della nostra indagine, però, bisogna tenere conto che il numero di questionari distribuiti 

in Portogallo è stato molto basso (15) e che tutti i lavoratori campionati afferiscono allo 

stesso servizio.  

 

Il tema della formazione, è un elemento utile che ci permette di mettere in evidenza un 

aspetto più generale, ossia la mancanza di un progetto di miglioramento e sviluppo dei 

servizi pubblici, teso all’ampliamento in termini inclusivi della protezione dei diritti di 

lavoratori e utenti, e l’assenza di una visione di lunga durata per il buon funzionamento 

di tali servizi – che passa, questa, anche attraverso la formazione dei lavoratori e la 

diminuzione dei conflitti per l’offerta di servizi di qualità all’utenza migrante (vd a questo 

proposito la testimonianza della Questura di Raincy). Tutto ciò rinforza la convinzione 

che sia in corso un tentativo di de-valorizzazione e smantellamento dei servizi pubblici, 

in vista di una progressiva diminuzione dell’impegno dello Stato nel sociale e nella 

società, più in generale.  

 

 

                                                 
9 Nel rapporto Public Services Meeting Migrants il caso degli Infopoints portoghesi è stato portato come buona pratica 
da condividere con gli omologhi servizi per stranieri degli altri paesi Euro-Mediterranei. 
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Tabella 9. Conoscenza della legislazione sulla migrazione e l’asilo 

 

 

Conoscenza della 

normativa 

Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. Si 30 26,09 10 32,26 44 55,70 7 46,67 11 26,83 102 36,30 

b. NO 85 73,91 21 67,74 35 44,30 8 53,33 30 73,17 179 63,70 

N/R 8   17   17   

 

  3   32 

 Totale 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 115 100,00 31 100,00 79 100,00 15 100,00 41 100,00 281 100,00 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



29 
 

Tabella 10. Formazione specifica per lavorare a contatto diretto con l’utenza migrante 

 

 

Formazione specifica 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. SI 17 15,60 17 36,17 12 15,00 10 90,91 4 15,38 60 21,98 

b. NO 92 84,40 30 63,83 68 85,00 1 9,09 22 84,62 213 78,02 

N/R 14   1   16   4   18   40 

 Totale 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 109 100,00 47 100,00 80 100,00 11 100,00 26 100,00 273 100,00 
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6. Il tema della formazione e della formazione ad hoc sulla migrazione, naturalmente, è 

tanto più significativo quando si tratta di servizi specificamente destinati all’utenza 

migrante o quando le funzioni specifiche del servizio attirano una grande quantità di 

utenti migranti (es. Servizi sanitari, servizi sociali, etc). La tabella 10 mostra la 

situazione così come si presenta nei 52 servizi campionati. 

 

...Noi stessi, lavoratori dei servizi per stranieri o dei servizi sociali, non conosciamo la 

legislazione sulla migrazione e non sappiamo aiutare i migranti che vengono nei nostri 

uffici. Qust’aspetto complica enormemente il nostro lavoro: arriva una persona e ti 

chiede delle informazioni e tu non le hai quelle informazioni lì e non la sai nemmeno 

informare correttamente... O a volte si danno delle informazioni sbagliate o si dicono 

cose che gli utenti non capiscono bene... E’ veramente un problema e noi pensiamo che 

la pubblica amministrazione dovrebbe metterci in condizioni per fare bene il nostro 

lavoro. Almeno che chi lavora a contatto diretto con i migranti possa essere informato 

sulla legislazione che cambia continuamente... (impiegato dell’Ufficio stranieri, Madrid, 

Spagna) 

 

Al tema della formazione in materia di migrazione c’è poi da aggiungere la necessità 

che i lavoratori siano informati sul tema del diritto all’asilo, giacché ad essi compete il 

dovere di indicare all’utenza migrante la possibilità di accedervi, qualora sussistano le 

condizioni.  

  

...lavoriamo nella pubblica amministrazione a contatto con i migranti tutti i giorni e non 

conosciamo niente della legislazione sull’asilo né delle condizioni dei paesi da cui viene 

la maggior parte degli utenti che si presentano ai nostri sportelli – o in che condizioni 

vivono alcune categorie, come le donne, gli omosessuali, i sindacalisti... – se ci sono 

particolari condizioni di violenza... Il problema, mi sembra, è che questa nostra 

ignoranza implica che non siamo in grado di informare correttamente l’utenza che 

avrebbe diritto a fare domanda d’asilo... Abbiamo due problemi: uno di formazione e 

uno di aggiornamento delle informazioni....  (Rappresentante CCOO, Madrid, Spagna) 

 

E ancora: 

 

Per il tipo di lavoro che svolgiamo, è fondamentale essere ben formati e costantemente 

informati sui cambiamenti nel settore (soprattutto per quel che riguarda la legislazione 

nazionale e comunitaria), e questa è una responsabilità della pubblica amministrazione. 

E’ la pubblica amministrazione che si deve fare carico di questo processo di formazione 

continua, per lo sviluppo dei posti di lavoro... (Impiegato del Ministero degli Esteri, 

Madrid, Spagna) 

 

7. Naturalmente, un’amministrazione è tanto più incline a investire nella formazione dei 

lavoratori se questi sono stabilizzati nel servizi in cui lavorano. Di fatto, la maggioranza 

dei (pochi) lavoratori inclusi nel campione che abbiano potuto partecipare a 

sessioni/corsi di formazione specifica sulla migrazione sono quelli con contratto a tempo 

indeterminato. In linea generale, per quel che riguarda la tipologia di contratto dei 

lavoratori coinvolti nell’indagine, la tabella 11 conferma che la propensione ad accettare 

di partecipare all’indagine è superiore tra i lavoratori che hanno un contratto a tempo 

indeterminato.  

 

Tale dato, confermato in tutti e 5 i paesi campionati (Tabella 11), nasconde una realtà 

più complessa di quel che potrebbe sembrare: i lavoratori che hanno risposto al 

questionario, pur se inquadrati con contratti a tempo indeterminato e quindi considerati 

“protetti”, hanno comunque manifestato una certa paura del controllo da parte della 

pubblica amministrazione nell’esprimere le loro opinioni. Quest’aspetto è stato 

particolarmente evidente quando, al seminario di formazione di Bucarest e nei focus 

groups, diversi lavoratori hanno espresso chiaramente il timore di essere penalizzati 

qualora avessero espresso opinioni negative rispetto al funzionamento dei servizi nei 

quali sono impiegati. Inoltre, alcuni rappresentanti della federazione CFDT in Francia 

hanno sottolineato che i lavoratori presi a campione hanno sentito una certa pressione 
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quando sono stati distribuiti i questionari ed hanno sottolineato che, visto l’ambiente 

che domina i loro servizi di competenza, del tutto orientato alla produttività più che alla 

qualità, le indagini e le ricerche sono percepite come uno strumento 

dell’amministrazione pubblica stessa per controllare i lavoratori sin nell’espressione delle 

loro opinioni sul lavoro che svolgono. 

 

Un’eccezione interessante è quella rappresentata del Comune di Venezia in cui il 

responsabile del servizio preso a campione ha tenuto a coinvolgere nell’indagine diverse 

categorie di lavoratori con tipologie contrattuali diverse tra loro. 

 

...il questionario è stato distribuito a tutti gli impiegati del servizio (circa 40 persone), 

senza distinzione di tipologia di contratto. E quindi oggi, a questa riunione, focus group, 

abbiamo dei collaboratori del servizio che lavorano come free lance, dei lavoratori a 

tempo indeterminato e altri lavoratori a progetto e a tempo determinato … (Servizi per i 

migranti, Comune di Venezia, Italia) 

 

8. Detto questo, la maggior parte dei lavoratori che hanno accettato di compilare il 

questionario e di partecipare ai focus groups sono funzionari con contratto a tempo 

indeterminato e che svolgono funzioni amministrative; e solo pochi dirigenti hanno 

accettato di partecipare all’indagine (Tabella 12). A questo proposito, è interessante 

richiamare una scelta metodologica: l'anonimato dei questionari è stato naturalmente 

garantito da tutti i rappresentanti dei lavoratori che li hanno distribuiti nei servizi presi a 

campione; e la costruzione del campione non prevedeva di coinvolgere un numero 

determinato d’impiegati ed un numero di quadri dirigenti, per due ragioni specifiche:  

 

 Non trattandosi di un campione statistico non c’è stato bisogno di imporre regole 

rigide sulla composizione del campione, così da facilitare il compito della 

distribuzione dei questionari ai rappresentanti dei lavoratori coinvolti;  

 

 L’esperienza fatta nel 2010 con Public Services Meeting Migrants aveva mostrato 

che il coinvolgimento dei quadri può inibire la partecipazione all’indagine dei 

lavoratori. Nel momento di restituire il questionario compilato, infatti, alcuni 

lavoratori avevano manifestato il timore che l’indagine rappresentasse una forma 

indiretta di controllo della gerarchia e dell’amministrazione pubblica stessa sul 

loro lavoro –  soprattutto in paesi come la Francia o la Spagna,  dove l’imperativo 

della produttività domina la logica del lavoro nei servizi pubblicied in particolare 

dei servizi per gli stranieri ed i migranti.  

 

Per questi motivi, non era stata posta alcuna condizione in merito alla composizione del 

campione e, seguendo questa stessa logica, il responsabile del servizio per i migranti 

del Comune di Venezia ha affermato che ha tenuto lui stesso a garantire sull’anonimato 

dei questionari e sull’importanza di partecipare all’indagine, da considerarsi come un 

elemento positivo e di crescita per il servizio. 

 

...Tengo a precisare che la distribuzione dei questionari è stata fatta in modo del tutto 

anonimo e che io, responsabile del servizio, non ho idea di chi abbia o non abbia deciso 

di compilare il questionario. Anche per la raccolta dei questionari riempiti, abbiamo 

proceduto in forma anonima e autogestita, mettendo i questionari compilati dentro 

buste bianche chiuse. (….). Inoltre, la partecipazione all’indagine del nostro servizio è 

stata gestita da me direttamente, senza domandare alcuna autorizzazione superiore per 

la distribuzione del questionario né null’altro...  Abbiamo gestito tutto da qui, all’interno 

del servizio, assumendomene la responsabilità in quanto responsabile del servizio, e 

penso che quest’indagine debba essere considerata come una delle attività normali che 

ogni servizio può e deve fare per permettere di studiare e analizzare il settore (….)... 

Non credo che l’amministrazione, in quanto quadri dirigenti, debba entrare in questo 

terreno che è un terreno tecnico, per tale motivo non ho domandato alcuna 

autorizzazione e i lavoratori che hanno accettato di partecipare lo hanno fatto in piena 

autonomia e anonimato. (...) (responsabile Servizio per i migranti, Comune di Venezia, 

Italia) 
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Tabella 11. Natura del contratto 

 

 

Natura Del contratto 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. Tempo Indeterminato 59 47,97 37 78,72 51 64,56 12 80,00 17 38,64 176 57,14 

b. Tempo determinato 50 40,65 3 6,38 15 18,99 1 6,67 25 56,82 94 30,52 

c. Progetto 9 7,32 

 

0,00 

 

0,00 

 

0,00 0 0,00 9 2,92 

d. Consulenza esterna 3 2,44 

 

0,00 7 8,86 

 

0,00 0 0,00 10 3,25 

e. Altro 2 1,63 7 14,89 6 7,59 2 13,33 2 4,55 19 6,17 

N/R 

 

  1   17   

 

  

 

  5 

 Totale 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 123 100,00 47 100,00 79 100,00 15 100,00 44 100,00 308 100,00 

 

 

 
 

 

 

 

 



33 
 

La tabella 11 presenta un altro dato interessante per quel che riguarda la composizione 

del campione. Si tratta della distribuzione dei questionari alle figure professionali che 

posiamo considerare "nuove" all’interno dei servizi della pubblica amministrazione, in 

particolare i mediatori linguistici e culturali. Ad un primo esame dei risultati, si è colpiti 

per la quasi totale mancanza di questionari distribuiti a questi professionisti che sono 

oramai considerati come figure centrali per il lavoro dei servizi ad alto taso di 

frequentazione da parte dell’utenza migrante.  

 

Questo porta a due considerazioni: la prima, relativa alla condizione d’instabilità 

contrattuale che caratterizza queste categorie di professionisti, che può rappresentare 

un freno alla volontà di esporsi partecipando ad un’indagine internazionale; la seconda, 

legata all’esclusione di questi professionisti dalla vita dei servizi nei quali lavorano, 

come figure professionali percepite dai lavoratori con contratti stabili, non come colleghi 

ma come professionisti in transito.  

 

Osservando più da vicino i risultati, emerge un altro aspetto interessante: pur essendo 

considerati come professionisti di grande importanza per lo svolgimento del lavoro 

(soprattutto nei servizi per i migranti), la presenza dei mediatori linguistici e culturali è 

ancora molto rara sia negli uffici per l’immigrazione, e ancor più nei servizi sociali e 

sanitari aperti ad un pubblico più vasto.  

 

In linea generale, in ciascun servizio preso a campione che ne fosse dotato, è stato 

coinvolto almeno un rappresentante della categoria dei mediatori linguistici e culturali. 

Inoltre, come nel caso del Servizio per i migranti del Comune di Venezia, dove la 

mediazione è effettivamente considerata come una risorsa fondamentale per il servizio, 

un mediatore ha partecipato anche alla realizzazione del focus group.  

 

La presenza ed il livello di coinvolgimento dei mediatori nel lavoro dei servizi, è un 

aspetto rivelatore tanto della volontà della pubblica amministrazione di offrire un 

servizio che possa prendere seriamente in carico i bisogni dell’utenza, interpretarli e 

dare risposte efficaci; quanto della volontà di mettere i lavoratori di tali servizi in 

condizione di lavorare in modo dignitoso, con tutti i mezzi necessari per rispondere ai 

bisogni del pubblico e con le conoscenze adeguate a trattare con cognizione la materia 

di cui sono chiamati a rispondere nello svolgimento quotidiano delle loro funzioni.  

 

L'importanza della mediazione linguistica e culturale, soprattutto nei servizi in cui la 

comprensione delle problematiche del pubblico è essenziale a fornire una risposta ed un 

servizio adeguati e di buona qualità, è stata rilevata in tutte le interviste, le 

testimonianze ed i focus groups.  
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Tabella 12. Ruolo sul posto di lavoro 

 

 

Ruolo in servizio 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. Quadro dirigente 11 8,94 2 4,17 2 2,44 

 

0,00 1 2,27 16 5,13 

b. Impiegato 102 82,93 44 91,67 78 95,12 13 86,67 42 95,45 279 89,42 

c. Mediatore 

culturale/linguistico 7 5,69 

 

0,00 1 1,22 1 6,67 1 2,27 10 3,21 

d. Altro 3 2,44 2 4,17 1 1,22 1 6,67 0 0,00 7 2,24 

N/R 

 

  

 

  14   

 

  

 

  1 

 Totale 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 123 100,00 48 100,00 82 100,00 15 100,00 44 100,00 312 100,00 
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Tabella 13. Presenza di mediatori culturali nel servizio 

 

 

Mediatori culturali 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. SI 62 54,87 6 13,33 9 11,39 2 15,38 4 9,30 83 28,33 

b. NO 51 45,13 39 86,67 70 88,61 11 84,62 39 90,70 210 71,67 

N/R 10   3   17   2   1   20 

 Totale 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 113 100,00 45 100,00 79 100,00 13 100,00 43 100,00 293 100,00 
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La risorsa mediazione (…) ha dato un contributo al nostro lavoro che io 

considero prezioso. Con i mediatori linguistici e culturali collaboriamo in modo stabile 

da 12 anni. Alcuni sono più presenti, altri meno perché naturalmente tutto dipende dai 

bisogni del servizio... (Impiegata, Servizio per i migranti, Comune di Venezia, Italia.) 

 

Da diversi anni, allo sportello (una mattina a settimana, il servizio è aperto a tutti, 

senza appuntamento, e prevede un’accoglienza preliminare che incammina ai diversi 

settori del servizio, in un secondo tempo, ndr), abbiamo una mediatrice di lingua e 

cultura Bangla, perché qui la comunità più importante in termini numerici è quella 

Bangla... è una comunità che presenta complessità piuttosto problematiche. Per tale 

ragione, abbiamo particolarmente bisogno di chiarezza nella comunicazione e 

anche di poter comprendere approfonditamente le situazioni di provenienza 

delle persone – soprattutto delle donne – che si rivolgono ai nostri sportelli... 

(Impiegata, Servizio per i Migranti, Comune di Venezia, Italia)  

 

Inoltre, alcuni dei nostri operatori interni al servizio sono di origine straniera... 8 

impiegati su 28 che hanno contratto a tempo indeterminato o determinato sono di 

origine immigrata... (Impiegata, Servizio per i migranti, Comune di Venezia, Italia)  

 

La novità di questa cosa è che siamo operatori multilingue. Se c’è qualcuno che si 

presenta allo sportello che è francofono, anglofono, arabofono, o curdo iracheno, o 

albanese o ispanico... noi possiamo già aiutare ricevendolo nella sua lingua e dando 

informazioni preliminari...  e cominciare la pratica.  Utilizziamo i mediatori per le lingue 

e le culture rare che noi, interni del servizio, non possiamo coprire... (Impiegato e 

mediatore, Servizio per i migranti, Comune di Venezia, Italia) 

 

L’esperienza del Comune di Venezia, in cui i lavoratori di origine immigrata lavorano 

come impiegati del servizio solo nel caso in cui abbiano acquisito la cittadinanza italiana 

ed abbiano passato un concorso pubblico, come tutti gli altri impiegati del servizio – 

contrasta visibilmente con quella del servizio immigrazione della Questura di Bobigny, 

alla periferia di Parigi, in Francia. Le testimonianze dei lavoratori del servizio hanno 

messo in evidenza che la risorsa mediazione non è presente in un servizio, quello di 

Bobigny, che accoglie centinaia (a volte migliaia) di persone al giorno.  

 

Ne abbiamo avuti, di mediatori, per un certo periodo. Qualche anno fa, non so se ti 

ricordi, c’era un’associazione, "le intermediarie" che erano tutte donne con diversi paesi 

d’origine, c’erano delle turche, delle africane ... e sinceramente mi ricordo che facevano 

un ottimo lavoro. A me piaceva molto lavorare con loro. Preparavano le pratiche degli 

utenti, se c’era un problema di lingua erano lì per fare la mediazione tra noi e loro, ma 

da un giorno all’altro, non sappiamo perché sono state mandate via – forse perché il 

loro ruolo non era così importante? Forse per problemi di budget? (Impiegata, Servizio 

stranieri, Questura di Bobigny, Paris, Francia e delegata INTERCO-CFDT nel posto di 

lavoro) 

 

Tra l’altro, le partecipanti al focus group realizzato a Bobigny il 3 luglio 2012 hanno 

affermato numerose volte che i lavoratori d’origine straniera impiegati nel servizio – ad 

esempio gli arabofoni – non hanno il diritto di rivolgersi in arabo agli utenti che non 

parlano – o che non capiscono bene – il francese.  

 

...mi è stato detto sin dall’inizio che ero in un’amministrazione francese e che 

bisognava parlare francese, ma ci sono stati dei casi in cui c’era davvero bisogno di 

utilizzare un’altra lingua... io non parlo bene l’arabo ma me la cavo, e ci sono state 

delle volte in cui gli utenti proprio non parlavano francese e mi sono dovuta rivolgere a 

loro in arabo e sono stata redarguita dalla direzione per questa ragione, perché non 

posso parlare arabo visto che siamo in Francia... (Impiegata del Servizio stranieri, 

Questura di Bobigny, Paris, Francia e delegata INTERCO-CFDT sul posto di lavoro) 

 

Anche il caso spagnolo presenta casi comuni all’esperienza della Questura di Bobigny:  
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… vorrei avere allo sportello qualcuno che mi spieghi la cultura della persona che ho 

davanti... un mediatore che mi spieghi quali problemi può avere la persona che ho 

davanti... Sarebbe fondamentale ma non c’è niente del genere agli sportelli per 

migranti, in Spagna... Noi dobbiamo decidere se diamo, o meno, il permesso di 

soggiorno a qualcuno, quindi sarebbe importante poter capire bene le situazioni delle 

persone, capire da dove vengano e quali siano le loro problematiche principali... Noi non 

diamo solo una risposta secca, si o no, noi dobbiamo istruire delle pratiche, 

prepararle... E’ molto importante per noi avere persone, mediatori, che ti spieghino... 

Non si tratta di un lavoro puramente amministrativo, si tratta di gestire delle persone... 

(Impiegato, Ufficio stranieri, Madrid, Spagna.) 

 

Nel mio caso, ci sono dei traduttori che si limitano a fare quello: tradurre, niente di 

più... Non sono dei mediatori culturali né nulla, traducono e basta. Ed inoltre sono pieni 

di lavoro, sono saturi... Ci sono dei traduttori per l’inglese, il francese, l’arabo ed il 

cinese, che è molto di modo, ma se hai bisogno di un traduttore afghano o 

dell’Azerbaijan, e sei hai un utente del Senegal o del Ruanda che non parlano spagnolo 

o francese... Niente... Chi le capisce, queste persone?... (Impiegato, Ufficio stranieri, 

Madrid, Spagna) 

 

Pensate a me... Io sto tutto il giorno allo sportello, di fronte agli utenti... e io so che 

dietro ogni problema, ogni cosa che ti dicono e che ti chiedono ce ne sono decine di 

altre alle quali bisognerebbe far fronte... E le problematiche che ti presentano 

richiederebbero un livello di comprensione generale molto più elevato di quello che io 

poso offrire... Se hai un mediatore, va tutto bene, ma altrimenti come si fa a dare 

risposte, a informare correttamente le persone?... La gente comincia a piangere davanti 

a te e tu... Tu ti tormenti e non hai i mezzi per aiutarli... (Impiegata, Ufficio stranieri, 

Madrid, Spagna) 

 

La problematica sollevata nel caso spagnolo, sulla necessità dei lavoratori di certi servizi 

di avere a disposizione un servizio di mediazione linguistica ma anche culturale, è stata 

affrontata dal Servizio per migranti del Comune di Venezia attraverso l’incorporazione 

dei lavoratori di origine immigrata all’interno del servizio stesso, in quanto operatori e 

non soltanto come mediatori, e attraverso l’appalto di una parte delle attività ad una 

cooperativa di mediatori che lavorano a tempo pieno nei diversi dipartimenti del 

Servizio. Inoltre, così come riporta la testimonianza che segue, per lo svolgimento di 

alcuni incarichi, persino la mediazione linguistica e culturale si è dimostrata 

insufficiente:  

 

Nel corso degli anni, ci siamo resi conto che non era sufficiente offrire una mediazione 

linguistica e culturale, (...), che c’era bisogno di una mediazione sociale in quanto 

mediazione di conflitti e promozione della convivenza. Promozione della 

convivenza e prevenzione. (Impiegato, Servizio per i migranti, Comune di Venezia, 

Italia) 

 

In questo quadro, il tema sottolineato dagli impiegati del Servizio per migranti di 

Venezia, ossia quello del riconoscimento ufficiale delle nuove figure professionali che 

sono oggi necessarie per il buon funzionamento dei servizi rivolti all’utenza migrante e 

dei servizi ad alto tasso di frequentazione da parte di questi utenti, acquisisce 

un’importanza centrale. Innanzitutto, il riconoscimento di queste figure professionali 

permette ai servizi di compiere degnamente le proprie funzioni e mette gli impiegati in 

condizione di rispondere correttamente alle domande del pubblico migrante. In secondo 

luogo, tale riconoscimento evita che i servizi si dotino di tali figure professionali 

attraverso altre modalità contrattuali che penalizzano tanto questi lavoratori che gli altri 

impiegati dei servizi. Questo tema, quindi, si pone all’attenzione delle organizzazioni 

sindacali incaricate di tutelare i diritti dei lavoratori dei servizi pubblici e che si pongono 

come garanti dei diritti dei cittadini migranti che a tali servizi si rivolgono per cercare 

risposte ai propri bisogni e per vedere tradotti in pratica i loro diritti. 

 

Ciò che emerge con tutta evidenza è l’importanza di coinvolgere i quadri dirigenti 
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nell’organizzazione dei servizi, nella comprensione delle problematiche legate al lavoro e 

dei bisogni di lavoratori e utenti migranti, nelle evoluzioni di un settore, quello della 

migrazione e dell’integrazione, che devono essere programmate e pianificate in anticipo 

per evitare che i lavoratori dei servizi debbano affrontare situazioni complesse e difficili 

da gestire e per rispondere alle quali non hanno i mezzi di formazione e informazione 

necessari ad offrire un servizio di qualità agli utenti.  

 

… Noi non siamo la questura che ha l’imperativo delle cifre da raggiungere... Abbiamo 

una certa... non voglio dire libertà, ma almeno flessibilità per decidere quali azioni 

ridurre o sviluppare... Ad esempio, da 6 anni realizziamo azioni in favore delle donne 

migranti che accogliamo, per rispondere ad un’esigenza del territorio,... e nessuno ci 

impedisce di farlo.... L’abbiamo deciso in quanto Servizio per i migranti, a partire dalla 

letture di un bisogno del territorio, e continuiamo a farlo... (responsabile Servizio per i 

migranti, Comune di Venezia, Italia) 

 

Al contrario, la tendenza generale mira a de-socializzare i servizi pubblici per adattarli ai 

principi del liberalismo e della produttività ad ogni costo, a detrimento della qualità, 

della lettura dei bisogni del territorio e dell’elaborazione di modelli rispondenti alle 

diverse realtà locali. In questo quadro, la presenza nei servizi di quadri dirigenti 

competenti e coinvolti nelle attività e nelle problematiche del servizio, fa la differenza 

nei termini del rispetto e della protezione dei diritti degli utenti e della tutela delle 

condizioni di lavoro degli stessi lavoratori dei servizi. 

 

...dovremmo stare al massimo 2 o 3 minuti con ogni persona, senza nemmeno parlare 

con la gente che riceviamo. Non siamo nemmeno autorizzati a parlarci, capito? E’ 

questo che i responsabili ci dicono continuamente, di non parlare, prendere e dare 

documenti, e basta. Per andare più rapidi. Quel che importa è la resa, la quantità e mai 

la qualità del servizio che offriamo. (Impiegata del settore carte di soggiorno, Servizio 

stranieri, Questura di Bobigny, Parigi, Francia) 

 

Tra la diminuzione dell’impegno del pubblico nei servizi sul territorio – riduzione della 

spesa pubblica e esternalizzazione dei servizi a società private (cooperative, 

associazioni, società, etc.) – il buon funzionamento di tali servizi è lasciato alla buona 

volontà ed alla capacità / interesse di comprendere le situazioni, dei vari quadri 

dirigenti.   

 

9. La grande maggioranza dei questionari e delle testimonianze dirette – sia quelle dei 

partecipanti ai focus groups che quelle dei rappresentanti sindacali che hanno 

partecipato al seminario di formazione di Bucarest – indica che il numero dei lavoratori 

destinati all’accoglienza/ai servizi per migranti è estremamente limitato, in tutti i paesi 

presi a campione, ed inoltre mostra che i lavoratori impiegati in tali servizi affrontano 

condizioni di lavoro penalizzanti e spesso difficili da sopportare.  
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Tabella 14. Numero di utenti migranti che si rivolgono al servizio ogni giorno 

 

 

Numero di migranti al 

giorno 

Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. > 70 55 53,92 5 11,11 44 57,14 14 93,33 25 78,13 143 52,77 

b. 71 – 100 4 3,92 4 8,89 5 6,49 1 6,67 0 0,00 14 5,17 

c. 101 – 150 5 4,90 8 17,78 3 3,90 

 

0,00 0 0,00 16 5,90 

d. 151 – 200 14 13,73 1 2,22 4 5,19 

 

0,00 1 3,13 20 7,38 

e. 201 – 250 7 6,86 5 11,11 7 9,09 

 

0,00 1 3,13 20 7,38 

f. < 251 17 16,67 22 48,89 14 18,18 

 

0,00 5 15,63 58 21,40 

N/R 21   3   19   

 

  12   42 

 Totale 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 102 100,00 45 100,00 77 100,00 15 100,00 32 100,00 271 100,00 
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Il caso della questura di Aix en Provence (Francia), che è una dei tre uffici legati alla 

Questura centrale di Marsiglia nella quale sono stati distribuiti i questionari per 

l’indagine, è molto significativo. Dei 60 lavoratori della questura, solo 5 sono assegnati 

al servizio immigrazione, per una media di utenti pari a circa 150 persone al giorno. 

Nell’ambito del taglio alla spesa pubblica, la conseguenza diretta su un tale servizio è la 

diminuzione del tempo disponibile per trattare le pratiche dell’utenza migrante, o la 

riduzione del tempo che i lavoratori allo sportello possono dedicare agli utenti, ossia: la 

quantificazione di ogni aspetto del lavoro a detrimento della qualità del lavoro e del 

servizio offerto. Inoltre, com’è stato sottolineato ad Aix en Provence, le condizioni 

ambientali di lavoro sono estremamente difficili ed i lavoratori non hanno alcuna 

formazione specifica, né dal punto di vista della normativa nazionale e comunitaria sulla 

migrazione, né dal punto di vista delle buone pratiche per l’approccio all’utenza 

migrante.  

Di seguito, ci concentreremo sulla questione del numero degli utenti che si rivolgono ai 

servizi campionati ogni giorno, e alla sproporzione con il numero dei lavoratori preposti 

ad accoglierli, per fare qualche riflessione. 

 

Innanzitutto, bisogna ricordare che la distribuzione dei questionari e la realizzazione dei 

focus groups sono state fatte in zone geografiche particolarmente sensibili al tema della 

migrazione e dell’accoglienza dell’utenza migrante, nei vari paesi campionati. Nel caso 

della Francia, le Questure di Marsiglia, di Parigi – Bobigny e di Lione, sono state scelte 

in quanto rappresentano alcuni dei servizi che più ricevono utenza migrante (in termini 

numerici) in tutto il paese, ed inoltre sono basate in zone nelle quali si registra il più 

alto tasso di cittadini migranti su tutto il territorio francese. Secondo le statistiche 

dell’INSEE, nel 2008 risiedevano in Francia circa 12 milioni di persone d’origine 

immigrata, di cui 5.3 di migranti e 6.5 milioni di discendenti diretti di migranti, ossia il 

19% della popolazione totale. Secondo i dati del 2011, l’8.4% di queste persone 

risiedevano nella Région Ile de France, l’11% nella Région Rhône-Alpes ed il 9% nella 

Région Provence-Alpes-Côte d'Azur (INSEE, 2011), ossia le tre regioni dove si è 

concentrata la raccolta dati della nostra indagine.  

 

La maggior parte dei nuovi migranti, circa 180.000 persone all’anno, si dirigono alle 

questure dove, secondo un rapporto pubblicato dal Ministero dell’Interno francese 

stesso, le condizioni d’accoglienza dei migranti sono spesso poco favorevoli, così come 

le condizioni di lavoro dei lavoratori impiegati in tali servizi10. Ciò si deve, tra le altre 

cose, al fatto che i lavoratori destinati ai servizi destinati all’accoglienza del pubblico 

migrante sono in forte sotto numero rispetto alle necessità.  

 

Se si considera, poi, il caso della Spagna, nel gennaio 2011 risiedevano in Spagna circa 

6.7 milioni di persone di origine migrante, ossia il 14.1% del totale della popolazione 

spagnola di 47.1 milioni di abitanti (dati dell’Istituto Nazionale di Statistica – INE). La 

ripartizione della popolazione migrante nel paese è piuttosto eterogenea: la grande 

maggioranza degli stranieri si concentra nell’area di Madrid, Barcellona (Catalogna) e in 

Andalusia (dati dell'Osservatorio Permanente de l'Inmigracion, settembre 2011). 

L’indagine è stata quindi realizzata in servizi basati in queste regioni.  

 

Queste precisazioni servono a inquadrare con ancora maggiore precisione le 

testimonianze dei lavoratori e lavoratrici dei servizi campionati riportate sin qui ed a dar 

loro il giusto peso: pur non trattandosi di un’indagine statistica, i dati raccolti hanno un 

grande valore perché si riferiscono ai servizi tra i più significativi nei paesi presi a 

campione quanto a prima accoglienza e gestione dei migrati (i.e. servizi sociali). Ben 

coscienti dei limiti del nostro lavoro, vogliamo però ancora una volta attirare 

l'attenzione sulla rappresentatività delle testimonianze / dei dati rilevati. 

 

In particolare, i servizi presi a campione sono, nella maggior parte dei casi, dei servizi 

                                                 
10 Info Migration, Enquête ELIPA – Les nouveaux migrants en 2009, numéro 19, Janvier 2011, Secrétariat général à 
l'immigration et à l'intégration, Ministère de l'Intérieur, de l'Outre-mer, des collectivités territoriales et de l'immigration. 
Projet financé par le Fond Européen d'Intégration, 2010.   
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del tutto pubblici (Tabella 15) – qualche eccezione, come si è detto, riguarda alcuni dei 

servizi campionati in Italia ed in Spagna – in cui sono accolti una media di circa 100 

utenti migranti al giorno (Tabella 14). L’eccezione più significativa è quella della 

Questura di Bobigny (Parigi, Francia) e della sub-Questura di Raincy (Parigi, Francia) in 

cui la media è di circa 1.000 al giorno, per circa 21 lavoratori impiegati nel primo, e 

circa 12 lavoratori impiegati nel secondo servizio. Un altro dato interessante riguarda i 

servizi del Comune di Atene ed alcuni servizi sociali e sanitari italiani, dove si registra la 

presenza di circa 250 utenti migranti al giorno. Questi dati rappresentano il 18% circa 

del nostro campione.  

 

...faccio una riflessione: la riduzione del personale nella pubblica amministrazione 

causa l’esternalizzazione, la delega di una grande parte del lavoro sociale, d’accoglienza 

e di gestione dei migranti ad organizzazioni private o ad associazioni religiose come la 

Caritas... Prima avevamo dei posti di lavoro pubblici con competenze elevate nel 

settore dei servizi sociali etcetera, oggi perdiamo queste competenze perché 

esternalizziamo i servizi... (…) Ed una volta che i servizi sono esternalizzati, non ne 

possiamo più garantire la qualità... (Rappresentante CCOO presso l’Ufficio stranieri, 

Comune di Madrid, Spagna.) 

 

L'esternalizzazione e la perdita di controllo sulla qualità dei servizi storicamente di 

competenza del settore pubblico, in favore di organismi privati – religiosi e non – 

condiziona in modo determinante la possibilità che il servizio pubblico possa garantire 

la protezione dei diritti dei lavoratori e degli utenti di tali servizi. Ciò che vogliamo 

mettere in evidenza, qui, sono le importanti conseguenze legate alla tendenza a 

diminuire la presenza del pubblico in ambiti in cui la sua presenza rappresentava una 

garanzia di difesa dei diritti, sia per l’utenza (i migranti, nel nostro caso) che per i 

lavoratori impiegati in tali servizi. 

 

...la vulnerabilità di un migrante che arriva in un paese straniero del quale non conosce 

le regole, è estremamente grande... ed effettivamente, siamo noi lavoratori della 

pubblica amministrazione che siamo responsabili di mettere in moto il processo con le 

nostre amministrazioni di riferimento perché queste proteggano i diritti di queste 

persone offrendo loro servizi di qualità... (Impiegato, Ufficio stranieri, Ministero Affari 

Esteri, Madrid, Spagna) 

 

10. Per quanto riguarda le condizioni di lavoro dei lavoratori presi a campione, tanto i 

risultati dei questionari che quelli emersi dalle testimonianze dirette, danno risposte 

piuttosto variabili, con alcune costanti comuni. In termini generali, tutti i lavoratori 

campionati hanno manifestato un disagio rispetto alle proprie condizioni di lavoro, per lo 

stress, il sovraccarico di lavoro, il numero molto elevato di utenti da gestire ogni giorno 

rispetto al numero di lavoratori in sotto numero e non formati (o non formati a 

sufficienza) per rispondere ai loro bisogni, per le condizioni ambientali spesso molto 

disagevoli, ma soprattutto per l’assenza, o la carenza, di figure professionali essenziali 

come i mediatori linguistici e culturali, per lavorare con l’utenza migrante.  
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Tabella 15. Tipologia del servizio 

 

 

Tipologia 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. Pubblico 111 91,74 46 95,83 82 100,00 15 100,00 43 100,00 297 96,12 

b. Privato 2 1,65 

 

0,00 

 

0,00 

 

0,00 0 0,00 2 0,65 

c. Misto 8 6,61 2 4,17 

 

0,00 

 

0,00 0 0,00 10 3,24 

N/R 2   

 

  14   

 

  1   4 

 Total 123   48   96   15   44   326 

 Totale Valido 121 100,00 48 100,00 82 100,00 15 100,00 43 100,00 309 100,00 
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Le difficili condizioni di lavoro e gli obiettivi imposti in termini di produttività sono una 

fonte di stress e di disagio per i lavoratori che, per queste stesse ragioni, non sono in 

grado di offrire un servizio di qualità all’utenza che si rivolge ai servizi nei quali sono 

impiegati. (Tabella 16) 

 

C’è gente che fa la fila fuori dall’ufficio dalle due di mattina e che arriva finalmente allo 

sportello alle quattro di pomeriggio e si sente magari dire: no, ti manca il tal 

documento, devi rifare la fila domani. E’ aberrante, aberrante, aberrante. Cerchiamo di 

sfogarci la sera, di dirci: ok, ho ricevuto quella signora, l’ho ricevuta come un cane 

perché non avevo tempo e non potevo fare diversamente (…) E’ uno stress incredibile... 

(Impiegata, settore carte di soggiorno, Servizio immigrazione, Questura di Bobigny, 

Parigi, Francia) 

 

11. Un altro aspetto pertinente messo in evidenza dalla grande maggioranza dei lavoratori 

presi a campione è la difficoltà di lavorare a contatto con una tipologia di pubblico che 

non capisce e non conosce a sufficienza i servizi offerti dai vari dipartimenti ed uffici 

delle amministrazioni competenti; e con un pubblico irregolare nell’accesso ai servizi, e 

quest’irregolarità si deve ad una pluralità di fattori, complicando considerevolmente la 

comunicazione, la presa in carico delle pratiche e la comprensione dei singoli casi per i 

lavoratori coinvolti. 

 

Rispetto alla comprensione e alla conoscenza dei servizi, è stata più volte lamentata la 

mancanza di un centro di coordinamento e d’informazione (infopoint) tra le varie 

pubbliche amministrazioni e servizi territoriali che riguardano in vario modo l’utenza 

migrante. Tale ufficio di coordinamento delle amministrazioni e d’informazione 

dell’utenza potrebbe orientare e dare informazioni precise e puntuali agli utenti sui 

servizi offerti dai diversi uffici e servizi. Un tale servizio eviterebbe grandi perdite di 

tempo sia per gli utenti che per i lavoratori, stress e umiliazione per utenti e lavoratori, 

che si trovano spesso ad esercitare compiti per i quali non sono qualificati e preparati 

(es. Dare informazioni su temi che non conoscono, etc).11   

 

… sarebbe importante che ci fosse un buon coordinamento tra le varie pubbliche 

amministrazioni che si occupano di migrazione e di migranti... servizi per 

l’alimentazione, l’alloggio, servizi sociali... Se ci fosse un coordinamento, si potrebbero 

aiutare gli utenti che si rivolgono ai vari servizi, orientarli... Questo ci manca molto... 

Ogni amministrazione, ogni ufficio lavora isolato dagli altri... Il coordinamento tra 

dipartimenti dell’amministrazione mi pare fondamentale... (…) e questo vuoto, 

quest’assenza, è qualcosa che noi, lavoratori allo sportello dei servizi immigrazione, 

siamo costretti a colmare ogni giorno, anche sapendo che non abbiamo le competenze 

e le informazioni aggiornate per svolgere questo compito...  (Impiegata, Ufficio 

stranieri, Comune di Madrid, Spagna)  

                                                 
11 La necessità di istituire degli infopoints per i migranti è stata pienamente mesa in evidenza anche dai risultati di 
Public Services Meeting Migrants. 
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Tabella 16. Condizioni di lavoro 

 

 

Condizioni di lavoro 
Italia Francia* Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. Molto soddisfacenti 50 32,89 

 

  32 27,12 12 48,00 11 21,57 105 30,35 

b. Buone... 11 7,24 

 

  10 8,47 5 20,00 5 9,80 31 8,96 

c. Difficoltà 22 14,47 

 

  11 9,32 2 8,00 8 15,69 43 12,43 

d. Mancanza di 

coordinamento 21 13,82 

 

  23 19,49 2 8,00 5 9,80 51 14,74 

e. Molto stress 33 21,71 

 

  28 23,73 4 16,00 16 31,37 81 23,41 

f. Disagio 11 7,24 

 

  6 5,08 

 

0,00 3 5,88 20 5,78 

g. Altro 4 2,63 

 

  8 6,78 

 

0,00 3 5,88 15 4,34 

Totale Valido 152 100,00 

 

  118 100,00 25 100,00 51 100,00 346 100,00 

*Domanda mancante nel questionario distribuito in Francia 
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Tabella 17. Problematiche specifiche con l’utenza migrante 

 

 

Problematiche… 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

a. SI 71 62,83 42 89,36 63 79,75 11 84,62 24 64,86 211 73,01 

b. NO 42 37,17 5 10,64 16 20,25 2 15,38 13 35,14 78 26,99 

N/R 10   1   17   2   7 

 

24 

 Totale 123   48   96   15   44 

 

326 

 Totale Valido 113 100,00 47 100 79 100,00 13 100,00 37 100,00 289 100,00 
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Tabella 17b. Principali problematiche... 

 

 

Problematiche principali 
Italia Francia Spagna Portogallo Grecia TOTALE 

VA % VA % VA % VA % VA % VA % 

Tempo esecuzione compiti 

più lungo 21 14,29 7 12,50 16 12,21 

 

0,00 3 9,38 47 12,47 

Difficoltà linguistiche 49 33,33 24 42,86 49 37,40 8 72,73 21 65,63 151 40,05 

Discontinuità nell’accesso al 

servizio 16 10,88 5 8,93 12 9,16 

 

0,00 1 3,13 34 9,02 

Mancanza documenti 20 13,61 5 8,93 23 17,56 3 27,27 3 9,38 54 14,32 

Scarsa comprensione delle 

funzioni del servizio 12 8,16 4 7,14 11 8,40 

 

0,00 2 6,25 29 7,69 

Status di migrante 14 9,52 1 1,79 5 3,82 

 

0,00 

 

0,00 20 5,31 

Altro 15 10,20 10 17,86 15 11,45 

 

0,00 2 6,25 42 11,14 

Totale Valido 147 100,00 56 100,00 131 100,00 11 100,00 32,00 100,00 377 100,00 
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La relazione con gli utenti migranti è molto complessa per tutti, credo. Io lavoravo in un 

altro ufficio pubblico, non lavoravo con utenza migrante, almeno non specificamente....  

e proprio per questo, perché posso fare il paragone, penso che sia una cosa molto 

complicata che genera molto stress perché, a parte le difficoltà che deve affrontare 

qualsiasi lavoratore del servizio pubblico in questo momento di crisi, qui ci troviamo 

davanti a situazioni umane, a situazioni di vita che sono brutali... Per questo c’è sempre 

una certa empatia, solidarietà per le storie che ci vengono raccontate, ma alla fine 

siamo noi che dobbiamo affrontare la difficoltà di gestire una situazione piena di 

complicazioni: la comprensione di lingue, culture, religioni diverse, etc. Bisogna tenere 

conto che noi, i lavoratori dei servizi pubblici, siamo saturati da tutti i problemi del 

settore... ed inoltre siamo pochi rispetto agli utenti che si rivolgono ai nostri servizi, che 

hanno tutti problematiche differenti gli uni dagli altri... ed è una cosa molto difficile da 

gestire perché dobbiamo risolvere delle cose di cui noi stessi sappiamo molto poco... 

(Impiegata, Ufficio stranieri, Comune di Madrid, Spagna) 

 

Contrariamente a quanto emerso dall’analisi dei questionari e dall’insieme delle 

testimonianze dirette, dal focus group di Venezia è emerso che non vi sono difficoltà 

specifiche nel lavoro con i migranti quando i servizi sono ben organizzati e pensati per 

questo tipo d’utenza. Ossia, i partecipanti al focus di Venezia hanno sottolineato che 

non esiste alcuna problematica specifica legata all’utenza quando i servizi sono dotati 

degli strumenti necessari a rispondere ai bisogni del pubblico, cosa che vale per i 

migranti come per qualsiasi altra categoria d’utenza. I partecipanti al focus group hanno 

però evidenziato che l’appesantimento burocratico crescente che caratterizza la pubblica 

amministrazione in Italia rende il lavoro più faticoso e meno efficiente. L’aumento del 

carico burocratico unito alla mancanza di mezzi e risorse, secondo l’opinione die 

partecipanti al gruppo, rende il lavoro più pesante e più stressante, non già la tipologia 

di utenti con i quali si lavora. Sono le condizioni generali di lavoro nel settore pubblico 

ad essere particolarmente penalizzate dalle politiche di riduzione della spesa pubblica e 

di controllo dell’uso del tempo da parte lavoratori che ne deriva, privando d’autonomia 

servizi ed i lavoratori stessi, soprattutto chi lavora agli sportelli aperti al pubblico. Il 

lavoro diventa più difficile e stressante perché non è flessibile e adattabile alle varie 

situazioni che si presentano. Non si tratta, secondo i lavoratori del Servizio per i 

migranti del Comune di Venezia, di un problema d’utenza ma di organizzazione dei 

servizi.  

 

… la tipologia d’utenti non ha niente a che vedere con le nostre difficoltà, al contrario: è 

molto interessante lavorare con i migranti. Ci pongono questioni sempre nuove che ci 

permettono di ampliare le nostre conoscenze e le nostre visioni... (…) Si tratta piuttosto 

di problemi di organizzazione del servizio, problemi legati alla difficoltà di organizzare 

un servizio che è in evoluzione continua, sempre in movimento e che avrebbe bisogno 

di molta flessibilità... mentre la pubblica amministrazione ha la tendenza a strutturare 

burocratizzare e complicare le procedure... (Impiegata, Servizio per i migranti, Comune 

di Venezia, Italia) 

 

Avremo l’occasione di tornare su alcuni aspetti nelle conclusioni, tuttavia, è 

interessante soffermarci un momento a fare delle riflessioni sulle condizioni di lavoro 

nei diversi servizi presi a campione, che si tratti di servizi di prima accoglienza stricto 

sensu come le questure (e le sub-questure) o di altri servizi. Innanzitutto, è importante 

fare il punto sulle condizioni ambientali: lunghe code d’attesa agli sportelli, ambienti 

inadeguati a ricevere gli utenti per garantire il rispetto della loro intimità nel momento 

della presentazione dei loro casi, ambienti spesso inadeguati a tutelare i diritti delle 

donne e degli anziani, eccetera; in secondo luogo, il fatto che nella maggior parte dei 

casi i lavoratori allo sportelo abbiano un tempo pre-definito da dedicare agli utenti – 

tempo che, di norma, è estremamente limitato – in maniera da poter rispondere a 

obiettivi di quantità, rende il lavoro in questi servizi più difficile e inumano. E’ 

chiaramente emerso dall’indagine che tutti i lavoratori dei servizi di prima accoglienza 

sono soggetti all’imperativo della produttività a detrimento della qualità del servizio che 

offrono all’utenza. Le testimonianze della maggior parte dei rappresentanti delle 

organizzazioni sindacali, ed in particolar modo le testimonianze raccolte durante il 
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seminario formativo di Bucarest – descrivono i servizi per stranieri/servizi immigrazione 

come il punto di partenza nella carriera del funzionario pubblico o l’ufficio cui sono 

mandati lavoratori che abbiano problemi disciplinari o problemi nell’arco della propria 

normale ascesa professionale. Nella stragrande maggioranza dei casi si tratta di servizi 

in cui i lavoratori non si sentono valorizzati ed in cui la qualità del loro lavoro è valutata 

sulla base dei casi trattati e non sulla qualità delle risposte date e sulla qualità 

dell’accoglienza riservata all’utenza.  

 

 
ROMANIA: 

  

La Romania è un paese che, oggi, accoglie cifre ancora molto basse di migranti 

(Bulgari, Moldavi, Cinesi, Thailandesi); mentre moltissimi lavoratori romeni lasciano il 

proprio paese e si spostano in altri paesi dell’Unione quali la Francia, l’Italia, il 

Portogallo e la Spagna (per facilità nell’apprendimento della lingua, essenzialmente). Si 

tratta di lavoratori qualificati e non che, nella maggior parte dei casi, entra legalmente 

nel paese di destinazione.  

 

Gli studi realizzati sino ad ora evidenziano che la maggior parte dei lavoratori qualificati 

che emigrano dalla Romania proviene dal settore sanitario. Nel 2011, 7.000 medici 

laureati in Romania erano registrati come lavoratori all’estero, di questi, 2.800 risultano 

emigrati nel corso del solo anno 2011.  

 

L’altra categoria professionale particolarmente coinvolta nel fenomeno migratorio è 

quella delle ostetriche e delle infermiere/degli infermieri. Tuttavia, ad oggi non vi sono 

dati affidabili disponibili sul numero di professionisti del settore emigrati verso altri 

paesi membri dell’UE.  

 

Le ragioni principali dell’emigrazione, secondo gli studi ed i dati raccolti da PUBLISIND, 

sono principalmente di natura economica (differenze salariali con i diversi paesi dell’UE 

in cui i professionisti rumeni possono trasferirsi e ottenere un lavoro ben retribuito), di 

opportunità professionali e di ricongiungimento familiare.  

 

Inoltre, l’emigrazione dei professionisti del settore sanitario aumenta, in Romania come 

altrove, a causa della crisi economica in corso che si è dimostrata uno strumento 

potente in mano ai governi che hanno potuto operare riduzioni salariali, riduzioni dei 

posti di lavoro nel settore pubblico, ridurre i diritti dei lavoratori ed i diritti sindacali, 

riducendo costantemente anche lo spazio del dialogo sociale.  

 

Tale ritmo nell’emigrazione di professionisti del settore sanitario è particolarmente 

grave perché, secondo le proiezioni di PUBLISIND, esiste il rischio reale d’implosione 

del settore entro il 2025 se il governo rumeno non prenderà quanto prima tutte le 

misure necessarie a ridurre il fenomeno. 

 

Le misure prioritarie da prendere, secondo PUBLISIND, riguardano: la ridiscussione dei 

salari dei professionisti del sistema sanitario; l’oferta di possibilità di carriera nelle 

strutture sanitarie pubbliche per i professionisti rumeni; il miglioramento delle 

condizioni di lavoro; e il rifornimento di strumenti e di farmaci adeguati alle esigenze di 

tali strutture sanitarie, per permettere ai professionisti sanitari di svolgere 

dignitosamente il proprio lavoro. 

 

Il caso della Romania è particolarmente interessante perché mostra che la crisi 

economica in corso sta generando nuove tendenze migratorie, com’è il caso di alcuni 

paesi dell’UE che negli ultimi quindici anni sono stati considerati paesi di destinazione 

dei flussi (Ungheria, Grecia e Spagna, tra gli altri) e che sono protagonisti di 

un’inversione di tendenza – i loro cittadini tornano oggi, dopo più di un decennio, a 

migrare verso altri paesi dell’Unione come, ad esempio, la Germania. E questo 

fenomeno tocca sia i lavoratori non qualificati che quelli altamente qualificati.  
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12. Un ultimo aspetto che questo lavoro d’indagine mirava ad analizzare riguarda le 

responsabilità che i lavoratori dei servizi pubblici presi a campione attribuiscono alle 

organizzazioni sindacali. Abbiamo potuto evidenziare che, abbastanza ovviamente, in 

primo luogo alle organizzazioni sindacali viene attribuita la responsabilità di tutelare / 

proteggere le condizioni di lavoro degli impiegati dei servizi pubblici. La grande 

maggioranza dei lavoratori pensa che i sindacati dovrebbero inoltre farsi carico della 

formazione dei lavoratori ed in particolare sui temi legati alla migrazione, nel caso in cui 

la pubblica amministrazione non se ne faccia carico. Un aspetto interessante emerso 

dall’indagine riguarda la protezione che le organizzazioni sindacali dovrebbero offrire ai 

nuovi profili professionali (es. Mediatori linguistici e culturali, ma anche mediatori di 

conflitti e promotori della convivenza, ed anche figure formate per la prevenzione dei 

conflitti).   

 

I lavoratori presi a campione pensano che le organizzazioni sindacali dovrebbero poi 

occuparsi di altri aspetti, quali:  

 

 Divulgare la conoscenza della legislazione sulla migrazione ai lavoratori dei 

servizi pubblici (più del 60% dei lavoratori intervistati ha dichiarato di non 

conoscere il testo/contenuto di nessuna convenzione internazionale, neppure 

die principali documenti in materia di protezione dei diritti dei migranti e dei 

richiedenti asilo);   

 Impegnarsi a difendere le condizioni di lavoro dei lavoratori dei servizi di prima 

accoglienza; 

 

Per la comunicazione con la gerarchia, è meglio se è il sindacato che si espone e non il 

singolo lavoratore, chiaro che se tutti andassimo a parlare sarebbe il "top", ma i 

lavoratori hanno paura delle ritorsioni, quindi in linea generale non si muovono e 

passare per il sindacato rimane la cosa migliore. E’ un ruolo di mediazione che gli 

chiediamo di svolgere... (Impiegata, Servizio per le naturalizzazioni, Questura di 

Bobigny, Parigi, Francia). 

 

 Divulgare la conoscenza delle principali norme sulla migrazione con i migranti 

che si rivolgono ai servizi e che, nell’opinione die lavoratori, non sanno a cosa 

abbiano (o no) effettivamente diritto; 

 Fare lobby sulla direzione dei servizi per avere dei mediatori linguistici e culturali 

in tutti gli uffici frequentati da un alto tasso di utenti migranti; 

 

...sarebbe molto importante avere dei mediatori,... assicurarsi che ce ne sia almeno 

uno per ogni ufficio che ha a che fare con i migranti... Questo potrebbe essere un altro 

compito per il sindacato... (Impiegata, Ufficio stranieri, Ministero degli Esteri, Madrid, 

Spagna) 

 

 

 Organizzare corsi di lingua per migranti, per garantire che quando si rivolgono ai 

servizi possano esprimersi e capire le informazioni che vengono loro date. 

 

...il sindacato è un attore importante nell’offerta di corsi di italiano gratuiti per i 

migranti. Il Servizio per i migranti del Comune di Venezia, in quanto organismo di 

coordinamento dei soggetti che offrono tali corsi, considera che il sindacato e il settore 

del volontariato siano gli attori fondamentali per l’offerta di corsi gratuiti... 

(responsabile corsi di italiano per stranieri, Servizio per i migranti, Comune di Venezia, 

Italia) 
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Tabella 18. Ruolo del sindacato 

 

 

Italia Spagna 

Informazione / Formazione specifica Informazione 

Sostegno all’utenza Migliorare l’organizzazione interna dei servizi 

Sostegno ai lavoratori dei servizi Lobby 

Valorizzazione Del ruolo delle amministrazioni locali Formazione specifica 

Difesa dei diritti dei lavoratori   

Orientamento/consulenza per i datori di lavoro   

Mediazione   

 

Portogallo Grecia 

Informazioni sui diritti e doveri degli utenti Vigilare sul corretto inquadramento dei lavoratori Nei servizi pubblici 

Formazione dei lavoratori 

Esercitare un ruolo più attivo (rispetto ai bisogni dei servizi – 

soggiorno e servizio lavoratori stranieri et lavoratori) 

Dovrebbe avere relazioni di maggiore prossimità con i lavoratori dei 

servizi 

Mediare con la gerarchia sul tema della carenza di personale negli 

uffici amministrativi 

 

Solidarietà, sostegno e contatto con i migranti e protezione dei loro 

diritti 

  Informazione di lavoratori e utenti dei servizi 

  Integrazione nell’azione sociale 

  Formazione 
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Nella maggior parte dei casi, si pensa alle organizzazioni sindacali come soggetti capaci 

di tutelare casi singoli, protezione dei diritti del lavoro e mediazione con i quadri 

dirigenziali.  

 

… sull’aspetto ei rinnovi (dei permessi di soggiorno, ndr) e sulla difesa dei lavoratori in 

quanto tali, i sindacati esercitano un ruolo piuttosto positivo. (…) Ed anche per la 

protezione dei diritti dei migranti... Noi dei servizi per i migranti, offriamo un 

accompagnamento ma chi ha bisogno di supporto legale noi non possiamo che 

indirizzarlo ad altri enti, come le organizzazioni sindacali... (Impiegato, Servizio per i 

migranti, Comune di Venezia, Italia) 

 

In alcuni casi, il sindacato è considerato anche come un «alleato» dei servizi per la 

buona risoluzione di problemi sottolineati dagli utenti. Nel caso in cui i servizi pubblici 

davvero come organismi di tutela dei diritti di tutti i cittadini, di tutti gli utenti, i 

sindacati possono rappresentare non soltanto i portatori di soluzioni per i casi concreti 

ma anche il prolungamento dell’azione pubblica nei termini della difesa e della 

protezione dei diritti. Come ci ha ricordato uno dei sindacalisti che ha partecipato alla 

distribuzione dei questionari ed all’organizzazione dei focus groups, il sindacato può 

essere molto utile alle pubbliche amministrazioni sostenendo l’organizzazione dei punti 

di informazione e orientamento, come avviene in Spagna12. 

 

Per noi sindacalisti il fatto di orientare i migranti ai diversi uffici, servizi, dipartimenti 

dell’organizzazione, è estremamente importante... Noi crediamo che in ciascun servizio 

per i migranti, ma anche in ciascun servizio che sia molto frequentato da utenti 

migranti, dovrebbe esserci qualcuno che sappia dare informazioni sulle specificità dei 

diversi uffici, dipartimenti e servizi... (Rappresentante nazionale CCOO, Spagna) 

 

In conclusione, l’indagine ha permesso di osservare che le organizzazioni sindacali non 

vengono trattate come interlocutori che possano dare risposte politiche alle scelte dei 

governi e delle amministrazioni pubbliche. E’ estremamente raro che i lavoratori 

abbiano una percezione degli organismi sindacali come attori sociali capaci di 

promuovere cambiamenti e di dialogare con le istituzioni nazionali ed internazionali. 

Questi aspetti dovrebbero portare i sindacati e le loro Federazioni internazionali ed 

europee a riflettere sulla necessità di comunicare più chiaramente e più profondamente 

con le realtà locali e con i posti di lavoro.  

 

 

4. CONCLUSIONI 
 
Per terminare, riprendiamo alcuni punti anticipati in precedenza e proponiamo qualche 

considerazione.  

 

La prima considerazione riguarda il clima di controllo crescente sull’efficienza (controllo del 

tempo) dei lavoratori messo in atto dalle amministrazioni centrali, che diffonde un sentimento 

di diffidenza e di paura ed alimenta la reticenza ad esprimere opinioni personali, portando alla 

delegitimazione stessa di tali opinioni, persino su soggetti che riguardano i lavoratori in 

maniera diretta, come la qualità del servizio offerto all’utenza migrante. Dal punto di vista 

dell’indagine, questo sentimento di sfiducia e di paura ha ampiamente influenzato la 

partecipazione alle attività proposte ed ha pesato sulla serenità con cui i lavoratori hanno 

risposto al questionario. In molti casi, infatti, la possibilità di essere identificati ha portato i 

lavoratori a rifiutarsi di compilare il questionario o di compilarlo parzialmente escludendo la 

sezione relativa a dati che potevano ricondurre ad identificare la persona. La paura di essere 

valutati negativamente dall’amministrazione centrale ha spesso funzionato da deterrente per i 

lavoratori che hanno preferito tacere sugli aspetti problematici che andrebbero migliorati per 

garantire l’offerta di servizi di qualità. Ciò implica che la maggior parte dei lavoratori che hanno 

partecipato all’indagine riempiendo il questionario sono quelli la cui situazione contrattuale è 

                                                 
12 Une description plus complète des centres d'orientation gérés par le syndicat en Espagne est présente dans le 
rapport final du projet Public Services Meeting Migrants, disponible sur contact : lalla.greco@gmail.com. 
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più garantita. La tipologia di contratto dei lavoratori presi a campione è, nella grande 

maggioranza dei casi, a tempo indeterminato o determinato; hanno accettato di partecipare 

all’indagine pochi lavoratori con contratto di servizio (progetto, partita IVA, prestazione 

occasionale), tra quelli che lavorano allo sportello o comunque a contatto diretto con gli utenti 

migranti nei servizi sociali e di prima accoglienza. 

 

La seconda considerazione riguarda la percezione che la maggior parte dei lavoratori 

campionati ha dei servizi per stranieri/servizi immigrazione: questi ultimi vengono descritti, 

infatti, come punti di passaggio obbligatorio a inizio carriera o come punizioni in corso di 

carriera per lavoratori che abbiano avuto problemi disciplinari o problemi con i quadri dirigenti. 

Le testimonianze francese, greca e spagnola convergono sul fatto che i servizi per i migranti 

(soprattutto nel caso di strutture di prima accoglienza, le autorità locali, i servizi per l’impiego) 

sono generalmente costituiti da lavoratori senza alcuna formazione e interesse specifico per il 

lavoro a contatto con l’utenza migrante. 

 

In termini più generali, un elemento sulle condizioni di lavoro nel settore pubblico in tempo di 

crisi economica che è stato rilevato in tutti i paesi presi a campione riguarda il numero di 

lavoratori rispetto agli utenti che si rivolgono ai servizi e rispetto al carico di lavoro. Nella 

maggior parte dei casi i lavoratori che vanno in pensione non sono sostituiti, aumentando di 

conseguenza il carico di lavoro per chi resta in servizio. Nel caso della Spagna, poi, il quadro è 

particolarmente interessante: la diminuzione della spesa pubblica ha portato alla riduzione dei 

posti di lavoro nei servizi pubblici ed in particolare di quelli destinati ai servizi per stranieri; 

contemporaneamente è stato registrato un calo dei flussi migratori verso la Spagna, per la 

prima volta negli ultimi dieci anni. Ciò ha portato il governo spagnolo ad un ulteriore taglio 

della spesa pubblica nel settore e alla conseguente riduzione del numero di lavoratori nei 

servizi per migranti presso le autorità locali. Inoltre, il governo spagnolo eletto nel dicembre 

2011 ha modificato la legislazione sull’accesso dei migranti ai servizi sociali e sanitari, 

diminuendo i diritti sociali effettivamente accessibili per i cittadini stranieri senza regolare 

permesso di soggiorno in Spagna. Se a tutto ciò si aggiunge l’osservazione sulle già precarie 

condizioni in cui versano i servizi per stranieri situati nelle regioni dove i flussi di migranti sono 

più ingenti – in termini di ambiente di lavoro ma anche di mancanza di risorse umane 

qualificate e preparate a rispondere ai bisogni dell’utenza migrante, si capisce facilmente in che 

condizioni versano questi servizi. In Grecia, poi, la gravissima crisi che attraversa il paese ha 

provocato la riduzione della metà dei lavoratori dei servizi per stranieri.  

 

Una considerazione più generale che emerge dalle risposte al questionario e dalle 

testimonianze dirette raccolte al seminario di Bucarest e ai focus gropus, riguarda il 

deterioramento dei servizi pubblici. I risultati della nostra inchiesta testimoniano lo 

smantellamento dei servizi pubblici in quanto istituzioni sociali, conseguenza diretta del 

progressivo sfaldamento dello Stato previdenziale, che diviene puramente soggetto di 

controllo, per ridurre la spesa pubblica.13 Tutto questo, a sua volta, influenza negativamente i 

lavoratori che perdono spazi d’autonomia nello svolgimento delle loro funzioni e diventano 

semplici esecutori dei compiti assegnati senza alcuna partecipazione / autonomia di 

valutazione e decisione in merito alle diverse situazioni che si presentano loro.  

La svalutazione del contributo dei lavoratori (o meglio, delle lavoratrici, giacché si tratta per la 

maggior parte di donne) e dei servizi stessi, unita al trattamento et disumano riservato 

all’utenza migrante, deve portare le organizzazioni sindacali a riaffermare i valori fondanti di 

servizi pubblici di qualità, sia dal punto di vista sostanziale (i servizi pubblici sono il bastione di 

protezione dei diritti fondamentali di tutti e per tutti), che da quello strutturale (rapporto 

lavoratori / utenti non sproporzionato, locali adeguati a ricevere l’utenza, presenza di mediatori 

linguistici e culturali, etc.).  

 

Data la situazione sopra descritta, le organizzazioni sindacali hanno il ruolo fondamentale di 

sindacalizzare e difendere non solo i lavoratori dei servizi pubblici ma anche i lavoratori 

migranti – compresi quelli che lavorano nell’amministrazione pubblica attraverso società o 

                                                 
13 Ces considérations, parmi d'autres, font aussi partie de l'intervention de M Patrick Taran, ancien responsable du 
secteur Migration de l'OIT, au séminaire de formation de Bucarest, bientôt disponible sur le site web www.migration-
euromed.eu 
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cooperative cui sono esternalizzati vari compiti di pertinenza dei servizi – peché lo stato di 

diritto sia pienamente ristabilito e perché una nuova fase di dialogo sociale possa finalmente 

cominciare. 

 

La realtà che emerge dalle testimonianze dei questionari e dei focus groups sulla presenza di 

lavoratori migranti nei servizi presi a campione mostrano che spesso i servizi pubblici, invece di 

rappresentare il luogo di difesa dei diritti per eccellenza, riproducono l’esclusione dei lavoratori 

migrati. Invece di proteggere i migranti, in quanto esseri umani ed in quanto lavoratori, i 

servizi pubblici rimandano l’immagine di lavoratori marginalizzati – lavoratori che svolgono i 

compiti meno qualificati o che sono nella condizione contrattuale meno vantaggiosa e poco 

protetta. E’ proprio in questo vuoto di protezione e di responsabilità che le organizzazioni 

sindacali devono inserirsi per difendere i diritti di tuti i lavoratori e di tutti gli esseri umani.  

 

 

5. RACCOMANDAZIONI 
 
Le raccomandazioni principali riguardano, in sostanza, le considerazioni contenute nella nostra 

analisi e riflettono l’urgenza di riaffermare i lavori dell’offerta di servizi pubblici di qualità (per i 

lavoratori e per gli utenti) attraverso attività di lobby presso le strutture statali e le istituzioni 

europee e internazionali, per ridiscutere l’agenda delle politiche sui servizi pubblici; e allo 

stesso tempo riguardano il lavoro sindacale sul piano delle rivendicazioni tese a difendere e 

migliorare le condizioni di lavoro dei lavoratori dei servizi pubblici. 

 

Per quanto riguarda il piano dei valori e del dialogo sociale:  

 

1. Le organizzazioni sindacali e le loro federazioni europee e internazionali, devono 

rafforzare il proprio ruolo nella lotta per garantire migliori condizioni di lavoro per tutti i 

lavoratori; lottare per il rispetto dell’uguaglianza di trattamento – anche per i migranti i 

cui diritti di partecipazione attiva alla società vanno continuamente tutelati (es. 

Garantire loro l’accesso ai diritti economici, sociali e culturali.) 

 

2. Le organizzazioni sindacali devono lottare perché le Convenzioni Internazionali esistenti 

in materia di diritti dei lavoratori migranti siano applicate e rispettate in tutti i paesi 

dell’UE. 

 

3. Le organizzazioni sindacali devono dare una risposta politica alla deregolamentazione 

dei servizi pubblici, all’espansione delle zone di “non diritto” ed alla sistematica 

riduzione dei servizi per i migranti, riduzione che è la conseguenza diretta del crescente 

controllo sull’operato dei lavoratori dei servizi pubblici da parte delle amministrazioni 

centrali, della svalutazione del loro lavoro, della riduzione del personale e del 

sovraccarico di lavoro cui sono esposti.  

 

4. Le organizzzioni sindacali devono occuparsi più da vicino delle condizioni di lavoro nei 

servizi per i migranti: vigilare sulle condizioni ambientali spesso inadeguate al 

lavoro con il pubblico; discutere gli imperativi di produttività imposti, che sono spesso 

spropositati rispetto alla capacità di lavoro media degli impiegati; contrastare la carenza 

/ mancanza di formazione (vd sotto); mancanza di sostegno / mediazione linguistica e 

interculturale per i lavoratori agli sportelli e incaricati dell’istruzione delle pratiche.  

 

5. Le organizzazioni sindacali devono promuovere l’integrazione dei lavoratori migranti nei 

posti di lavoro nell’agenda del dialogo sociale a tutti i livelli, locale, nazionale ed 

Europeo. 

 

6. Le organizzazioni sindacali devono sensibilizzare i servizi pubblici e più specificamente i 

servizi sociali, i servizi sanitari e quelli educativi sul tema della dimensione di genere nel 

contesto migratorio; devono, inoltre, inserire la questione di genere nella degradazione 

sistematica dei servizi pubblici. 
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A livello di negoziazione con le pubbliche amministrazioni: 

 

7. Le organizzazioni sindacali devono fare pressione sulle pubbliche amministrazioni 

perché organizzino corsi di formazione ("online" o nei luoghi di lavoro) perché è 

necessario investire nella formazione dei lavoratori a contatto diretto con l‘utenza 

migrante in modo da assicurare l’offerta di un servizio di qualità. I servizi di prima 

accoglienza, i servizi anagrafici ed i  servizi sociali sono quelli in cui l’intervento in 

materia di formazione sembra essere più urgente. I temi della formazione/informazione 

su cui i lavoratori sentono maggiormente il bisogno sono: la legislazione comunitaria e 

nazionale in materia di migrazione e asilo; l’approccio antropologico e culturale 

all’utenza migrante.  

 

8. Le organizzazioni sindacali, in merito alla formazione dei lavoratori, possono contribuire 

organizzando conferenze e seminari sui temi dei diritti fondamentali umani e politici 

legati all’esperienza migratoria, mettendo l’accento sulle tematiche di genere, di lotta al 

razzismo e alla xenofobia. 

 

9. Le organizzazioni sindacali sono chiamate a fare lobby per l’integrazione di risorse 

umane qualificate che abbiano una formazione specifica sui temi legati alla migrazione, 

e per l’impiego di mediatori linguistici e culturali in tutti i servizi cui l’utenza migrante si 

rivolge con frequenza. 

 

10. Le organizzazioni sindacali devono discutere gli indicatori di produttività stabiliti per 

misurare l’efficienza dei servizi, a favore di elementi qualitativi che sostituiscano l’uso 

d’indicatori puramente quantitativi. 

 

11. Le organizzazioni sindacali devono esercitare pressione sulle pubbliche amministrazioni 

perché si dotino di sistemi di comunicazione intra-servizi per garantire il coordinamento 

tra i diversi uffici/dipartimenti dell’amministrazione stessa. 

 

A livello delle azioni pratiche / concrete: 

 

12. Le organizzazioni sindacali devono continuare a collezionare buone pratiche e ad 

incoraggiare gli scambi tra sindacati della zona Euro-Mediterranea, e con organizzazioni 

di altri paesi europei. 

 

13. Le organizzazioni sindacali del gruppo Euro-Med della FSESP – ISP devono impegnarsi 

ad aggiornare costantemente il sito web del progetto, www.migration-euromed.eu con 

materiali sulla situazione della migrazione nella zona Euro-Mediterranea. 

 

14.  Le organizzazioni sindacali coinvolte nel progetto devono continuare a sostenere il 

Piano d’Azione del Gruppo Euro-Med della FSESP-ISP per dare sempre più spazio e 

visibilità la tema migrazione e servizi pubblici (vd Risoluzione Congresso FSESP del 

giugno 2009). 

 

15.  Le organizzazioni sindacali devono continuare ad informare gli affiliati sulla possibilità 

di ricevere finanziamenti comunitari per progetti e programmi aventi un impatto sui 

servizi pubblici destinati all’utenza migrante quali l’organizzazione di corsi di 

formazione, corsi online, attività che mirino a rinforzare il legame tra offerta e domanda 

di servizi, ed altri ancora.  
 

http://www.migration-euromed.eu/

