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L’obiettivo di oggi 

 Cosa si intende per “gestione del multiculturalismo”? 
 

 Perché imparare a gestirlo? 
 

 Quali le “barriere” per una gestione efficace del 
multiculturalismo? 
 

 Quali le competenze da sviluppare per gestire in modo efficace 
la diversità culturale? 
 

 Esempi di percorsi formativi realizzati nel privato e nel pubblico 
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Il Multiculturalismo 
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 Cos’è 
 Perché imparare a gestirlo 



La Cultura 
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La Cultura: una definizione 

 

 L’insieme delle istituzioni, il sistema politico ed economico 
 

 Prodotti e artefatti quali i prodotti, l’arte, la musica, le tradizioni  
 

 La lingua e l’uso del linguaggio verbale e non verbale 
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Elementi “oggettivi” o “tangibili” 

 La condivisione dell’ “esperienza” della realtà sociale da parte di 
un gruppo di persone 
 

 La condivisione di un insieme di valori, di credenze e di principi 

Elementi “soggettivi” o “intangibili” 



Cultura e Culture 

La “variabilità interna” e l’identità culturale 
 

 Genere 
 Classe sociale 
 Eta’ 
 Abilità fisiche 
 Orientamento sessuale 
 Religione 
 Professione 
 Hobby, interessi 
 ….. 
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Multiculturalismo: una definizione 
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Una situazione o un contesto  
in cui sono presenti due o più culture 



L’Italia è sempre più multiculturale: alcuni dati (ISTAT, 2013) 
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Gli stranieri 
rappresentano 
il 7-8% della 
popolazione 

italiana 



L’Italia è sempre più multiculturale: alcuni dati (ISTAT, 2013) 
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L’Italia è sempre più multiculturale: alcuni dati (ISTAT, 2013) 
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 L’incremento della 
popolazione residente nel nostro 
Paese è dovuto esclusivamente 
alla dinamica migratoria  
 



Anche la Puglia è sempre più multiculturale (Comunid’Italia.it) 
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La scuola italiana è sempre più multiculturale 
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 Gli alunni censiti come “stranieri” 
rappresentano il 9% della popolazione 
scolastica 
 

 Ma dal 2011 al 2012 si è registrato il + 
13,6% degli studenti G2 ... 
 

 Le G2 rappresentano il 44% degli 
studenti … e alla scuola dell’infanzia l’80% 
 



La scuola italiana è sempre più multiculturale 
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Stranieri e occupazione in Italia: alcuni dati (ISTAT, 2013) 
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 I lavoratori stranieri occupati 
sono circa 2,5 milioni  
 

 Rappresentano il 10,6% del 
totale degli occupati in Italia … 
circa il 2% degli occupati in Puglia 
 

 Mentre si registra una contrazione 
dello 0,7% dell’occupazione italiana, 
l’occupazione straniera aumenta del 
+ 3,8% 
 

 In 9 su 10 casi gli stranieri hanno 
un lavoro a tempo 
indeterminato e con qualifica 
medio-bassa  
 

 Gli stranieri sono impiegati 
soprattutto a livello operaio 
specialistico, artigianale e 
agricolo 
 

 Cio’ nonostante, circa il 60% degli 
stranieri occupati è in possesso di 
un titolo di studi medio-alto 
 



Stranieri e occupazione in Italia: alcuni dati (ISTAT, 2012) 
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Stranieri e occupazione in Italia: alcuni dati (ISTAT, 2012) 
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Stranieri e occupazione in Italia: alcuni dati (ISTAT, 2012) 



Stranieri e occupazione al Sud: alcuni dati (ISTAT, 2012) 
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Gli occupati in Italia: (ISTAT, 2013) 
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Donne e uomini sul lavoro: alcuni dati (ISTAT, 2013) 
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Tasso di occupazione in Italia: 61% 
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Over 55 ed occupazione: alcuni dati (ISTAT, 2013) 
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Internazionalizzazione: una definizione 
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Un processo o un evento che coinvolge relazioni               
(sociali, economiche, politico-istituzionali)  

che vanno “oltre confine” 



L’Internazionalizzazione dei percorsi educativi 
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 Solo nell'anno accademico 2012/2013 

sono stati ospitati quasi 20mila 
studenti italiani  
 

 A 5 anni dalla laurea il tasso di 
disoccupazione degli ex studenti 
Erasmus è più basso del 23% rispetto 
ai coetanei che non hanno studiato né si 
sono formati in un altro Paese 
 

 L'Erasmus fa bene alla personalità 
e alla sicurezza con cui ci si presenta 
nel mondo del lavoro 
 



Il turismo internazionale in Puglia: Agenzia del Turismo, 2012 
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 Dal 2010 al 2011 l’incoming 
dall’estero è cresciuto del + 7,6 % 
 

 Gli stranieri apprezzano un prodotto  
turistico integrato: mare-
enogastronomia, natura-benessere, 
cultura-spiritualità  
 



L’Internazionalizzazione delle imprese in Italia: (ISTAT, 2010) 
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 L’internazionalizzazione commerciale e produttiva rappresenta un 
potente veicolo di competitività per le aziende italiane 
 



L’export del Made in Italy: alcuni dati (ISTAT, 2013) 
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L’Internazionalizzazione delle imprese pugliesi 

29 MDMD_3_Ottobre_NEXTWORKForum2014 

 Dal 2009 al 2012 l’export in Puglia è 
cresciuto di 3 mil. (da 5,7 a 8,7 mil.)  
 

 Strategia Europa 2020: Smart Puglia 2020  



La gestione delle relazioni            
con la diversità 
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 Cultura e percezioni 
 (Mis-)Understanding Interculturali 
 L’esperienza della diversità 



Cultura e percezioni 
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Comportamenti 

Arte Istituzioni 

Credenze 

Norme 

Valori 

Elementi 
“oggettivi”             
e tangibili 

Elementi 
“soggettivi”        
e intangibili 



Cultura e percezioni 
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Attribuzione e costruzione di significati 

Codifica Decodifica 

Campo esperienziale Campo esperienziale 

 La cultura è un processo di attribuzione e costruzione di significati                           
  (Berger & Luckman, 1966) 



(Mis-)Understanding Interculturali 
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(Mis-)Understanding Interculturali 
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L’esperienza della diversità (DMIS) 
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Negazione Difesa Minimizzazione Accettazione Adattamento Integrazione 

Etnocentrismo Etnorelativismo 



Le Competenze Interculturali 
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 Quali competenze cercano le imprese 
 Quali sono le competenze Interculturali 



Le competenze: una definizione 
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Saperi 

Saper fare Saper essere 

Conoscenze generali 
o specifiche 

Abilità o capacità 
sviluppate o sviluppabili 
attraverso l’esperienza 

Insieme degli atteggiamenti, delle motivazioni, 
dei valori e delle credenze che si integrano nei 
comportamenti agiti  



Le competenze richieste dalle imprese (Gruppo Hays, 2012) 
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 Le imprese chiedono soprattutto professioni intellettuali e/o specializzate, 
con competenze trasversali quali: 
 
 

 Le conoscenze di altre lingue e di altre culture 
 

 La disponibilità, e quindi la motivazione, alla mobilità internazionale 
 

 La flessibilità a regole di altri contesti 
 

 La capacità di adattare strategie e processi manageriali ai 
contesti locali 

 



Le competenze richieste dalle imprese in Puglia 
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Le competenze interculturali 
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Insieme di conoscenze, capacità ed 
atteggiamenti  

che consentono  
di essere in grado di riflettere  

ed usare le competenze appropriate  
al fine di agire in modo efficace  

in specifiche situazioni interculturali 



Le competenze interculturali: i saperi 

41 MDM_3_Ottobre_NEXTWORKForum2014 

 Conoscenze storiche e legislative sul tema “diversity” 
 

 Elementi e principi della comunicazione interculturale 
 

 Conoscenze sui principali studi cross-cultural, sui diversi stili di 
comunicazione, management e apprendimento 
 

 Conoscenze su dinamiche interpersonali, intergruppi e interculturali 
 

 Consapevolezza rispetto alla propria identità culturale, la propria 
“visione del mondo”, e le proprie modalità di relazionarsi con l’alterità 
 

 Più lingue 
 

 Conoscenze su altre culture (storia, tradizioni, valori, …) 
 

 Alcuni casi o pratiche, con elementi di successo e di criticità 
 

 ….. 
 



Le competenze interculturali: i saper fare 
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 Capacità di gestire dinamiche intergruppi e interculturali 
 

 Capacità di riconoscere, ascoltare e valorizzare le differenze nei 
diversi contesti 
 

 Capacità di modulare i propri stili di comunicazione, di management 
e di insegnamento a seconda dei contesti e delle culture 
 

 Utilizzo di strumenti di dialogic inquiry e di progettazione 
partecipata 
 

 Capacità di problem solving/setting creativo 
 

 Capacità di mediazione e negoziazione  
 

 ….. 
 
 



Le competenze interculturali: i saper essere 

43 MDM_3_Ottobre_NEXTWORKForum2014 

 Motivazione a svolgere esperienze di formazione/lavoro in contesti 
multiculturali e internazionali 
 

 Atteggiamenti di ascolto, apertura mentale, flessibilità, tolleranza 
dell’ambiguità 
 

 Atteggiamenti etno-relativi nei confronti della relazione con l’Altro 
 

 Life long learning (su di sé, la propria e le altre culture) 
 

 Responsabili ed etici 
 

 ….. 
 



Alcuni percorsi formativi realizzati 
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 Nel privato: una PMI internazionale 
 Nel pubblico: una provincia lombarda 



Un caso di internazionalizzazione di una PMI italiana 
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Il processo di internazionalizzazione: il percorso 
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Nel 1947 
l’azienda viene 
fondata da un 
imprenditore 
meccanico in 
Pordenone 

1972 L’azienda 
viene fondata 
da due soci 

Nel 1976 
l’azienda ha 
fondato 
l’headquorter a 
San Vito al 
Tagliamento 

Ingresso nel 
settore 
automotive  

Creazione di 
componenti micro-
meccanici con IBM 
e Olivetti  

Avvio del Plant 
di Modugno 
(Bari) Leader nella 

produzione dei 
componenti del 
settore diesel e 
Common Rail  

Avvio del 
Plant in 
Slovacchia 

Espansione 
del Plant in 
Slovacchia 

Espansione 
del Plant in 
Messico 

Acquisizione 
di un Plant in 
Messico 

ASIA 
Potential future 
expansion 
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Il processo di internazionalizzazione: le ragioni 
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Necessità o opportunità? 
 
 

 Necessità di seguire il cliente  posizionamento a max 250 

Km per garantire il JIT secondo logica del BtoB 
 
 

 Opportunità di posizionamento world wide  North-East 

Europe & low cost, mercati extra-EU NAFTA e Far East 



Il processo di internazionalizzazione: criticità e successi 
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NON HA FUNZIONATO … 
 

La gestione dell’integrazione con i 
francesi  

La gestione delle relazioni con la 
“famiglia” e le sue “relazioni” con i vari 
stakeholder in Messico 

La non propensione al “cambiamento” in 
Messico (valore fondamentale per la PMI 
italiana) 

Una differente “concezione del tempo” in 
Messico, che ha impattato sui tempi di 
produzione, sulle vendite, sul 
raggiungimento degli obiettivi aziendali 

 

HA FUNZIONATO BENE … 
 
 

L’investimento in tecnologia ed 
innovazione nella produzione 

L’apertura dello stabilimento in Slovacchia 
secondo l’approccio “green field” 

L’inclusione dei responsabili locali della 
qualità nella definizione dei processi di 
certificazione sia in Messico che in 
Slovacchia 

La scelta sulle nuove generazioni formate 
all’estero 



Il percorso formativo: “Road Map for Intercultural Excellence” 
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Gli obiettivi 
 

 Favorire la comprensione di come la variabile “cultura” influenza i 
comportamenti individuali e organizzativi 
 

 Stimolare lo sviluppo di competenze interculturali per gestire in modo più 
efficace i processi di internazionalizzazione 
 

 Facilitare i processi di comunicazione, di coordinamento, e d’integrazione  
delle filiali presenti nei 3 Paesi  



Il percorso formativo: “Road Map for Intercultural Excellence” 
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Le competenze Interculturali da sviluppare 
 
 

 Auto-consapevolezza rispetto a come la propria cultura (valori e 
credenze) influenzi il proprio agire 
 

 Consapevolezza rispetto all’influenza di stereotipi e pregiudizi 
 

 Capacità di sospendere giudizi, di comprendere la prospettiva dell’altro e 
di ampliare il proprio “sguardo” 
 

 Apertura mentale e flessibilità 
 

 Conoscenze social e business etiquette sulla propria e sull’altrui cultura 
 

 Capacità di modulare il proprio stile comunicativo e di management 
 

 Strumenti di analisi di critical intercultural incident 
 

 Capacità di problem solving attraverso la valorizzazione di diversi sguardi  
 

 Lingua inglese 



Il percorso formativo: “Road Map for Intercultural 
Excellence” 
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Lo sviluppo del percorso formativo 

Analisi del 
contesto e 

Valutazione 
delle 

Competenze 
Interculturali 

Formazione per 
i diversi livelli 
manageriali ed 

operativi 
Country o 

Culture specific 
& Intercultural 

(3 gg + 1 g Follow 
Up + Blanded 
Learning) 

Interviste, 
questionari, analisi 
documenti 
aziendali,… 

Accompagna-
mento per gli 
espatriati e 
per le loro 
famiglie 

(2 gg + Blanded 
Learning) 

Intercultural 
Coaching 

one-to-one 
su richiesta 

In presenza e/o 
via skype 



Il percorso formativo: “Road Map for Intercultural Excellence” 
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Alcuni risultati ottenuti 
 
 
 

 Maggiore consapevolezza ed attenzione rispetto al valore della cultura, 
delle differenze e delle dinamiche interculturali 
 

 Gradimento e soddisfazione da parte dei partecipanti che per la prima 
volta si sono confrontati e hanno lavorato insieme  
 

 Impegno nell’attuazione del proprio Piano di Sviluppo Individuale e delle 
“Buone pratiche interculturali” definite nei workgroup 
 

 Incremento dei livelli di percezione e di valutazione delle competenze 
interculturali 
 

 Ri-definizione della strategia organizzativa in Messico 
 

 Estensione del progetto ad altri gruppi aziendali, su altri Paesi/ Culture 
 

 ….. 



Un caso nel settore pubblico: una provincia lombarda 
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Un caso nel settore pubblico: una provincia lombarda 
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Il contesto 
 

 Una provincia del territorio lombardo costituita da 141 comuni 
 

 Il 12,5% della popolazione residente ha origini straniere 
 

 Sanatoria badanti 2012  aumento del numero di utenti stranieri 

che si rivolgono agli uffici pubblici e ai servizi offerti da aziende 
del terzo settore 
 

 Un bando del Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali 
 

 Hanno aderito 9 enti (uffici e sportelli stranieri) e 12 altre 
organizzazioni (onlus e cooperative sociali, agenzie per l’impiego) 



“Gestire la comunicazione interculturale operatori-utenti” 
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Gli obiettivi 
 

 Acquisire consapevolezze, conoscenze e strumenti operativi utili 
all’efficacia delle relazioni con persone di “altre” culture 
 

 Riconoscere il proprio approccio alla gestione delle interazioni 
con l’altro e possibili ostacoli relazionali 
 

 Comprendere come la cultura influenzi modalità verbali e non 
verbali della comunicazione 
 

 Acquisire competenze comunicative interculturali per modulare il 
proprio approccio relazionale e gestire in modo più efficace 
un’utenza multiculturale 



“Gestire la comunicazione interculturale operatori-utenti” 
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Lo sviluppo del percorso formativo 

La 
comprensione 

 

• L’analisi del contesto 

• La raccolta di casi e 
di incidenti critici 

• Script e video-
registrazioni 

L’intervento 
formativo 

 

• La progettazione ad 
hoc e la costruzione 
dei casi 

• 2 + 1 gg  

• 1 gruppo di 12 pp 

La 
valutazione 

 

• Il follow up 

• Il gradimento 
dell’attività 

• La partecipazione 
alle attività del 
percorso 



“Gestire la comunicazione interculturale operatori-utenti” 
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Alcuni risultati ottenuti 
 

Interesse e gradimento per le attività formative interculturali da parte dei 
partecipanti e forte interazione d’aula 

 

Desiderio, da parte dei partecipanti, di continuare il percorso formativo 
sulle stesse tematiche 

 

Comprensione dei propri stereotipi e dell’etnocentrismo del proprio 
approccio relazionale nella gestione delle relazioni con gli stranieri 

 

….. 
 



Conclusioni 
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 In quali altri contesti sviluppare competenze interculturali? 
 

 Attraverso quali modalità formative?  
 

 Rivolte a chi? 



Contatti 
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Maura Di Mauro 
 

Intercultural Trainer, Coach & Consultant 
 

Tel. (+39) 02 - 43 1284 40    
 

Mob. (+39) 340 - 32 38 702 
 

E-mail: maura.dimauro@libero.it 
 

www.mauradimauro.weebly.com 


