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PER UNA COMUNICAZIONE INCLUSIVA

Graziella Favaro

Pedagogista, responsabile scientifica Centro COME

Circa 500.000 cittadini stranieri: € questa la stima che si puo fare del-
la presenza straniera nel territorio provinciale milanese a partire dai
dati ufficiali dei 400.000 soggiornanti alla fine del 2006. Lincontro
con chi viene da lontano e ha condotto una parte della propria sto-
ria altrove interroga dunque quotidianamente i servizi e gli operatori
e mette in evidenza la necessita di comunicare in maniera efficace e
inclusiva. Come fare in modo che il “mondo” che ¢ arrivato a casa no-
stra diventi “di casa” e si inserisca in un processo di integrazione po-
sitiva? Come far si che i servizi per tutti pongano maggiore attenzione
alle domande e alle storie di coloro che si possono sentire estranei per
lingua e riferimenti culturali?

Il progetto PASSEPARTOUT si propone di sollecitare I'attenzione de-
gli operatori e dei servizi sul tema di una comunicazione che vuole
essere efficace e inclusiva. Per fare questo, richiama I'attenzione su
tre temi che devono essere oggetto di approfondimento per diventare
proposta operativa:

gli aspetti culturali che entrano in gioco a livello interpersonale e isti-
tuzionale nella relazione fra diversi;

la comprensibilita del linguaggio e dei messaggi scritti, sia in termini
lessicali e sintattici che testuali;

la specificita di una comunicazione mediata e il ruolo che i mediatori
linguistico-culturali possono assumere nelle relazioni interetniche.

Una comunicazione che vuole essere efficace e quanto piu inclusiva,
e che rappresenta un elemento cruciale ai fini dell’integrazione, deve
dunque proporre modalita comunicative attente a:

i dati culturali che entrano in gioco nella rappresentazione di chi vie-
ne da lontano e ad evitare rischi quali: la negazione delle culture da
un lato, e il loro irrigidimento e reificazione stereotipata dall’altro;

gli aspetti linguistici e della semplificazione testuale, elaborando mes-
saggi e testi accessibili e di larga comprensibilita;

gli aspetti della traduzione e del plurilinguismo, attraverso il ricorso,
se necessario, anche a una comunicazione nelle lingue d’origine e
all’utilizzo di canali e testi plurilingui.

Su ciascuna di queste attenzioni, i contributi che seguono propongo-
no riflessioni e suggerimenti operativi._

Per una comunicazione inclusiva
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1. A PROPOSITO DI INTEGRAZIONE

L'integrazione dei cittadini stranieri passa dunque anche attraverso la pos-
sibilita di informarsi e di essere informati, di conoscere i servizi e le op-
portunita del territorio, di comprendere regole, diritti e doveri, normative
e requisiti di accesso.

Ma quali sono i principi generali che stanno alla base dei processi di
integrazione? Anche a partire da documenti europei (Unione europea
2004), ne citiamo quattro:

e jservizi comuni;

I"universalismo;

¢ il riconoscimento;

I"interculturale.

I servizi comuni

L'attenzione agli aspetti specifici che connotano I’accoglienza e I'in-
serimento degli immigrati stranieri avviene entro il quadro dei servizi
per tutti. Il modello di integrazione al quale I'ltalia fa riferimento non
prevede infatti luoghi e ambiti separati, ma I'implementazione delle
risorse ad hoc e 'eventuale organizzazione di dispositivi mirati nel
servizi comuni.

'universalismo

I sistema dei diritti e dei doveri, delle opportunita e delle regole € lo
stesso per tutti gli uomini, le donne, i minori, qualunque sia la loro
appartenenza e dovunque si collochino le loro origini. Un universa-
lismo non imposto e calato dall’alto, ma attento alla possibilita che
agiscano sullo sfondo cornici culturali differenti e dunque aspettative
e comportamenti non sempre consonanti. In questo possibile spazio
di dissonanza si gioca l’efficacia di una relazione che considera lo
straniero non piu tanto un emigrato “portatore” di cultura e differenze,
ma come un immigrato, e dunque cittadino che vive nel “qui e ora”.

Il riconoscimento

Un universalismo “buono e temperato” si deve dunque coniugare con
forme simboliche e concrete di riconoscimento della storia e dei rife-
rimenti culturali di ciascuno. Colui che viene da un altro contesto non
deve tuttavia essere collocato in una presunta appartenenza rigida e
immodificabile, ma & un soggetto unico e complesso per biografia e
identita. Gli immigrati inoltre pongono domande e portano con sé bi-
sogni, ma hanno anche saperi e competenze (sociali, professionali,
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culturali, linguistiche) che possono essere scambiati e che possono ar-
ricchire il paesaggio sociale e culturale della comunita di accoglienza.

Uintercultura

Il modello di integrazione al quale richiamarsi &€ dunque quello inter-
culturale, che si allontana sia dalle forme dell’assimilazione che da un
multiculturalismo che rischia di separare e che possiamo schematica-
mente definire in questo modo:

* un processo delle persone, dei singoli cittadini;

* un percorso bilaterale e intenzionale, voluto e accompagnato;

* basato sullo scambio e la prossimita relazionale (sottolineato dal
prefisso inter) e non sulla giustapposizione di comunita chiuse e
rigide;

¢ che mette nel centro un’idea di cultura come contenuto aperto, in
movimento, frutto di apporti diversi.

Per una comunicazione inclusiva
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2. LA SPECIFICITA ITALIANA E DEL TERRITORIO MILANESE

Il “modello” di integrazione interculturale al quale tendere muove
lungo verso le due direzioni. Da un lato, quella dell’integrazione dei
nuovi cittadini attraverso misure e dispositivi mirati e specifici (media-
zione linguistico-culturale; sportelli informativi per gli immigrati; cor-
si di italiano per adulti e minori; canali comunicativi plurilingui...).
Dall’altro lato, quella del riconoscimento di ciascuno nella sua storia,
competenza, saperi... in una prospettiva di scambio e apertura. Per
quanto riguarda la fisionomia e le caratteristiche dell’'immigrazione, la
situazione italiana, e dunque anche milanese, presenta alcune specifi-
cita, se confrontate alla fotografia pit “tradizionale” della popolazio-
ne straniera riferita a contesti europei ed extraeuropei di immigrazio-
ne di antica migrazione. Alcune peculiarita che possiamo sottolineare
hanno, ad esempio, a che fare, tra le altre, con:

* la pluralita delle provenienze;

* |a forte presenza femminile;

* la stabilizzazione e il radicamento dei nuclei famigliari;
e l|a disseminazione nei piccoli centri;

e il livello di scolarita degli immigrati.

Dagli angoli del mondo: la pluralita

Una caratteristica peculiare della situazione italiana e milanese (e per
questo diversa dall’immigrazione, quantomeno nella sua fase iniziale,
in Francia, Olanda, Germania, Gran Bretagna) € la pluralita di prove-
nienze, culture, lingue d’origine. Nella scuola italiana, ad esempio,
sono inseriti alunni provenienti da ben 191 Paesi. A questo proposito,
possiamo chiederci: la varieta nazionale, culturale e linguistica rap-
presenta un elemento positivo, o & un dato critico ai fini dell’integra-
zione? Ricerche condotte in altri contesti rilevano il fatto che la plu-
ralita gioca un ruolo positivo, dal momento che la presenza di diversi
gruppi e comunita facilita infatti lo scambio e I'apertura; impedisce
che si formino “piccole patrie” chiuse che possono produrre esclusio-
ne o auto-esclusione.

L “anello forte”: la presenza femminile

Fin dall’inizio del fenomeno, fra gli immigrati presenti in Italia, la di-
stribuzione per genere & stata pressoché bilanciata. Gli ultimi dati
(Caritas 2007) mostrano che le donne sono esattamente la meta dei
quattro milioni circa di soggiornanti. Donne che sono giunte qui per
ricongiungimento famigliare, ma soprattutto immigrate che sono arri-
vate qui per prime, in maniera autonoma e che si occupano per lo piu
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del lavoro di cura. Sono dunque loro, capovolgendo il tradizionale
percorso migratorio, a far giungere in un secondo tempo il coniuge
e i figli e ad organizzare la ricomposizione del nucleo. In genere, le
donne preparano con maggior cura il momento del ricongiungimen-
to, prendono contatti in anticipo con servizi, cercano un posto per il
figlio che sta per arrivare, attivando cosi precocemente la scuola e i
servizi. Una delle ragioni che sono alla base dell’esodo femminile &
proprio quella di garantire ai figli buoni livelli di scolarita; di conse-
guenza, le donne investono moltissimo nel progetto di integrazione
delle nuove generazioni.

Futuri cittadini: la stabilizzazione

In maniera piuttosto veloce, gli immigrati stanno dunque mettendo ra-
dici nel territorio milanese e trasformando profondamente la geografia
sociale e culturale delle comunita. Gli elementi della stabilizzazione
di fatto sono sotto gli occhi di tutti: € sempre piu consistente il nume-
ro di coloro che ottengono la cosiddetta carta di soggiorno e di coloro
che hanno i requisiti per chiedere la cittadinanza. Significativa anche
la percentuale di immigrati che ha acquistato un alloggio in Italia e in
forte aumento il numero di nati stranieri (10% a livello nazionale, ma
gia oltre il 20% a Milano).

Un dato per tutti € eloquente e fotografa la realta che cambia: fra i mi-
nori stranieri il 48% e nato in Italia e puo dunque essere definito italia-
no de facto, se non ancora de jure (lo sara, sulla base dell’attuale legge
n° 91 del 1992, alla maggiore eta).

Nelle citta, nei piccoli centri: la disseminazione

Un’altra caratteristica peculiare della realta provinciale milanese € la
distribuzione geografica degli immigrati stranieri — e in particolare dei
nuclei famigliari - sul territorio. | dati sugli stranieri residenti nella pro-
vincia di Milano indicano un’equa distribuzione tra citta capoluogo
e Comuni della Provincia. In Italia, essi si concentrano naturalmente
nelle regioni del Centro-nord e, in queste aree risiedono, sia nelle citta
medio-grandi, sia nei piccoli centri. L'effetto di attrazione delle grandi
citta risulta dunque ridotto, se paragonato a quanto avvenuto in altri
Paesi europei (in Olanda, ad esempio, la quasi totalita della presen-
za immigrata si concentra nelle quattro citta maggiori e, all’interno di
queste, in determinate aree residenziali). Anche in Italia si registrano
tuttavia situazioni in cui vi e il rischio di una forte concentrazione del-
le presenze e questo richiede una gestione attenta e concertata delle
politiche abitative, del territorio e dei servizi.

Per una comunicazione inclusiva
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I livelli di scolarita degli immigrati

Le ricerche registrano questo dato da qualche anno e anche in que-
sto caso, la situazione italiana si discosta dalla fotografia tradizionale
dell’immigrazione rilevata in altri contesti europei ed extraeuropei (e
che ci riguardava allora come Paese di emigrazione): gli stranieri pre-
senti in Italia hanno livelli di scolarita medio-alti e piu elevati di quelli
della popolazione autoctona, come i dati ISTAT hanno rilevato (cen-
simento 2001) . Fra i fattori che giocano a favore dell’integrazione, le
ricerche sul tema ci dicono che il livello di scolarita riveste un ruolo
cruciale. Esso produce infatti investimenti positivi, simbolici e rea-
li, sullo sviluppo delle nuove generazioni; mobilita risorse famigliari;
fa emergere alte aspettative e motivazione e rappresenta dunque un
“punto di forza” della realta italiana.

Laurea |Scuola Scuola | Elementare | Alfabeti Analfabeti

superiore | media senza titolo
Stranieri 12.1 27.8 32.9 12.6 12.1 2.5
ltaliani 7.5 25.9 30.1 25.4 9.7 1.5

Tab. 1: Livellidiscolaritadellapopolazioneitalianaestraniera. Valoripercentuali.
Fonte: dati ISTAT, censimento 2001
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3. CAPIRSI DIVERSI

Reciprocita: in materia di comunicazione, questo € un concetto e un
obiettivo fondamentale, dal momento che il dispositivo si origina e si
diffonde proprio per rendere piu autentica e “alla pari” una relazione
che altrimenti rischierebbe di bloccarsi nell’asimmetria, nell’imposi-
zione, nella incomunicabilita di messaggi e significati. La capacita di
mediare, di vedere I'altro nelle sue differenze e analogie, di vedere
noi stessi, individuando le “cornici culturali” alle quali ci richiamia-
mo, deve diffondersi e agire profondamente nelle pratiche di lavoro
sociale, educativo, culturale, informativo.

Gestire la complessita delle situazioni e I’eterogeneita delle biografie
e dei percorsi di vita € compito professionale ormai “ordinario” diffu-
so fra coloro che devono imparare a coniugare I'unita nella diversita,
la diversita nell’unita. Si deve evitare, da un lato, di leggere la realta
che muta, esasperando le differenze e le distanze culturali (sulla ba-
se di un’interpretazione rigida per cui “tutto € culturale”) e, dall’altro
lato, di agire rimuovendo e negando le differenze (sulla base della
posizione opposta, per cui gli altri sono uno “zero culturale”, una
tabula rasa da riempire). Nel primo caso, si tende a considerare chi
viene da lontano come portatore di un’ identita culturale e personale
rigida e uniforme, e non invece ancorata al qui e ora, dal momento
che ognuno di noi & coinvolto quotidianamente nelle relazioni che
mutano e permeano profondamente individualita e scelte. In nome
dell’appartenenza predefinita, si considerano gli altri sempre come
emigrati, provenienti da determinati contesti e tradizioni, e non invece
soprattutto come immigrati, coinvolti in processi di inserimento e di
integrazione, impegnati nei ruoli comuni di genitore, paziente, utente
dei servizi, lavoratore, consumatore, allievo...

In altri casi invece, l'insistenza sull’universalita e sulle somiglianze —
come se la scoperta delle prossimita potesse da sola favorire la comu-
nicazione e lo scambio — traduce il timore e il rifiuto delle complessita
e la negazione del senso e del valore dei riferimenti non condivisi. Al-
cuni nodi critici, che possono bloccare o irrigidire la comunicazione,
hanno dunque a che fare con:

un approccio di tipo culturalista, che presenta le altre culture come
immobili, fissate nel tempo, rigide e reificate;

un approccio differenzialista, che sottolinea, nell’incontro soprattutto
le differenze, e procede sulla base di confronti e paragoni fra “noi” e
gli “altri”, anziché esplorare le innumerevoli analogie che segnano le
storie di vita di ciascuno, qualunque sia la sua origine;

un’enfasi sull’identita “etnica”, che considera gli individui ostaggi delle
loro origini, e non immersi, come tutti, nei percorsi di individuazione

Per una comunicazione inclusiva
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e di sviluppo, che si nutrono di scambi, reciprocita, cambiamenti;

un approccio di tipo compensativo, che si rivolge in maniera specifica
a determinati soggetti (gli stranieri) con 'intenzione di colmare lacu-
ne, di riempire vuoti, considerando chi viene da lontano una tabula
rasa e considerando la situazione dei servizi della classe un’eccezio-
ne da ridurre a norma;

un approccio di tipo “doverista” e predicatorio, che si richiama a va-
lori e scelte ideali e forti, ma che agisce talvolta e nel concreto in ma-
niera debole e poco efficace.

Per una comunicazione inclusiva



4. COMUNICARE, NON SOLO INFORMARE

La comunicazione — considerata come competenze professionale da
sviluppare da parte di coloro che sono impegnati nei lavori educati-
vi, sociali, culturali, di cura, nelle relazioni interpersonali — si basa
dunque, non tanto e non solo sulla conoscenza descrittiva e euristica
dell’altro, quanto sulle capacita di ascolto, attenzione, avvicinamen-
to, mediazione.

Capacita che consentono di passare:

da una situazione di informazione monodirezionale (dall’operatore
all’'utente) a una situazione di comunicazione e di scambio recipro-
Co;

da una situazione di silenzio rispetto a aspettative, rappresentazioni,
cornici culturali e interpretazioni differenti alla possibilita di esplicita-
zione e disvelamento;

da una situazione di “vuoto narrativo” rispetto al prima e alla propria
storia, alla possibilita di raccontare e di ricomporre il presente con le
dimensioni del passato e del futuro.

Comunicare, esplicitare e raccontare sono componenti irrinunciabili
della relazione e consentono alla comunicazione di essere piu auten-
tica, efficace, significativa.

Il primo canale attraverso cui passano queste tre azioni € naturalmen-
te quello linguistico. Comprendere e dare informazioni sulla propria
situazione personale e famigliare, sui bisogni e sui progetti, sulle dif-
ficolta e le riuscite & compito arduo per la maggior parte degli utenti
non italofoni. E compito delicato e complesso anche per gli opera-
tori che, in situazione di comunicazione esolingue, rischiano di la-
sciare nell’'ombra e di non poter esprimere i molti significati e i “per-
ché” che sono all’origine di regole, richieste, comportamenti attesi.
Comunicare in situazione migratoria significa infatti molto di piu e
di diverso rispetto al saper comprendere e parlare, conoscere alcu-
ne regole dal punto di vista sintattico; significa imparare ad abitare la
nuova lingua, entrare a far parte di una comunita linguistica. Una co-
munita linguistica condivide grosso modo almeno tre aspetti pragma-
tico/semantici del linguaggio, che definiscono cio che, con Bateson
(1976), possiamo chiamare |’ecologia della mente di una comunita
culturale.

Il primo aspetto riguarda l'interpretazione del contesto, e cioé la ca-
pacita di riconoscere riferimenti e significati nel discorso esplicito e
nei cenni deittici. Gli interlocutori che condividono la capacita di ri-
conoscere la “base indessicale” possono allora esprimersi attraverso
rimandi, sottintesi, locazioni spaziali e temporali date per scontato.
Questi elementi impliciti, che hanno a che fare con un insieme di
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premesse e di cornici di senso culturali, narrative, affettive... creano e
rinforzano la relazione tra le persone, le cose e gli eventi cui si riferi-
scono e |atto linguistico che in quel momento viene espresso. Quan-
do X fa riferimento a un “prima” e mette a confronto il qui e ora con
la dimensione temporale evocata, tutti gli interlocutori sanno a che
cosa si riferisce senza che ci sia bisogno di rendere note date e circo-
stanze. Quando viene evocato un determinato personaggio, noto al
gruppo che sta comunicando, tutta una serie di informazioni restano
sullo sfondo e danno tuttavia senso al dato nuovo che viene raccon-
tato. Naturalmente invece chi si trova ad apprendere la nuova lingua
spesso non padroneggia i dati impliciti, riferiti al contesto, che per i
parlanti nativi sono sullo sfondo.

Il secondo aspetto della condivisione propria di una comunita lingui-
stica & la capacita di definire la forza illocutiva di un atto linguistico.
Con “forza illocutiva” si intende |’effetto che il discorso produce sugli
interlocutori e sui destinatari. Vi sono atti linguistici che hanno una
forza illocutiva ridotta e che possono produrre un risultato, tenue, un
cambiamento limitato e altri che invece segnano fortemente la situa-
zione e definiscono passaggi, fratture nello scorrere del tempo. La dia-
gnosi di una malattia o una sentenza giudiziaria sono due esempi di
atti in cui la forza illocutiva & massima. Il fatidico “si” e le dichiarazio-
ni d’amore rappresentano in altro modo parole che cambiano la vita e
che indirizzano i destini verso I'una o I’altra scelta. Ma anche discorsi
pronunciati per offendere, gratificare, umiliare, escludere, sanzionare
o premiare comportamenti producono effetti significativi ed emotiva-
mente profondi sull’interlocutore. La forza illocutiva di un atto lingui-
stico e la previsione dei suoi possibili effetti dipendono, oltre che dal-
le circostanze, anche dal contesto nel quale si compiono e dal ruolo
degli interlocutori. Sono culturalmente definiti e connotati, assumono
peso e significato differenti in comunita diverse e si esprimono attra-
verso modi - verbali e non verbali - talvolta dissimili.

Il terzo aspetto di condivisione interna a una comunita linguistica ri-
guarda gli schemi, la struttura metaforica e prototipica del linguag-
gio umano che ha un potere evocativo importante. Ci sono schemi
condivisi da intere comunita linguistiche e schemi condivisi da grup-
pi piu ristretti di parlanti. L'idea stessa di “famiglia” puo evocare, ad
esempio, immagini differenti quanto a componenti, appartenenze, re-
lazioni, sistema di diritti e di doveri, ruoli. Coloro che si occupano di
comunicazione interculturale sperimentano spesso quanto si perde e
si modifica nella traduzione e nel passaggio tra i codici, proprio per-
ché le immagini metaforiche proprie d’una lingua sono intraducibili
in altri contesti o perdono parte della loro forza evocatrice. Metafore
e evocazioni che affondano nella tradizione e nella storia dei luo-
ghi sono tuttavia il “condimento e il sapore “ dei racconti, altrimenti,
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come dice una mediatrice eritrea, “una lingua senza immagini miti-
che rischia di essere come lo zighini senza il berberé”. Nella tradu-
zione spesso tutto questo si perde, ma il mescolarsi e il sovrapporsi di
parole, significati, ritmi differenti € anche fonte di arricchimento e di
vivificazione.

Un immigrato che aggiunge alle parole della sua lingua quelle della
seconda lingua entra pian piano a far parte della comunita linguistica
del Paese che lo accoglie. Oppure, puo “restare sulla soglia”, capace
di denominare, chiedere, produrre messaggi, senza tuttavia riuscire ad
afferrare e a condividere significati, circostanze, riferimenti impliciti,
senza riuscire ad abitare la nuova lingua. Una comunicazione effica-
ce ed inclusiva deve poter rivolgersi agli uni e agli altri, proponendo
modalita di discorso e testi accessibili, semplici nella forma ed esau-
stivi nei contenuti, trasparenti e significativi.

Perché capire e farsi capire € il primo passo per poter comunicare e
scambiare.
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GLI ASPETTI CULTURALI
DELLA COMUNICAZIONE

Fabio Quassoli

Universita degli Studi di Milano - Bicocca

Premessa

Le peculiarita di carattere interculturale che entrano in gioco nella co-
municazione tra migranti e pubblica amministrazione possono essere
affrontate rispetto a due questioni di fondo:

1. La necessita di rivedere e mettere in discussione alcune assunzio-
ni che sovrintendono alle modalita con le quali la Pubblica Am-
ministrazione comunica con gli utenti, stranieri e non.

N

La necessita di tenere conto di specificita di carattere linguistico e
culturale nel gestire relazioni di carattere comunicativo.

Questi due aspetti, inoltre, possono essere visti con riferimento a due
livelli in cui si articola la relazione comunicativa:

1. il livello interpersonale;

2. il livello istituzionale.

Nelle pagine che seguono cerchero di tratteggiare alcune specificita
che riguardano entrambi i livelli citati e di suggerire linee guida alle
quali attenersi per evitare, almeno in parte, il verificarsi di malintesi
che, soprattutto quando passano inosservati, generano ovvie ricadu-
te in termini di efficienza ed efficacia nel funzionamento dei servizi

pubblici.
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1. IL LIVELLO INTERPERSONALE

Consideriamo per primo il livello interpersonale, ovvero la relazione
di servizio tra operatori (impiegati amministrativi, funzionari, assisten-
ti sociali, educatori, ecc.) e utenti (italiani e specificamente stranieri).
Al fine di tratteggiarne le specificita e utile prendere le mosse dalle ca-
ratteristiche di fondo della figura e della condizione dello straniero.

1.1. Competenze date per scontate

In termini generali, la condizione di straniero si caratterizza per un
processo di de-strutturazione e ri-organizzazione delle conoscenze e
delle rappresentazioni di senso comune grazie alle quali vengono af-
frontate le difficolta di ogni giorno (Schiitz 1979).

La necessita di ristrutturare le coordinate entro le quali I'esperienza
quotidiana acquista un senso deriva dalla sensazione di spaesamen-
to (shock culturale) che colpisce coloro i quali si trovano proiettati in
un mondo “sconosciuto”, di cui possiedono immagini e conoscenze
molto generiche che, almeno inizialmente, non rappresentano |’ela-
borazione di un vissuto personale.

La nostra esperienza quotidiana, infatti, si fonda su un insieme ete-
rogeneo di conoscenze, regole e competenze, messe continuamente
in gioco — spesso, senza nemmeno rendercene conto, almeno fintan-
toché tutto procede senza intoppi - che abbiamo acquisito nel corso
della nostra socializzazione e che riteniamo valide fino a prova con-
traria, pit perché le usiamo automaticamente che non a seguito di
una verifica costante.

Si tratta, inoltre, di un insieme di conoscenze legate agli interessi pra-
tici (informazioni, spiegazioni ad hoc, ricette sperimentate per affron-
tare le situazioni piu varie, soluzioni alternative pronte all’uso, ecc...)
che consentono di affrontare i problemi tipici della vita di tutti i giorni.
Quando ci rechiamo in un ufficio pubblico per ottenere un documen-
to o delle semplici informazioni, ad esempio, non ci interessa sapere
se, e in che misura, I'organizzazione del lavoro e il sistema di regole
procedurali rassomiglino al modello di funzionamento di una buro-
crazia ideale, o quali siano le tecniche di gestione dell’interazione
utilizzate dall’impiegato a cui richiediamo un certificato di residen-
za; analogamente, possiamo fare a meno di conoscere il complesso
dispositivo legale e amministrativo il cui funzionamento prevede la
produzione o |'utilizzo del documento a noi necessario. Ci basta sa-
pere quale ufficio all’interno della complessa macchina organizzativa
si occupi di produrre le carte di cui abbiamo bisogno, supporre che le
cose funzionino all’incirca come per qualsiasi altro ufficio pubblico in
cui ci siamo recati in precedenza e contare sul fatto che, armandoci
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di una buona dose di pazienza e rispettando uno standard minimo di
cortesia, potremo vedere soddisfatte le nostre aspettative senza incor-
rere in spiacevoli inconvenienti. Una volta giunti di fronte all’addetto
manifestiamo automaticamente, nella maggior parte dei casi senza
prestarvi attenzione, alcuni segnali di deferenza nei confronti del ruo-
lo da lui ricoperto, esponiamo il nostro caso cercando di utilizzare
un linguaggio appropriato rispetto alla situazione e gestiamo improv-
visando sul momento gli scambi comunicativi previsti o non previsti
che danno forma all’interazione.

1.2. Le difficolta dello straniero

Sul piano comunicativo interpersonale lo straniero si viene a trovare
in difficolta per almeno tre ordini di ragioni. Vediamole in dettaglio.

Difficolta di ordine strettamente linguistico, derivanti dal fatto che la
capacita dello straniero di agire in modo efficace sulla base delle co-
noscenze che possiede dipende dalla competenza con la quale riesce
a utilizzare la lingua italiana. Che si tratti di competenze attive (uso
della lingua per esprimersi) o passive (capacita di comprendere cio
che gli altri dicono), di estensione del vocabolario (dire “canone” non
equivale a dire “affitto”) o di confidenza con le diverse strutture sintat-
tiche (articolazione delle frasi, forme attive e passive, consecutio tem-
porum, ecc.) in molti casi lo straniero che magari vive da poco tempo
nel nostro paese, non ha una intensa vita relazionale che coinvolga
italiani, non ha studiato I'italiano e non conosce lingue romanze di
mediazione (francese, spagnolo o romeno) si puo trovare in difficolta
quando deve esprimere le sue richieste in un ufficio pubblico e deve
interpretare nella giusta maniera le risposte che riceve dagli operatori
con cui entra in relazione. Va da sé che il problema si pone anche dal
punto di vista dell’operatore italiano (e dunque dei servizi), dato che
anche [l'efficacia nel fornire informazioni e nell’erogare un servizio &
strettamente legata al poter contare su codici di comunicazione che
permettano di sintonizzarsi sui bisogni degli utenti, di comprendere le
loro richieste e di far loro comprendere le risposte che la pubblica am-
ministrazione e in grado di dare. Sotto questo profilo, molti aspetti rile-
vanti sono stati evidenziati nella parte relativa alla stesura di testi scritti
e quindi rimandiamo ad essa per una trattazione pit approfondita.

Difficolta di ordine cognitivo, legate al tipo di conoscenze della socie-
ta di immigrazione di cui dispone lo straniero. Generalmente, infatti,
si tratta di conoscenze astratte, generiche e fortemente stereotipate,
prodotto di un’osservazione a distanza della nostra societa e della no-
stra cultura, effettuata all’interno dalla societa e della cultura di pro-
venienza. Tali conoscenze si caratterizzano per un eterogeneo livello
di approfondimento e di articolazione (possono essere anche molto
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sofisticate e dettagliate rispetto agli ambiti di maggiore rilevanza per la
vita dei singoli migranti: lavoro, reperimento di risorse di vario genere
in citta, relazioni con la questura, ma possono essere molto lacunose
rispetto a tutti i mondi con i quali non € mai capitato di entrare in con-
tatto, o che non sono rilevanti all’interno delle reti di comunicazione
entro cui ci si trova inseriti), si fondano spesso su pregiudizi e genera-
lizzazioni e, comunque, non si traducono automaticamente né in ca-
pacita di interpretare in modo competente le situazioni particolari in
cui ci si viene a trovare, né in capacita di agire in modo appropriato.
Non risultano, insomma, immediatamente utili quando ci si trova ad
interagire con un compagno di corso, un collega di lavoro, un com-
messo, un vigile urbano, un passante, o quando ci si deve orientare
nei labirinti procedurali della pubblica amministrazione.

Difficolta di ordine culturale, derivanti dall’operare di premesse cultu-
rali differenti che generano aspettative spesso in contrasto con quelle
dei suoi interlocutori italiani.

Quando ¢ il modello culturale del suo gruppo di origine ad offrire
uno schema di riferimento indiscusso - una sorta di “concezione na-
turale del mondo e del suo funzionamento - le difficolta si presen-
tano ogniqualvolta situazioni, attori, ruoli, sistemi normativi e rego-
le di comportamento risultino tipicamente diversi da quelli familiari.
Per limitarci alla pubblica amministrazione, tali differenze possono
riguardare 'articolazione e le funzioni degli uffici, i ruoli istituziona-
li, i documenti richiesti, le procedure formalmente previste, le prassi
consolidate, le regole di interazione e gli stili comunicativi che, in toto
o in parte, possono differire rispetto a quelli consolidati nei paesi di
provenienza. Ad uno sguardo ravvicinato e ad una verifica consape-
vole, inoltre, contesti nominalmente o sostanzialmente simili a quelli
familiari (ad esempio uffici che, nel paese di provenienza e in Italia
possono avere la stessa denominazione e/o la stessa articolazione or-
ganizzativa) si rivelano molto diversi e potenzialmente imbarazzanti
dal punto di vista delle regole di comportamento.

Le categorie utilizzate per classificare e riconoscere persone, dunque,
ruoli ricoperti e contesti di interazione devono essere in buona misura
acquisite e/o ridefinite.

1.3. l'integrazione dello straniero tra competenza
e consapevolezza

Il superamento di questa condizione di scacco — al contempo lin-
guistico, cognitivo e culturale — in cui si viene a trovare lo straniero
e che favorisce malintesi e incomprensioni puo essere sommaria-
mente descritto con riferimento a due dimensioni della comunica-
zione: la consapevolezza e la competenza.
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Se incrociamo questi due aspetti possiamo immaginare un percor-
so ideale di integrazione del cittadino straniero nella societa ospi-
tante (Howell, 1973).

L'incompetente inconsapevole. All'inizio del percorso lo straniero
sperimenta una condizione di incompetenza inconsapevole: di fronte
all’evento inusuale egli “fraintende” quanto gli accade attorno senza
rendersene conto e, non riuscendo a cogliere le regole e i significati
di volta in volta rilevanti, continua a comportarsi € a comunicare in
modo incompetente.

L'incompetente consapevole. Una volta accortosi che le cose, spes-
so, non vanno nel modo desiderato e che le proprie aspettative van-
no sistematicamente deluse, lo straniero si rende conto della propria
incompetenza sul piano comunicativo, pur non riuscendo ancora a
porvi rimedio. Se pensiamo all’apprendimento di una nuova lingua,
possiamo paragonare questa condizione a quella di chi riesce a espri-
mersi in modo ancora rudimentale traducendo “letteralmente” cio
che intende dire dalla propria lingua madre alla lingua che sta fatico-
samente imparando e utilizzando.

Competente consapevole. Nella terza fase, dopo aver analizzato il
proprio comportamento e aver riflettuto sui suoi errori, lo straniero
impara a controllare sempre meglio il proprio modo di interagire, riu-
scendo a comunicare sempre pil efficacemente, esercitando un con-
trollo costante e ossessivo sul proprio modo di comunicare.

Per proseguire con il parallelismo linguistico, la situazione assomiglia
a quella di chi incomincia a padroneggiare una lingua straniera ma
non riesce ancora a usarla con la necessaria disinvoltura;

Competente inconsapevole. Alla fine del percorso, una volta assimi-
late le novita rilevanti, lo straniero puo dimenticarsi di averlo fatto e
tornare ad un livello di bassa attenzione e consapevolezza circa la
propria performance comunicativa. Si ritrovera dunque nella condi-
zione in cui la lingua cessa di costituire un ostacolo all’interazione e
le conoscenze del mondo in cui vive sono tali da consentirgli di dare
per scontate buona parte delle cose di cui si occupa e di cui parla,
permettendo ai suoi interlocutori italiani di fare altrettanto. Sul piano
linguistico questa fase corrisponde a quella in cui la nuova lingua &
stata appresa talmente a fondo che si inizia a “utilizzarla” anche nel
sogno.

Come esito auspicabile di tale processo di “ri-socializzazione secon-
daria”, lo straniero dovrebbe sviluppare una competenza tale da con-
sentirgli di cogliere con una sola occhiata gli eventi problematici che
gli capitano e di elaborare immediatamente una strategia appropria-
ta alla loro soluzione. Il suo agire, dunque, diviene in larga misura
abitudinario, automatico e inconsapevole poiché il nuovo modello
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culturale gli fornisce tutte le soluzioni tipiche per problemi altrettanto
tipici.

1.4. La relazione di servizio con lo straniero

Dal punto di vista comunicativo la relazione di servizio (diretta, inter-
personale, faccia a faccia) tra operatore e utente puo essere scomposta
in tre elementi (Goffman, 1961):

® tecnico
e contrattuale

e comunicativo

Il piano tecnico

Per quanto riguarda il piano tecnico, operatori e utenti sono conti-
nuamente impegnati in compiti che implicano uno scambio di infor-
mazioni regolato da ruoli diversi e, almeno in linea di principio, ben
definiti. Da una parte abbiamo le informazioni trasmesse dagli ope-
ratori riguardanti le pratiche e i servizi di competenza dei vari uffici e
utili alla soluzione di problemi di varia natura (casa, lavoro, assisten-
za sanitaria, formazione ecc.); dall’altra vi sono informazioni di natu-
ra personale, trasmesse dagli utenti e richieste dalle procedure/prassi
amministrative (iter burocratici della pubblica amministrazione o re-
golamenti interni dei singoli uffici), oltre che necessarie per giungere
a una valutazione ponderata dei singoli casi.

L'obiettivo implicito di questo scambio & la traduzione delle richieste
degli utenti in casi di competenza dei vari uffici e il trattamento in ac-
cordo con le procedure amministrative previste: un compito piutto-
sto complesso. Se l'individuazione e la spiegazione di una procedura
rappresentano un elemento centrale nella definizione della compe-
tenza professionale degli operatori, la sua comprensione & spesso una
faccenda piuttosto ardua anche per i cittadini italiani. Nel caso degli
utenti stranieri poi, le difficolta si moltiplicano proprio per I'intreccio
delle ragioni linguistiche, cognitive e culturali descritte poco sopra. Le
difficolta nel caso degli stranieri travalicano spesso I"ambito di cono-
scenze “esoteriche” controllate da ciascun gruppo professionale e si
estendono a “cio che tutti sanno” o € legittimo dare per scontato che
debbano sapere e riguardano tutte le conoscenze relative alla societa
locale e all’organizzazione della pubblica amministrazione necessa-
rie a prefigurarsi i percorsi previsti dalle procedure amministrative.

Il non poter dare per scontata la conoscenza di una serie di aspetti
del mondo sociale rende difficoltoso parlare di qualcosa senza dover
rendere esplicito il significato di buona parte delle cose cui si allude;
un’opzione, quest’ultima, che & disponibile solo in via teorica, poiché
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all’atto pratico il tentativo di tematizzare il “dato per scontato” incon-
tra immediatamente ostacoli di natura cognitiva - una sorta di regres-
sio ad infinitum — e morale.

Il piano contrattuale

Perquantoconcerne, invece, I’elemento “contrattuale”, il bene prodotto
dal cosiddetto «esperto» (il servizio erogato) non e il frutto di una libe-
ra contrattazione tra due individui ma, da un lato, e regolato da precisi
obblighi istituzionali, dall’altro, viene fruito sulla base di un diritto san-
cito per legge. L'operatore mette in campo |'esercizio di un’autorita che
gli consente di prendere delle decisioni sulla base di procedure presta-
bilite e di una valutazione di merito. Cio che conta, non é tanto il grado
in cui tali conoscenze possano essere considerate rare, specializzate e
siano, quindi, valorizzate socialmente (non € questo il punto che a noi
interessa verificare), quanto I'importanza che rivestono per |'utente.
Il rapporto formale tra operatore e utente concerne dunque, da
una parte, cio che rientra nei doveri e nelle competenze di im-
piegati e funzionari della pubblica amministrazione, dallal-
tro, l'insieme di attributi che stabiliscono quali persone posso-
no essere considerate “utenti a tutti gli effetti di un servizio”.
Linterazione avviene entro una ben precisa e vincolante cornice nor-
mativa: un operatore che agisce entro un contesto organizzativo come
rappresentante di un’istituzione e un cittadino che, se in possesso di
determinati requisiti e attributi, gode del diritto di fruire di un pubbli-
co servizio.

Il piano comunicativo

Nel rapporto di servizio, cosi come in qualsiasi altro tipo di rapporto,
entra pero in gioco anche una terza componente: I’elemento “comu-
nicativo” o “cerimoniale”. Si tratta dell’insieme di atti comunicativi
tramite i quali ciascun interlocutore manifesta rispetto e attenzione
per la situazione, per i propri interlocutori e per se stesso. Come per
ogni altro aspetto della vita sociale - dall’ordinare un caffé in un bar
al portare a termine un complesso compito professionale - tutti i par-
tecipanti all'incontro devono manifestare deferenza reciproca e con-
tegno, e sottolineare, attraverso il rispetto delle “buone maniere”,
I'importanza dei propri interlocutori e delle identita sociali e culturali
proprie e altrui.

1.5. Differenze linguistico-culturali e relazione di servizio
Linsieme di problemi legati alla variabilita linguistico-culturale e

connessi alle tre dimensioni della relazione di servizio (tecnica,
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contrattuale e comunicativa) puo essere cosi sintetizzata (Quassoli
2006):

- Difficolta interpretative, rispetto alla in/competenza linguistica non
facilmente appurabile posseduta dagli utenti stranieri, da cui conse-
guono problemi nelle scelte lessicali e sintattiche;

- Opacita circa I’estensione del patrimonio di conoscenze di senso
comune condiviso relativamente agli argomenti affrontati nel corso
dei colloqui, con conseguente difficolta nel sintonizzarsi sul piano
cognitivo (in che misura le cose di cui stiamo parlando sono note al
mio interlocutore e quindi che cosa posso dare per scontato e che co-
sa deve essere esplicitato e spiegato);

- Difficolta da parte dell’operatore nell’identificare socialmente e cul-
turalmente il proprio interlocutore straniero e viceversa: nel primo ca-
so, il problema sorge in relazione al fatto che la relativa/incompetenza
linguistica dello straniero rende molto rischioso classificare le perso-
ne sulla base del modo in cui comunicano; nel secondo caso, le dif-
ficolta sono invece legate a lacune di tipo cognitivo o al prevalere di
modelli culturali inadeguati rispetto alla situazione (non riconosco il
ruolo svolto dalla persona con cui entro in contatto nel servizio e mi
aspetto che si comporti in modo diverso rispetto a quanto vedo);

- Difficolta legate alla decodlifica del contesto: situazioni, ruoli, com-
piti, e identita sociali rilevanti (Dove ci troviamo? Chi siamo? In quale
veste stiamo comunicando? ecc.) non possono essere dati per sconta-
ti, ma richiedono una costante e difficoltosa verifica.

Il problema piu diffuso e generale riguarda comunque la necessita di
ovviare ai problemi che si pongono sul piano linguistico e cogniti-
vo, attraverso la semplificazione del linguaggio, I’esplicitazione delle
conoscenze date per scontate, la riduzione della distanza sociale tra
operatore e utente, in una situazione nella quale non & chiaro come
tali strategie saranno interpretate dall’utente straniero e quali saran-
no le ricadute sul piano delle forme rituali tramite le quali si manife-
sta il rispetto reciproco. Nella pubblica amministrazione, ad esempio,
semplificare il linguaggio significa, al contempo, andare incontro alle
esigenze di chi non padroneggia perfettamente la lingua italiana, ri-
durre la distanza sociale e I’asimmetria di potere tra operatori e utenti,
sacrificare parzialmente la precisione nella comunicazione permessa
dall’'uso di un linguaggio tecnico e rinunciare a una delle forme di
rappresentazione della competenza professionale, che in un conte-
sto profondamente informato dal linguaggio del diritto amministra-
tivo si sostanzia nell’uso di una terminologia giuridico-burocratica.
E’ chiaro che questa scelta, per quanto necessaria, espone I'operatore
ad alcuni problemi quali, ad esempio, una confusione eccessiva dei
ruoli in gioco nella relazione, la possibilita da parte dell’utente straniero

Per una comunicazione inclusiva



di avvantaggiarsi impropriamente del clima pit informale o il rischio di
trattare impropriamente |'utente che potrebbe offendersi sentendosi og-
getto di comunicazione poco rispettose, proprio perché informali.

1.6. La relazione come contesto di apprendimento

La relazione di servizio, tuttavia - grazie alla quale dunque gli stimoli
che provengono dagli utenti non si traducono solo in prestazioni ero-
gate - fornisce anche un’occasione di apprendimento proprio a partire
dagli stimoli problematici che scalfiscono e mettono in discussione le
routine consolidate. Da questo punto di vista, |'utente straniero, nor-
malmente percepito come fonte di problemi supplementari rispetto a
quelli posti dagli utenti italiani, rappresenta invece I'occasione per ri-
pensare integralmente le prassi standard di funzionamento della pub-
blica amministrazione in modo da rendere le prestazioni erogate piu
efficaci per tutti.

Pensiamo, ad esempio, a come viene prodotta gran parte della docu-
mentazione che viene distribuita agli utenti affinché possano orientar-
si rispetto all’offerta di servizi a disposizione in un determinato territo-
rio. Normalmente, tale documentazione viene confezionata in modo
che appaia esauriente agli occhi di coloro che la mettono a punto e
che proprio per questo possono trovare chiare e persuasive forme di
comunicazione che riflettono un punto di vista da addetto ai lavori
(per quanto riguarda il lessico, cio che viene dato per scontato e le
premesse culturali implicite). Pensiamo ad esempio a una brochure
che si rivolga alle donne in gravidanza scritta con un linguaggio e da
una prospettiva strettamente medico-sanitaria. Documenti approntati
in questo modo possono risultare poco utili per le utenti, che potreb-
bero trovare I'impostazione tecnica poco in sintonia con il loro stato
d’animo, o il lessico medico-scientifico freddo e poco comprensibile.
Tuttavia questo problema potrebbe anche non emergere: di fronte a
una comunicazione poco pregnante e intellegibile, le utenti italiane
potrebbero far finta di niente e simulare che tutto vada bene, anche
solo per evitare di mostrare una relativa ignoranza in campo sanita-
rio. L'utente straniero, invece, in virtu della sua relativa e legittima
incompetenza linguistica e del suo peculiare background culturale
puo, per il solo fatto di essere uno dei destinatari privilegiati di una co-
municazione ufficiale, sollecitare una riflessione su cosa & necessario
semplificare, chiarire ed esplicitare (anche in termini strettamente lin-
guistici) al fine di rendere tale comunicazione comprensibile e utile.
Puo, inoltre, dar luogo a una riflessione sulle premesse culturali che
connotano la cultura del servizio e che, nel momento stesso in cui
vengono esplicitate, possono essere messe a confronto con punti di
vista alternativi. Sfidando in quanto straniero il nostro senso comune e

Per una comunicazione inclusiva

29



30

le routine lavorative ci invita dunque a riconsiderare I’appropriatezza
dei modi di comunicare che adottiamo.

Nella misura in cui la griglia di rilevanza di ciascun servizio (la clas-
sificazione degli utenti potenziali, gli argomenti di conversazione
considerati legittimi nel corso dei colloqui, il tipo di richieste di cui
ci si deve far carico, ecc...) rimane flessibile e aperta ai nuovi sti-
moli (spesso di tipo interculturale, anche se non necessariamente), le
domande non pertinenti che provengono dagli utenti - aventi a che
fare non solo con richieste di prestazioni diverse da quelle eroga-
te, ma anche con i contenuti cognitivi e normativi dell’interazione
- possono divenire un fertile campo di apprendimento dell’organiz-
zazione. Al contrario, nella misura in cui la griglia &€ bloccata dal-
la rigidita della struttura o da una cultura poco incline alla riflessi-
vita, tali stimoli si perdono e impediscono all’organizzazione stessa
di trasformarsi, in relazione ai cambiamenti che avvengono nell’am-
biente in cui opera. Lo stesso vale per i ruoli formali ricoperti da-
gli operatori in quanto, nella misura in cui essi riescono ad essere
flessibili e a ridurre la distanza nei confronti degli utenti per rende-
re piu agevole l'interazione, possono altresi esercitare una capaci-
ta di ascolto che molti servizi contemplano tra le proprie funzioni.
Quando cio non accade, I'utente & costretto a porsi in una posizione
di ascolto, senza possibilita di introdurre elementi nuovi nella rela-
zione.

La capacita di ascolto, del resto, € una parte fondamentale e impre-
scindibile del lavoro di servizio. Consente di evitare un’interpretazio-
ne e un trattamento automatici dei problemi sulla base di “soluzioni”
collaudate e facilita la risoluzione degli stessi, specie quando si tratta
di difficolta insolite, le cui soluzioni sono da inventare. La capacita di
ascolto, dunque, permette di diminuire I'incidenza delle routine per
lasciare pil spazio agli stimoli degli utenti e rendere pit ampi e per-
meabili gli argomenti di conversazione.

A questo proposito € utile richiamare il concetto di “livelli del cam-
biamento” (Watzlawick, Weakland, Fisch 1974): se I'azione quotidia-
na e infatti tendenzialmente ripetitiva, bisogna comprendere come
rompere tali routine e le visioni del mondo che esse implicano. Un
passaggio, questo, che presuppone la capacita di distinguere tra un
cambiamento di primo livello, che avviene all’interno di una cornice
mai messa in discussione né modificata, e uno di secondo livello, che
agisce sulle premesse culturali che strutturano il funzionamento di un
servizio. Proprio il contatto quotidiano con, da un lato, gli utenti e i
loro problemi e, dall’altro, le difficolta connesse alle procedure di at-
tuazione delle politiche sociali e culturali, crea uno spazio favorevole
all'innovazione. Riflettere sulla comunicazione - considerando anche
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la dimensione interculturale - &€ dunque utile per promuovere I'inno-
vazione e il contatto con |'utenza costituisce un terreno fertile da cui
prendono vita processi di apprendimento che si nutrono della ridefi-
nizione dei problemi e dell’invenzione di nuove soluzioni. Infine, la
possibilita che tale spazio di innovazione emerga entro la relazione
di servizio e favorita proprio dalla crescente diversita linguistica e cul-
turale che caratterizza 'utenza dei servizi della pubblica amministra-
zione.

1.7. Differenze culturali e comunicazione

Per quanto riguarda la rottura delle routine, & opportuno sgomberare
subito il campo da un possibile equivoco. Spesso, infatti, negli inter-
venti di carattere interculturale che interessano i servizi, si assume che
per ovviare a una serie di problemi comunicativi (malintesi, equivoci,
diffidenza reciproca, blocchi della comunicazione) che possono deri-
vare dalla molteplicita di premesse culturali a confronto, la soluzione
debba consistere nell’acquisizione di conoscenze e competenze di
carattere interculturale da parte degli operatori che permettano lo-
ro gestire una relazione comunicativa complessa e rischiosa con gli
utenti stranieri. In alternativa, tali conoscenze e competenze possono
essere rese disponibili da una figura-ponte: il mediatore.

La cornice di riferimento per I’azione, in questo caso, prevede I'in-
terazione tra culture e lingue diverse, sulla base, giocoforza, di rap-
presentazioni stilizzate delle differenze linguistico-culturali (dei veri e
propri stereotipi culturali) e di una concezione della cultura fortemen-
te ridotta all’essenziale, cosi caratterizzata (Zoletto, 2003):

- Un’idea essenzializzante e generalizzante delle culture, intese come
sistemi simbolici statici, con confini definiti, identificabili sulla base
di elementi quali valori, norme, usi, costumi, manufatti, forme simbo-
liche e credenze religiose. Si assume che sia possibile enumerare gli
elementi che compongono una cultura, che tali elementi si incarnino
in una ben definita tradizione e che costituiscano delle solide identi-
ta culturali di riferimento. Le culture cosi definite, inoltre, avrebbero
confini geografici ben precisi, coincidenti in genere (anche se non ne-
cessariamente), con quelli di uno stato-nazione o di un gruppo etnico.
Un po’ come dire che esiste una cultura italiana, dotata di caratteri-
stiche sufficientemente stabili nel tempo, che la rendono al contempo
riconoscibile e diversa da altre culture nazionali, e che danno vita a
un’identita culturale collettiva di riferimento, i cui confini (simbolici)
coinciderebbero con quelli nazionali.

- Un’assunzione di sovradeterminazione e monoculturalita, per cui le
culture sarebbero entita definite e internamente omogenee che circo-
lano per il pianeta grazie a moltitudini di sherpa da esse plasmati: i
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famosi “portatori di un bagaglio culturale”. Qualunque elemento di
differenziazione interno ai gruppi culturali (classe, eta, genere ecc.)
risulterebbe, inoltre, irrilevante rispetto all'importanza dei riferimen-
ti culturali come elemento di identificazione. Tornando all’esempio
della cultura italiana, essa non solo sarebbe coerente al proprio inter-
no, ma funzionerebbe come una gigantesca fotocopiatrice in grado
di stampare tanti esemplari (i singoli italiani) simili tra loro e coerenti
con il modello.

- Una componente spiccatamente ideologica che porta a misconosce-
re l'esistenza di relazioni asimmetriche di potere tra singoli e gruppi
sociali, che vengono espunte dal dibattito e sostituite con differenze e
identita culturali. Il rischio, a questo proposito, & quello di reinterpre-
tare qualsiasi problema che riguardi i diversi gruppi di migranti pre-
senti in Italia, o i singoli cittadini stranieri, in termini culturali, rimuo-
vendo dal dibattito tutto cio che ha a che vedere con la condizione di
subalternita in cui molto spesso questi soggetti si trovano. Tale dina-
mica diviene ancora piu stringente qualora, per un gioco perverso di
stigmatizzazione e auto-stigmatizzazione, connesso a processi di ete-
ro e auto-identificazione, il lessico multiculturale del gruppo sociale
dominante (la societa di accoglienza, nel caso dei migranti) venisse
adottato dai gruppi subordinati e minoritari per autodefinirsi (le “co-
munita etniche/nazionali”). Considerare i migranti come “maghrebi-
ni”, “africani”, “cinesi”, “sudamericani”, collocandoli in contenitori
culturali etno-nazionali, significa negare e neutralizzare il carattere
indeterminato, composito, variegato e sconcertante dei loro riferimen-
ti culturali. Significa riconsegnarli a patrie immaginarie che proprio
per la loro diversita ci rassicurano circa la nostra identita. Se cio che
sconcerta nei migranti e il carattere composito, opportunistico, nego-
ziale, dei loro riferimenti culturali, la questione delle differenze, ove
riguardi qualcosa di diverso da un “diritto generico all’individuazio-
ne” e quindi all’affermazione della differenza in quanto persone, di-
viene una faccenda complessa e scivolosa, che certo non puo essere
risolta con un invito al rispetto e alla valorizzazione delle culture.

- Il discorso incorpora comunque un’ulteriore assunzione: il discono-
scimento sia del carattere processuale e contestuale del modo in cui le
culture operano e si manifestano (legato dunque alle specifiche situa-
zioni e strategie di azione), sia della relazione indissolubile che esiste
tra cultura e comunicazione. Qualunque cosa siano le culture, esse,
infatti, possono esprimersi solo nella comunicazione e, ove quest’ul-
tima abbia luogo nell’ambito di interazioni sociali faccia a faccia, il
loro manifestarsi dovra “fare i conti” con i vincoli specifici di questa
situazione comunicativa (presupposti di senso comune, ruoli, conte-
sti, messa in scena di identita, ecc).
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Rimanere ingabbiati in una concezione dell’intercultura basata su
un’idea essenzializzata di cultura favorisce, al contrario, |'instaurar-
si entro la relazione di servizio di routine rassicuranti e doppiamente
pericolose.

- Rassicuranti, perché il riconoscimento della differenza permette di
affrontare, apparentemente con successo, le incomprensioni e le diffi-
colta della comunicazione: la provenienza culturale del singolo uten-
te mi permette di prevedere a grandi linee il suo comportamento, il
tipo di richieste e gli eventuali problemi di comunicazione ascrivibili
alle differenze culturali (per capire quanto questa idea di intercultura
sia rischiosa basta mettersi nei panni dello straniero e immaginare di
essere il “tipico utente italiano” che entra in contatto con la pubblica
amministrazione di un altro paese e che viene accolto sulla base di
una serie di stereotipi culturali riferiti a cio che é tipico della nostra
cultura).

- Doppiamente pericolose, perché l'interazione tra servizi e utenza
basata su stereotipi culturali rischia di ingessare la relazione entro bi-
nari rigidi, che, tuttavia, vengono percepiti dagli operatori come un
esempio di flessibilita comunicativa: un’apertura multiculturale, infat-
ti, anche se poggia su una definizione stereotipata delle altre culture
€ comunque ritenuta un segno di apertura. Inoltre, concentrare I'at-
tenzione sulla necessita di riconoscere I'importanza delle differenze
culturali in gioco nella relazione con I'utente, rischia di fare passare
in secondo piano altri elementi potenzialmente altrettanto rilevanti:
di fronte a un utente cinese il genere, la condizione professionale,
I'eta, la posizione sociale entro la “comunita di riferimento”, il tempo
di permanenza in ltalia, la zona della Cina di provenienza (per non
parlare, ovviamente delle peculiarita personali) vengono oscurati dal
riferimento ai tratti tipici della cultura cinese.

Un altro problema riguarda la possibilita di conoscere davvero a fon-
do le altre culture e di usare tali conoscenze nell’interazione faccia a
faccia e nell’elaborazione di strategie comunicative. Sembrerebbe il-
lusorio, oltre che per molti versi inutilmente costoso, pensare di poter
trasformare operatori e servizi in una sorta di caleidoscopio culturale
in grado di apprezzare tutte le peculiarita culturali in gioco volta per
volta: quali e quante culture, composte di quali elementi, con quali
confini e con quali antidoti rispetto al pericolo di reificare e essenzia-
lizzare le differenze culturali e restare intrappolati entro routine strut-
turate su stereotipi diffusi, con conseguenze rilevanti per |'efficacia
dei servizi e il rischio di introdurre prassi discriminatorie.

Si potrebbe, al contrario, operare su un piano strettamente comunica-
tivo (formale), dove cio che conta non é sviluppare una conoscenza
delle culture, ma la capacita di usare in modo flessibile e articolato
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molteplici matrici percettive e cognitive che diano la possibilita agli
elementi contingenti in ciascuna situazione di manifestarsi e di inne-
scare risposte che tengano conto, per quanto possibile, della comples-
sita dei singoli casi, prima di classificarli all’interno di uno schema
collaudato. In ultima analisi & in questo che dovrebbe tradursi un at-
teggiamento improntato al cambiamento di secondo livello.
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2. IL LIVELLO ISTITUZIONALE

Per quanto riguarda il livello istituzionale della comunicazione tra ser-
vizi e utenti stranieri, possiamo prendere le mosse dall’esplicitazione
di alcune assunzioni che sovente strutturano |’atteggiamento che la
pubblica amministrazione adotta nei confronti dell’utenza e che do-
vrebbero, auspicabilmente, subire una revisione (Barbesino, Quasso-
li, 1997).

Un primo punto concerne I'importanza di superare una rappresen-
tazione diffusa dell’immigrato come entita indistinta e indifferenzia-
ta che, soprattutto in realta che non hanno una lunga esperienza di
confronto con fenomeni migratori, spesso presiede alla definizione e
all’erogazione di servizi e piu in generale alla progettazione di cam-
pagne di comunicazione rivolte agli utenti stranieri. Tra gli esempi
potremmo citare i materiali informativi (manifesti, opuscoli, facsimili)
in cui diverse lingue vengono giustapposte o I'avvio di campagne di
informazione che non si basano su una segmentazione di qualche ti-
po dell’utenza (genere, eta, provenienza nazionale, posizione legale,
ecc...). Uimportanza di evitare una definizione generica, spesso im-
plicita, dei destinatari della comunicazione risulta cruciale in tutti i
casi in cui tale rappresentazione porti i destinatari stessi a decodifica-
re I'informazione trasmessa come irrilevante e insignificante a priori,
proprio in virtt di una definizione non accettata di sé e di una mani-
festa incapacita da parte dei servizi di cogliere specificita e differenze.
Le conseguenze spesso non si limitano all’inefficacia della singola
campagna o al parziale fallimento del singolo progetto, ma si tradu-
cono in un giudizio negativo sull’istituzione che li ha promossi o sul-
le agenzie pubbliche nel loro complesso. La logica & semplice: se la
valutazione negativa del comportamento di un singolo operatore del
front office si riverbera sull’intera istituzione, una comunicazione isti-
tuzionale fallita puo avere conseguenze negative su un intero settore.
Detto questo, non si deve dimenticare che i criteri di auto-identifica-
zione da parte di segmenti differenziati di utenza sono sempre mol-
teplici e che quindi non basta sostituire un destinatario generico (gli
immigrati) con uno specificato a livello nazionale-etnico-culturale (i
marocchini, i giapponesi, i sikh ecc.). La segmentazione del messag-
gio dovrebbe essere realizzata secondo criteri piu articolati e flessibili,
la cui bonta andrebbe testata e monitorata volta per volta, evitando di
lasciarsi intrappolare in definizioni e prassi consolidate.

Un corollario che spesso accompagna I'uso di una definizione gene-
rica & il presupposto che sia I'immigrato a dovere raccogliere le infor-
mazioni relative ai servizi disponibili, e non i servizi a raggiungere lo
straniero con il proprio messaggio. La strategia dei servizi risulta spes-
so contrassegnata da un pregiudizio positivo (che rappresenta la faccia
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positiva della definizione generica), in virtt del quale si ipotizza che
le motivazioni e I'interesse del migrante ad acquisire informazioni sia-
no tali da permettere il superamento delle difficolta che potrebbero
presentarsi lungo il percorso. E’ al contrario molto rischioso assumere
che I'immigrato valuti in genere come opportuno investire tempo e
risorse per ottenere informazioni relative a servizi di cui ignora I'esi-
stenza o, in taluni casi, considera inefficaci e inefficienti. Questo &
tanto pill vero quanto piu estese sono le reti - non necessariamente
“etniche” - che mediano I'accesso ai servizi, forniscono prestazioni
alternative e/o veicolano un’immagine della pubblica amministrazio-
ne. La decisione di rivolgersi al servizio non discende, infatti, da infor-
mazioni raccolte direttamente dall’utente in funzione di motivazioni e
interessi sviluppati in modo autonomo, ma costituisce il risultato di un
pre-orientamento da parte di terzi (amici, connazionali, conoscenti,
datori di lavoro) che garantiscono in una qualche misura della attendi-
bilita del servizio stesso. Spesso si innescano circoli virtuosi, per cui il
soddisfacimento della domanda di un utente specifico da luogo a un
incremento del volume delle richieste che si riduce nel momento in
cui 'utenza percepisce I'impossibilita di soddisfare nuove richieste da
parte del servizio. Cio tuttavia non impedisce il permanere di una sfi-
ducia diffusa che porta I'utente a condurre controlli incrociati recan-
dosi in uffici diversi e formulando pit volte le stesse domande.

Una situazione di sfiducia che e ulteriormente accentuata dal deficit
informativo iniziale da parte degli stranieri di alcune provenienze per i
quali risulta assai difficile pervenire a una rappresentazione sufficien-
temente adeguata dei vincoli e delle opportunita tipiche di uno stato
di diritto, con un’ampia articolazione di welfare, a partire dalla pro-
pria esperienza nel paese di origine o in alcuni dei paesi in cui han-
no eventualmente soggiornato prima dell’approdo in Italia. In alcuni
casi, la rappresentazione che I'immigrato ha dei servizi pubblici e del
privato sociale appare indifferenziata, caratterizzata dalla giustapposi-
zione indistinta di diverse entita (abitualmente descritte con il termine
generico “agenzie”) le cui specificita funzionali sono ignorate al pun-
to tale da rendere assai arduo rispondere alla domanda “chi fa cosa”
(I"'Ufficio Stranieri della Questura e quello del Comune, un consul-
torio, un ufficio che orienti rispetto alla opportunita di formazione e
lavoro). Per talune provenienze, questo ha favorito il consolidamento
della figura e della posizione dell’intermediario che offre, dietro com-
penso, indicazioni su quali siano i servizi disponibili e su come sia
possibile accedervi. In questi casi, la fruizione delle strutture prepo-
ste all’orientamento dello straniero & condizionata dall’orientamento
preventivo da parte dell’intermediario; in altri, soprattutto in presenza
di reti comunicative dense con una significativa connotazione etnica,
il disinteresse nei confronti della raccolta di informazioni relative ai
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servizi dipende dal fatto che I'utilizzo di questi verrebbe comunque
sanzionato dai membri del proprio gruppo di appartenenza. Indipen-
dentemente dalla fondatezza delle valutazioni date tramite la media-
zione delle reti comunicative, resta comunque il fatto che chiunque
— italiano o straniero che sia — nel momento in cui valuta se rivolgersi
0 mMeno a un servizio opera secondo criteri di razionalita e calcola co-
me allocare risorse scarse (motivazione, tempo, denaro) per acquisire
informazioni circa la rilevanza di quanto viene offerto. In questi casi,
un ragionevole criterio preliminare di selezione riguarda la notorieta
e la rilevanza dell’ufficio che promuove una campagna o un nuovo
servizio.

Dal punto di vista della pubblica amministrazione, questo significa
che i termini della relazione non possono essere dati per scontati, ma
vanno verificati volta per volta. La configurazione delle reti, il muta-
mento dei fattori che presiedono alla loro organizzazione, la presenza
di una seconda generazione i cui componenti sono ormai in grado di
costituirsi autonomamente come nodi di reti comunicative in cui I'in-
terazione con gli autoctoni risulta pit consolidata, rendono sempre
pill necessario un costante adeguamento della strategia comunicativa.
Piu in generale, I'acquisita consapevolezza del fatto che qualsiasi rap-
presentazione non puo che risultare adeguata solo per un tempo limi-
tato suggerisce modalita di intervento e risposta articolate e flessibili.

Queste dinamiche dovrebbero essere lette anche tenendo conto della
percezione che gli immigrati hanno del modo in cui vengono perce-
piti sia dagli altri immigrati sia dagli autoctoni, oltre che, naturalmen-
te, dalle istituzioni pubbliche. Sarebbe erroneo ritenere che sia solo
la societa di accoglienza a sviluppare rappresentazioni e tipizzazioni
degli immigrati e che sia sufficiente operare su queste rappresentazioni
per migliorare le relazione tra la popolazione autoctona e la compo-
nente straniera, e di conseguenza anche i livelli di prestazione dei ser-
vizi. Rappresentazioni e tipizzazioni caratterizzano anche ['universo
simbolico del migrante secondo modalita specifiche e spesso di facile
percezione, e influiscono significativamente sulle relazioni sia con gli
autoctoni sia con altri stranieri:

Solo interrogandosi continuamente su questo intreccio di auto ed ete-
ro-rappresentazioni e possibile valutare compiutamente sia l'interesse
reale che gli immigrati hanno di fruire stabilmente di servizi disponi-
bili in un determinato territorio sia la loro ricettivita nei confronti della
comunicazione messa in atto dagli attori istituzionali. Per agire sugli
elementi che influenzano lo svilupparsi di tale conoscenza e consa-
pevolezza € necessario elaborare strumenti flessibili e adeguati alle
specificita di ciascun contesto comunicativo.

Di fronte alla constatazione che la propria strategia comunicativa non
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ha dato i risultati auspicati si puo rispondere in due modi diversi. Nor-
mativamente, concludendo che l'insuccesso & da attribuire al fatto
che l'utenza é risultata non ricettiva, ed eventualmente minimizzando
le istanze critiche emerse attraverso la progressiva erosione dell’au-
torevolezza di chi le formula. Oppure cognitivamente, cercando di
specificare la propria strategia in funzione di una diversa rappresenta-
zione di chi si intende raggiungere ed eventualmente processando le
istanze critiche nell’ambito di un adeguamento del proprio patrimo-
nio cognitivo.

Nei casi in cui a prevalere sia quest'ultimo orientamento, la forma
tipica di implementazione delle politiche indirizzate a una uten-
za estremamente segmentata in funzione delle caratteristiche so-
cio-demografiche, linguistiche e culturali & rappresentata da “pro-
grammi etnicamente mirati”, elaborati a partire da un costante
e articolato monitoraggio della presenza straniera sul territorio.
Onde, tuttavia, evitare che tali programmi si fossilizzino entro una
rappresentazione fortemente stereotipata della segmentazione dei
gruppi di migranti e forniscano implicitamente uno stimolo alla costi-
tuzione di gruppi etno-nazionali & fondamentale creare canali stabili
di comunicazione con i gruppi a cui gli interventi sono rivolti. Trattan-
dosi di un mondo estremamente variegato, spesso unificato solamente
dalle lenti con cui noi italiani guardiamo ai fenomeni, in costante evo-
luzione e con caratteristiche che si radicano nel territorio di insedia-
mento, € necessario considerare molteplici linee di differenziazione.
Non basta, per concludere, differenziare rispetto ai paesi di prove-
nienza e alla presunta cultura di appartenenza, ma andrebbero con-
siderati, ad esempio, anche il livello di istruzione, gli stili di vita, i
progetti migratori, le aspirazioni, le aspettative, il genere, I'eta, solo
per citare alcune variabili sociologicamente rilevanti troppo spesso
trascurate.
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SCRIVERE TESTI
COMPRENSIBILI ED EFFICACI

Gabriele Pallotti

Universita di Modena e Reggio.

Premessa

La Pubblica amministrazione ha il compito di trasmettere messaggi
chiari, comprensibili ed efficaci ai cittadini. Negli ultimi anni i gover-
ni hanno promosso diverse iniziative per rendere la comunicazione
al cittadino piu efficace. Oltre a diverse leggi, direttive e circolari in
materia (es. Legge 150/2000; Direttiva Ministero Funzione Pubblica
8/5/2002), sono stati pubblicati dal Dipartimento della Funzione pub-
blica due importanti volumi che compendiano le indicazioni sulla
redazione di testi comprensibili: il Codice di stile per la Pubblica am-
ministrazione (1993) e il Manuale di stile per la Pubblica amministra-
zione (1997). Non e possibile sintetizzarli qui, ma se ne raccomanda
vivamente la lettura (purtroppo, solo il secondo & attualmente in com-
mercio).

L'orientamento e dunque quello di andare oltre il cosiddetto ‘buro-
cratese’, quella che gia nel 1965 Italo Calvino chiamava “antilingua”,
cioeé la lingua inutilmente ampollosa e oscura di tanti scritti ufficiali.
Non si pud negare che siano stati compiuti significativi passi in avan-
ti: benché molte amministrazioni e individui siano ancora incapaci di
liberarsi da un certo modo di scrivere, in numerosi altri casi si & assi-
stito a un progressivo cambiamento di stile, che ha portato a modalita
di rivolgersi al cittadino che, pur salvaguardando la completezza ed
esattezza delle informazioni, evitano sistematicamente tutte le forme
linguistiche che possono causare inutili difficolta.

Dunque la Pubblica amministrazione ha sempre avuto il problema di
farsi capire dai cittadini: la presenza di persone che non hanno I'ita-
liano come madrelingua non fa che riproporre vecchi problemi in for-
me forse piu evidenti, ma non radicalmente diverse. Non si dimenti-
chi inoltre che l'italiano standard, e in particolare quello iper-formale
della burocrazia, rappresenta una lingua straniera per la maggior par-
te degli italiani: un autorevole linguista come Gaetano Berruto rileva
che “in ltalia nessuno (se non notabili eccezioni del tutto speciali)
possiede l'italiano standard come lingua materna: la varieta standard
non & appresa da nessun parlante come lingua nativa, non esistono
parlanti standard nativi” (Berruto 1987: 59). La grammatica e il lessico
dell’italiano standard si imparano a scuola, la pronuncia dell’italiano
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standard si impara nei corsi di dizione e la varieta burocratica del-
[I’italiano standard si impara dopo un lungo contatto con la burocra-
zia, non certo come lingua materna. Questo & particolarmente vero
per chi ha come madrelingua un dialetto, ma anche per tutti coloro,
e sono la stragrande maggioranza, che a casa sentono parlare varieta
pil 0 meno regionali, pit 0 meno popolari, di italiano.

Ultalia dunque & sempre stata un paese multilingue e i problemi di
comunicazione tra istituzioni e cittadini ci sono sempre stati. La pre-
senza di cittadini provienienti da altri paesi non fa che riproporre vec-
chie questioni e ci stimola a trovare soluzioni che siano efficaci per
i problemi di ieri e di oggi. | principi per scrivere un testo semplice,
chiaro e comprensibile sono esattamente gli stessi, che ci si rivolga
all’italiano dialettofono, all’italiano di scarsa cultura, o allo straniero
pill 0 meno istruito, pitl 0 meno avanzato nell’apprendimento della
nostra lingua. Le pagine seguenti sono da intendersi come un prome-
moria redatto tenendo presente soprattutto la categoria degli stranieri,
ma che possono valere tranquillamente per tutti i destinatari dei no-
stri testi.
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1. CARATTERISTICHE DEI TESTI COMPRENSIBILI

Scrivere facile & difficile. Di questo si rende conto chiunque cerchi
di stendere un testo in modo che esso risulti comprensibile al mag-
gior numero possibile di persone, quale che sia la loro eta, le loro
conoscenze pregresse, la loro competenza linguistica. E’ percio che
Emanuela Piemontese (1996) parla giustamente di “testi a scrittura
controllata”: scrivere avendo in mente un pubblico ampio e poten-
zialmente molto diverso da noi implica un grande auto-controllo, non
potendosi dare nulla per scontato, cercando di anticipare ogni diffi-
colta e ogni fraintendimento e adattando il nostro stile alle esigenze
del destinatario.

1.1. Il lessico

Proviamo ora a esporre le caratteristiche che devono avere i testi per
risultare comprensibili a una fascia ampia di lettori. Partiamo dalla
scelta delle parole: queste devono essere di uso comune, in modo da
aumentare le probabilita che i lettori le abbiamo gia incontrate e sia-
no in grado eventualmente di utilizzarle in modo autonomo. Si puo
fare riferimento, a questo proposito, alla nozione di “vocabolario di
base” (De Mauro 1980). De Mauro identifica circa 7000 parole la
cui frequenza d’uso nella lingua italiana (scritta) & piu alta. Tra queste
7000 unita lessicali si possono identificare tre sotto-gruppi: il vocabo-
lario fondamentale (le 2000 parole piu frequenti della lingua italiana),
il vocabolario di alto uso (le 2750 parole successive, molto frequen-
ti anche se molto meno di quelli del vocabolario fondamentale; e il
vocabolario di alta disponibilita (circa 2300 parole, che quasi tutti gli
italiani sono in grado di comprendere e usare, anche se non compa-
iono molto frequentemente nei testi scritti). In particolare, il Manuale
di stile per la Pubblica amministrazione raccomanda di sostituire S.V
con lei, e tutte le preposizioni e congiunzioni ricercate con quelle piu
semplici ma di significato identico: al fine di > per; nel caso in cui >
se; tramite, mediante > con. Il programma Eulogos Censor (reperibile
sul sito www.eulogos.net) permette di controllare quali e quante paro-
le nel nostro testo appartengono al vocabolario di base.

Rimanendo a livello di lessico, € da ricordare che le forme figurate
e le espressioni idiomatiche risultano piu difficili da comprendere, a
meno che non siano di uso assai frequente: insomma, sara meglio dire
‘correre molto veloce’ piuttosto che ‘correre come un razzo’ o ‘schiz-
zare via'. Infine, una particolare attenzione deve essere posta a certe
forme lessicali molto comuni nei testi burocratici, le nominalizzazio-
ni. Con questo termine si intendono quei sostantivi che derivano da
verbi, come invasione (da invadere) o inserimento (da inserire). Il loro
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uso ostacola la comprensione perché quelle che sarebbero delle azio-
ni vengono presentate come cose: se diciamo ‘il pagamento dell’im-
posta da parte del cittadino’ trasformiamo in un unico gruppo nomi-
nale lungo e complesso quella che sarebbe invece una frase semplice
come ‘il cittadino paga I'imposta’. Questi gruppi nominali possono
essere inseriti all’interno di frasi, rendendo le costruzioni ancora pil
complesse, come ‘il pagamento dell’imposta da parte del cittadino
rappresenta un requisito necessario per |’accesso al servizio'.

Molti pensano che rendere un testo pit semplice consista sempli-
cemente nel trovare delle parole pit comuni. In realta non & sem-
pre possibile trovare sinonimi, o anche perifrasi, che sostituisca-
no adeguatamente certi termini specialistici: ad esempio, affitto
non € un sinonimo piu semplice di locazione, ma proprio un diver-
so tipo di contratto, e non possiamo certo confondere le due cose.
Tuttavia, il piano lessicale non e il solo, e forse nemmeno il pit impor-
tante, fattore che determina la comprensibilita di un testo: la costru-
zione delle frasi € un altro elemento molto importante.

1.2. La sintassi

Se & vero che certe unita lessicali non possono essere semplificate
perché perderebbero il loro significato preciso, € altresi vero che la
semplificazione sintattica & sempre possibile e non pregiudica mai il
senso tecnico-specialistico dei contenuti. In primo luogo, & importan-
te cercare di scrivere frasi brevi: molti studi hanno dimostrato che frasi
pit lunghe di 20-25 parole presentano difficolta di comprensione per
la maggior parte dei lettori, specie per quelli meno esperti. Le frasi
inoltre dovrebbero essere il pit possibile semplici da un punto di vista
strutturale, privilegiando la costruzione soggetto-verbo-complemento
e cercando di ridurre il numero di subordinate, limitandosi a quelle
pitl comuni, come le causali, le finali, le temporali. Non € infatti vero
che i testi semplici siano caratterizzati esclusivamente dalla paratassi:
e piu facile comprendere ‘oggi resto in casa perché piove’ che ‘oggi
resto in casa. Oggi piove’: il secondo esempio, pur evitando la subor-
dinazione, lascia implicito il legame tra le frasi, che nel primo caso
viene esibito da una semplice congiunzione subordinante.

Sempre parlando di sintassi e di esplicitezza, ricordiamo che i pe-
riodi dovrebbero essere il piu possibile formulati con verbi finiti e di
forma attiva: sono da evitare quindi le costruzioni come i passivi e
certi tempi verbali che si trovano spesso nelle subordinate implicite,
come il gerundio (i cittadini devono presentarsi allo sportello esiben-
do un documento di identita). Da evitare inolte le doppie negazioni:
i pensionati non sono esonerati dal pagamento di ... > i pensionati
devono pagare... Come suona brutta questa frase, vero? Perché parla
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chiaramente di una brutta realta. La prima frase dice esattamente la
stessa cosa, la realta non cambia, ma le parole fanno da anestetico,
gettano un po’ di fumo negli occhi per non far vedere chiaramente
che, si, i pensionati devono pagare.

1.3. L'organizzazione del testo

Andando oltre il livello della frase, occorre prestare attenzione alla
coesione tra enunciati, facendo si che i legami tra di loro siano ben
evidenti. In particolare, sara preferibile mantenere un certo tasso di ri-
dondanza, ad esempio mediante la ripetizione delle parole pit impor-
tanti, utilizzando le forme piene piuttosto che i pronomi ed evitando
le costruzioni ellittiche: forse lo stile ci rimettera un po’, ma il nostro
obiettivo, nel redigere questo tipo di testi, € prima di tutto ottenere la
massima comprensibilita e non perseguire ricercatezze stilistiche.

Sempre a livello di organizzazione del testo & importante segnalare
chiaramente quando si passa da un argomento all’altro, sia median-
te un uso sistematico e attento degli a capo, sia curando la scelta dei
connettivi testuali da porre all’inizio e alla fine degli argomenti che
vengono man mano introdotti.

Infine, occorre organizzare i contenuti in modo da favori-
re, e non ostacolare, la comprensione. Per esser chiari, bi-
sogna avere le idee chiare. Prima di scrivere occorre fare un
brainstorming, cioe una raccolta delle idee, delle cose da dire, ap-
puntandosele in categorie e gruppi, cosi da poterle recuperare meglio.
Una volta chiarito cio di cui si intende parlare, si stendera una sca-
letta, cioe un progetto lineare del nostro testo, che anticipi il filo di
ragionamento del lettore, partendo dalle informazioni pit importanti
e di fondo, sviluppandole nei punti piu specifici, senza saltare mai i
passaggi. Avere le idee chiare e un progetto chiaro e la condizione
indispensabile per scrivere un testo che tutti possano comprendere.
Nel prossimo paragrafo spieghiamo meglio questo punto molto im-
portante.

1.4. Leggibilita e comprensibilita

‘Leggibilita’ e ‘comprensibilita’ sono termini che possono sembrare
quasi sinonimi, ma vengono usati per esprimere concetti che, pur es-
sendo correlati, non sono affatto identici. La leggibilita di un testo &
il risultato dell’applicazione al testo stesso di apposite formule che
forniscono un indice di leggibilita: sul sito www.eulogos.net il pro-
gramma Censor fornisce il valore di leggibilita dei testi calcolato con
la fomula Gulpease, una delle pit usate per la lingua italiana Questo
indice viene calcolato basandosi su due parametri: lunghezza media
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delle parole e lunghezza media delle frasi. Abbiamo gia detto che la
lunghezza delle frasi & un elemento importante per stabilire la facilita
di lettura di un testo. Per quanto riguarda la lunghezza delle parole,
statisticamente le parole pili brevi tendono a essere anche le piu co-
muni: con buona approssimazione, possiamo quindi dire che un testo
con molte parole corte & piu facile di uno con molte parole lunghe.

Le formule di leggibilita tengono dunque conto dei primi due parame-
tri che abbiamo esaminato, ossia il lessico e la sintassi. Molto piu dif-
ficile, forse impossibile almeno al giorno d’oggi, chiedere a un com-
puter di calcolare la comprensibilita del testo, che dipende dal terzo
parametro, |'organizzazione dei contenuti. Prendiamo ad esempio
questo breve brano, utilizzato in un noto esperimento di psicologia.
Leggetelo e, senza guardare la soluzione (se non la conoscete gia),
cercate di giudicare se sia un testo facile o difficile.

“Il procedimento e di fatto semplicissimo. In primo luogo le co-
se vengono collocate in diversi gruppi. Ovviamente, ogni pi-
la dipende da quanto c’e da fare. Se occorre andare altrove per
mancanza di mezzi, si passa alla prossima fase, altrimenti la si-
tuazione in cui si & va benissimo. Limportante e non esagerare.
E" meglio, in altri termini, far poche cose alla volta, che troppe. Nel
breve periodo, questo puo non sembrare importante, ma é facile che
sorgano delle complicazioni. E un errore si puo pagare altrettanto ca-
ro. All’inizio il procedimento pud sembrare complicato, ma ben pre-
sto, comunque, non sara pit che un altro aspetto della vita. E’ difficile
prevedere una fine delle necessita di questo compito nel futuro imme-
diato, ma non puo mai dirsi. Una volta completato il procedimento,
il materiale viene ancora disposto in gruppi diversi. Le cose possono
allora essere collocate al posto giusto. Alla fine, si possono riprendere
ancora una volta, e l'intero ciclo dovra essere ripetuto. Peraltro, fa tut-
to parte della vita.”

(Tratto da J. Bransford e M.Johnson, “Considerations of some problems of com-
prehension”. In W. Chase (ed.), Visual information processing, New York, Aca-
demic Press, 1973)

Se ci basiamo solo sui parametri di lessico e sintassi, il testo non ri-
sulta particolarmente ostico: le frasi sono brevi, le parole sono tutte
semplici e comuni. Allora perché ci sembra di non capire di cosa
si parla, ci sembra cioé che si tratti di un testo ‘difficile’? E’ chia-
ro che il brano & stato costruito apposta per non fornire le infor-
mazioni chiave, in particolare I’argomento di cui si sta parlando.
E’ un buon esempio di testo leggibile ma non comprensibile: i con-
tenuti sono organizzati in modo tale da ostacolare la comprensione
invece di favorirla.
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Come abbiamo detto, per comprendere un testo occorre attivare
gli schemi giusti: solo cosi potremo collocare le nuove informazio-
ni all’interno di strutture cognitive preesistenti, che significa appunto
comprendere. Se il testo & costruito in modo tale da aiutarci ad atti-
vare gli schemi pertinenti, sara ben comprensibile; altrimenti risulte-
ra oscuro, se non del tutto incomprensibile. Nel nostro caso, bastava
dirvi che il testo riguardava il lavaggio della biancheria perché venisse
attivato uno schema ben noto e condiviso, grazie al quale tutte le fra-
si vaghe e sibilline che avete letto acquistavano immediatamente un
senso.

Quando scriviamo un testo che deve essere massimamente compren-
sibile, ci dobbiamo dunque preoccupare di aiutare il lettore ad atti-
vare gli schemi giusti, a metterlo sulla buona strada nel processo co-
gnitivo della comprensione. Certo, il brano appena letto € un esempio
un po’ paradossale, ma quanti testi sono scritti in modo poco chiaro,
tale da lasciare al lettore il dubbio circa cio di cui si sta parlando? Se
siamo lettori esperti, riusciamo a convivere con questa ambiguita per
un po’, cercando di trattenere ugualmente in memoria informazioni
che non comprendiamo bene, sperando che prima o poi riusciremo
ad attivare lo schema adatto. Ma se siamo lettori inesperti, o ostacolati
dalla scarsa conoscenza della lingua, dopo alcune frasi non ben col-
locabili all’interno dei nostri schemi di comprensione, il testo sembre-
ra inaccessibile e probabilmente rinunceremo a proseguire.

Un punto fondamentale di carattere generale per aumentare la com-
prensibilita dei testi, € che quando si scrive bisogna sempre prendere
il punto di vista di chi legge. In parole piti semplici, bisogna mettersi
nei suoi panni, parlare per il lettore, al lettore, e non per noi e su di
noi. Bisogna superare il nostro naturale egocentrismo, considerare gli
schemi e le competenze del lettore, non i nostri schemi e le nostre
competenze. Tante volte la frase iniziale di un testo e indicativa di
questo atteggiamento di fondo: se iniziamo parlando di noi, delle no-
stre iniziative, delle nostre leggi, rischiamo di partire male, mettendo
subito al centro le nostre preoccupazioni, e non quelle di chi ci legge.
‘L'imposta deve essere corrisposta...”: un testo che inizia cosi & un te-
sto sulle imposte, sono loro il soggetto principale. Nel nostro ufficio si
parla di imposte tutto il giorno, sono per noi cosi familiari e importanti
che ci sembra naturale iniziare il discorso partendo da loro. E perché
non iniziare invece dai destinatari? ‘I cittadini devono pagare I'impo-

7

sta ....” 0 ancora meglio ‘lei deve pagare I'imposta .....

Ancora, abbiamo appena partorito un bellissimo regolamento, frutto
di mesi di lavoro. E’ naturale che i nostri documenti inizino parlando
del nuovo regolamento: ‘Con delibera N... la Provincia di Milano ha
emanato il seguente Regolamento, disciplinante....’. Il regolamento e
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la Provincia diventano I'oggetto principale del nostro discorso. Perché
invece non cominciare cosi: ‘Dal giorno.... i residenti nella Provincia
di Milano (o le imprese, le scuole ecc.) dovranno rispettare le seguenti
regole’.

Come vedete, non si tratta di semplici giri di frase alternativi, ma di un
nuovo modo di vedere la comunicazione pubblica, un nuovo rappor-
to tra istituzioni e cittadini, che mette questi ultimi al centro. Natural-
mente, occorre distinguere tra i documenti a circolazione interna, per
addetti ai lavori, e quelli rivolti al pubblico: & soprattutto in questi che
occorre controllare bene come scriviamo, per assicurare la massima
comprensibilita.

1.5. Un esempio

Esaminiamo ora una lettera scritta dal Comune di Padova ai cittadi-
ni extracomunitari (riportata in Cortelazzo 1999). E’ un testo pieno
di problemi. Anzitutto il lessico comprende molte parole di uso non
comune: beneficiari, deliberazione, nuclei, permanenza e la misterio-
sa sigla E.R.P. Le frasi sono molto lunghe e complesse, cosi lunghe e
complesse che persino chi le ha scritte vi si perde: € quanto accade
nel secondo capoverso, un unico periodo di 62 parole, che inizia con
‘Con successiva deliberazione la Giunta...” e finisce dicendo che ‘la
S.V. si e collocata in posizione utile’, senza alcuna dipendenza sin-
tattica tra le due frasi. Il lettore & confuso dalla citazione di dati per
lui poco rilevanti, come tutti i riferimenti alle delibere comunali e
regionali. Le informazioni sono organizzate come si diceva poc’an-
zi: prima l'istituzione parla di sé, delle sue delibere, determinazioni,
graduatorie, poi di altre istituzioni, come la Giunta regionale, e solo
alla fine si dice che il destinatario potrebbe avere una casa, ma deve
presentarsi urgentemente agli uffici. La frase-chiave, con conseguenze
pesantissime, & formulata con termini di difficile comprensione, come
‘mancato riscontro’, ‘la presente’, ‘equivarra’.

Oggetto: Assegnazione alloggi riservati a cittadini extracomu-
nitari. Verifica requisiti.

Con la presente si comunica che, con delibera del Consiglio
comunale n. 23/1998, il Comune di Padova ha determinato di
utilizzare la riserva di n. 28 alloggi prevista a favore dei cittadi-
ni extracomunitari, individuando i relativi beneficiari all’inter-
no delle graduatorie di assegnazioni anni 1996 e 1997.

Con successiva deliberazione n. 2326 del 22/06/1998, la Giun-
ta regionale del Veneto ha approvato la suddetta proposta au-
torizzando I'utilizzo delle graduatorie generali per la indivi-
duazione dei nuclei immigrati, secondo I'ordine di punteggio
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riportato nella graduatoria anno 1996, riportante nuclei inte-
ramente composti da extracomunitari, risulta che la S. V. si
collocata in posizione utile per conseguire |’assegnazione di
un alloggio di E.R.P..

Al fine di verificare, prima di una eventuale assegnazione, la
permanenza dei requisiti previsti dalla legge, si invita la S.V. a
contattare con urgenza |'ufficio domanda del settore edilizia
residenziale, telefonando al numero 049/8205666 o al nume-
ro 049/8205672, oppure presentandosi presso la sede - via S.
Martino e Solferino n. 89 - negli orari di ricevimento al pubbli-
co (lunedi, Mercoledi dalle ore 10.00 alle ore 12.00 e Giovedi
dalle ore 15.15 alle ore 17.15).

Si avvisa che "eventuale mancato riscontro alla presente equi-
varra a rinuncia all’assegnazione.

Vediamo ora una possibile riscrittura del testo in modo da renderlo
pitt comprensibile ed efficace.

Egregio signore,
Lei puo avere uno degli appartamenti che il Comune di Padova

da ai cittadini extracomunitari. Prima dobbiamo controllare se
lei ha tutti i documenti necessari.

Bisogna fare molto in fretta. Quindi deve telefonare subito a
questi numeri: 049 8205666 -049 8205672. Oppure puo veni-
re all’Ufficio Domanda del Settore Edilizia Residenziale, in via
S. Martino e Solferino 89, il lunedi o mercoledi dalle 10 alle 12,
o il giovedi dalle 15.15 alle 17.15.

Se lei non telefonera o non verra nel nostro ufficio al piu presto,
non potra avere |’appartamento.

Distinti saluti.

Riferimenti normativi: delibere ...

Il lessico comprende solo parole semplici e comuni, le frasi sono bre-
vi e lineari. Ma cio che cambia significativamente & la prospettiva: si
mette il lettore al primo posto, si fornisce subito la notizia significativa
(lei pud avere un appartamento), poi le istruzioni sul da farsi, sotto-
lineandone I'urgenza (un limite del testo originale, che la riscrittura
ovviamente non pud emendare, € il non specificare un termine pre-
ciso). Infine, le conseguenze negative del ‘mancato riscontro’ sono
enunciate chiaramente nell’ultima frase. Se proprio si vogliono citare
gli estremi di tutti gli atti amministrativi su cui si basa la lettera, lo si
puo fare in fondo, con una nota, che non disturba la lettura ma rende
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comunque accessibili le informazioni.

Molte persone che leggono questo testo lo trovano ‘troppo facile’,
qualcuno lo ritiene persino offensivo. Non € cosi. Il ‘troppo facile’ non
esiste: se posso dire le stesse cose in modo facile e in modo difficile,
la facilita non & mai un difetto, ma sempre una virtu.

Qui non stiamo dicendo cose piu approssimative, meno precise, me-
no dettagliate rispetto alla versione originale: stiamo dicendo esatta-
mente le stesse cose. Per tanti anni a scuola ci hanno abituati a dire
le stesse cose, ma in modo piu difficile, come se la difficolta fosse un
pregio: ‘scrivete parole pili lunghe, frasi piu lunghe, testi pit lunghi’.
E cosi invece di tipo scrivevamo tipologia, invece di problema proble-
matica, invece di frasi semplici e chiare ricercavamo le contorsioni
sintattiche che tanto piacevano agli insegnanti e nelle quali ancora
oggi molti burocrati adulti si perdono, come nell’esempio appena ci-
tato.

Infine, la pratica del tema ci abituava ad allungare la minestra, a scri-
vere quattro pagine per dire sostanzialmente la stessa cosa che qual-
che autore classico aveva detto efficacemente in due frasi. Lunghezza,
ricercatezza, complessita, diventavano cosi virtu distintive del bello
scrivere. Invece, come gia ci ricorda Calvino nelle Lezioni americane,
una bella prosa € asciutta, agile, chiara.

Quanto all’essere offensivi, si pensa che scrivere difficile sia un modo
di incensare il lettore, mentre in realta stiamo solo cercando malde-
stramente di incensare noi stessi. La riscrittura proposta non manca
mai di rispetto: il destinatario € un egregio signore (non un caro ami-
co, o ehi tu!), gli si da educatamente del lei e lo si saluta distintamen-
te. Anche scrivere in modo chiaro e comprensibile & un segno di ri-
spetto.

Un promemoria

Riportiamo ora, come promemoria, un elenco riassuntivo le ca-
ratteristiche che devono avere i testi per essere ben compren-
sibili.

Lessico

* Uso del vocabolario di base

* Evitare le forme figurate, le espressioni idiomatiche

"y

e Evitare le nominalizzazioni: “il pagamento dell’imposta” — “i

cittadini pagano l'imposta “
Sintassi
e Frasi brevi (massimo 20 - 25 parole)

e Sintassi della frase secondo I'ordine canonico Soggetto-Verbo-
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Complemento
e Verbi usati nei modi finiti e nella forma attiva
e Esplicitare sempre i soggetti delle frasi, evitare forme impersonali

e Preferire frasi coordinate o subordinate semplici (es. finali, cau-
sali, temporali)

Coerenza/Coesione

* Mantenere un tasso elevato di ridondanza (pii nomi pieni che
pronomi, poche ellissi, ripetere le stesse forme piuttosto che cer-
care sinonimi)

e Esplicitare i passaggi tra argomenti
e Segnalare mediante I'a capo il passaggio tra diversi argomenti

e Organizzare i contenuti in modo da favorire la loro elaborazio-
ne cognitiva

50 | Per una comunicazione inclusiva



Riferimenti bibliografici

Cortelazzo M. con la collaborazione di Pellegrino F. e Viale M.
(a cura di) (1999), Semplificazione del linguaggio amministrativo.
Esempi di scrittura per le comunicazioni ai cittadini, Padova, Co-
mune di Padova.

Cortelazzo, M., Pellegrino, F (2003) Cuida alla scrittura istituzio-
nale, Roma, Laterza.

Dipartimento della Funzione pubblica (1993) Codice di stile delle
comunicazioni scritte ad uso delle pubbliche amministrazioni, Ro-
ma, Istituto Poligrafico e Zecca dello Stato.

Dipartimento della Funzione pubblica (1997). Manuale di stile.
Strumenti per semplificare il linguaggio delle amministrazioni pub-
bliche (a cura di A. Fioritto), Bologna, il Mulino.

Piemontese M. (1996) Capire e farsi capire. Teorie e tecniche della
scrittura controllata, Napoli, Tecnodid.

Presidenza del Consiglio dei Ministri, Dipartimento della Funzio-
ne Pubblica, Direttiva 8 maggio 2002, “Semplificazione del lin-
guaggio dei testi amministrativi”.

Siti utili

Fortis, D. (2003). Plain Language: quando le istituzioni si fanno ca-
pire, | quaderni del Mestiere di Scrivere.
http://www.mestierediscrivere.com/pdf/PlainLanguage.pdf

Regione Emilia-Romagna Strumenti per la semplificazione del lin-
guaggio amministrativo
http://www.regione.emilia-romagna.it/urp/segreti/passaggio7/sempli.htm
Semplificazione del linguaggio amministrativo, a cura di Michele
Cortelazzo http://www.maldura.unipd.it/buro/index.html

Programma Censor per il calcolo dell’indice di leggibilita Gulpease
http://www.eulogos.net/it/censor/default.htm

Per una comunicazione inclusiva

51



52

LA COMUNICAZIONE MEDIATA

Manuela Fumagalli

Esperta di mediazione linguistico-culturale, consulente area sociale Centro
COME

Premessa

Le famiglie, i minori, le persone straniere trasformano le loro specifici-
ta, fatte di risorse e di difficolta, in domande e bisogni che chiedono di
essere decodificati ed accolti dai servizi, che si trovano cosi coinvolti
in una complessa relazione, stimolo per ripensare le proprie teorie,
metodi e strumenti. Gli elementi di maggior difficolta di questo incon-
tro sono riconducibili a fattori relativi alla relazione stessa (linguisti-
ci e culturali), alla professionalita degli operatori, all’organizzazione
dei servizi. D’altro canto, € proprio nella relazione con i servizi che
emergono i comportamenti differenti legati alle diverse concezioni di
intendere le strutture familiari, I’educazione dei figli, il rapporto con
il tempo e con i luoghi, la visione della societa e 'esperienza di orga-
nizzazione ed uso dei servizi.

La persona straniera costituisce un “utente particolare” sia perché puo
presentare bisogni specifici e apparentemente indecifrabili, sia perché
il suo modello culturale di riferimento & “altro”. Le difficolta di comu-
nicazione dovute alle barriere linguistiche forniscono una prima con-
sapevolezza del fatto che gli strumenti d’ intervento dei servizi e degli
operatori, dati per scontati, debbano essere rivisti per poter essere effi-
caci e per costituire un reale canale di dialogo e comunicazione.

Comunicare significa “rendere comune” e deriva dall’aggettivo “co-
mune” la cui etimologia sta per “che compie l'incarico insieme con
altri”.(Marsicano, 1987). E’ quindi evidente che una delle condizioni
affinché avvenga la comunicazione e che il suo oggetto trovi “basi co-
muni” tra chi si incontra, senza l'illusione di aver “messo in comune”
con altri il proprio pensiero e di aver compreso quello dell’altro solo
perché si e utilizzato un “linguaggio spontaneo”, pensato quale chia-
ve della comprensione e comunicazione.
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1. MOLTEPLICI CAMBIAMENTI

Che cosa si € modificato in questi anni, nell’incontro fra servizi ed
utenti stranieri? Quali le richieste nuove e specifiche che le famiglie,
i minori, le persone immigrate portano ai servizi? E quali, di conse-
guenza, le competenze che gli operatori si trovano a dovere sviluppa-
re ed acquisire?

Sono sicuramente mutate /e richieste che provengono dai nuclei e dal-
le persone straniere che si avvicinano ai servizi. Una prima osserva-
zione fa riferimento al cambio di tipologia delle domande, che da
“semplici” (inserimento scolastico, informazione sui servizi sociali,
richiesta di un intervento...) sono diventate man mano sempre pil
complesse e necessitano di risposte integrate su piani diversi: legisla-
tivo, professionale, progettuale. Riguardano situazioni complicate, a
volte legate alla condizione giuridica, altre all’impossibilita di convo-
gliarle in percorsi di aiuto gia strutturati, altre ancora presentano un
carattere di urgenza non soddisfabile con gli strumenti e le opportu-
nita solitamente usate.

Altro cambiamento e rappresentato dal sovrapporsi di aspetti sociali
e culturali alle difficolta legate al percorso migratorio, intreccio che
contribuisce a confondere il limite tra I'una e I'altra causa all’origine
della situazione di disagio e, di conseguenza, a rendere meno chiara
e pit difficile la formulazione di un percorso di aiuto.

Lo schema seguente contribuisce a collocare nelle diverse dimensio-

ni alcune difficolta presenti nei nuclei immigrati (Favaro, Fumagalli,
2004).

Difficolta di tipo e problemi di alloggio (mancanza, inadeguatezza)
sociale ed economico | e difficolta economiche

¢ mancanza o perdita del lavoro del capofamiglia
* nucleo numeroso

e problemi sanitari

Difficolta di tipo e ruoli tra i coniugi rigidi e predefiniti
concezione differente del ruolo maschio/ fem-
mina

diversa rappresentazione della famiglia, della
salute, dell’infanzia, della societa

culturale
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Difficolta riconduci- | ¢ problemi di tipo giuridico

bili alla condizione | e difficolta linguistiche e di comunicazione

di immigrazione * non conoscenza o diffidenza del sistema dei ser-
vizi

e isolamento sociale

e solitudine della donna

¢ mancanza di sostegno parentale

e difficolta di tipo psicologico e relazionale legate
al percorso migratorio

Tab.1. Livelli di difficolta

Un ulteriore nodo € rappresentato dalle modalita con le quali le ri-
chieste vengono presentate. La propria esperienza al paese d’origine
condiziona e modella le prefigurazioni e le aspettative; non & raro che
le persone straniere diano per scontato I'accesso ad alcune risorse (es:
reperimento di alloggio) o che I"ente comunale venga individuato co-
me unico erogatore di servizi, o che venga messo in relazione I'otte-
nimento di servizi ed interventi alla “buona volonta” di funzionari ed
operatori, personalizzando cosi il rapporto e inserendolo in un qua-
dro di totale discrezionalita.

Un altro elemento di novita consiste nella differenziazione delle con-
dizioni giuridiche, che condizionano la possibilita di accedere alle
risorse istituzionali e quindi necessita di attivare percorsi alternativi,
laddove e possibile, mobilitando strategie aggiuntive.

'analisi delle nuove richieste che attraversano i servizi e le trasfor-
mazioni che di conseguenza questi sono tenuti a compiere si inseri-
scono in un momento legislativo e culturale particolare che vede, a
fianco delle difficolta e complessita fin qui evidenziate, anche espe-
rienze, progetti, iniziative, sperimentazioni. Vediamo allora come, in
tal senso, sia possibile pensare ed introdurre dispositivi per facilitare e
rendere maggiormente fluido il rapporto con persone provenienti da
culture e lingue differenti.
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2. MIGLIORARE I'INFORMAZIONE, CURARE LA RELAZIONE

2.1. linformazione

Perché una persona si rivolga ad un servizio & necessario che abbia
sviluppato dentro di sé la convinzione di trovarsi in una condizione
di “mancanza”, espressa sottoforma di “domanda”, che puo rivolgere
solo nel presupposto che |’operatore possa dare una “risposta” appro-
priata, ma tale ipotesi spesso nasce, nel caso delle persone straniere,
sulla base di un’incompleta o errata informazione. Infatti, una difficol-
ta generale di accesso delle persone straniere ai servizi € spesso costi-
tuita da una insufficiente conoscenza delle competenze e funzioni dei
vari servizi, che fa in modo che vengano sotto o male utilizzati o che,
per esempio, si ricorra a prestazioni di urgenza laddove non si cono-
scano i percorsi preventivi possibili. In aggiunta frequentemente le in-
formazioni che I'utente straniero ha non sono coerenti alle prestazioni
erogate dal servizio, se non addirittura sbagliate, in quanto provenien-
ti da un sistema di “tam tam” fra persone straniere che veicola le no-
tizie a seconda del grado di possibilita, soddisfazione, riuscita ecc...o
dell’idea interiorizzata relativa allo specifico servizio e/ all’operatore.
D’altro canto, € necessario sottolineare che I'organizzazione dei ser-
vizi richiede, ancora frequentemente, che le persone che vi accedono
possiedano autonome e buone risorse linguistiche, conoscitive, cultu-
rali, di tempo..in quanto sono servizi inseriti in un sistema “codifica-
to”, con procedure d’accesso standardizzate e caratterizzate da alta
burocratizzazione, che mutano continuamente, a volte in maniera ve-
loce (Campanini, 2002).

Punti di attenzione

e Individuazione dei bisogni di informazione: quali servizi
vengono usati, come arriva l'informazione, quali sono gli
utilizzi non idonei....

* Paesi di provenienza: quali le lingue maggiormente diffuse,
quali quelle utilizzate per la comunicazioni, quali le difficol-
ta e le incomprensioni.

e Strumenti possibili: materiali plurilingue (guida ai servizi,
depliant informativi generali, opuscoli per servizi o progetti
specifici...), con particolare attenzione a: materiali tradotti
gia disponibili o utilizzati da altri enti/servizi; aggiornamento
e correttezza delle informazioni riportate; luoghi formali ed
informali di distribuzione dei materiali (es: consolati- comu-
nita- luoghi di culto — centri di ritrovo); integrazione e colle-
gamento con servizi ed enti operanti sul territorio; lingue da
utilizzare nelle traduzioni scritte.

La comunicazione mediata

55



56

2.2. Nel servizio

La relazione fra operatore ed utente non & duale ma implica e pre-
suppone sempre un terzo attore, il servizio, che condiziona il rap-
porto in quanto rappresenta un’ istituzione che stabilisce i compiti
degli operatori, delinea i percorsi per gli utenti, offre a risorse e in-
troduce limiti.

Il servizio non & dunque un luogo neutro, € I'espressione di una rap-
presentazione sociale, culturale, organizzativa che, a partire dai propri
presupposti, modella strumenti, metodologie, criteri. Di conseguenza,
il luogo in cui avviene I'incontro fra utenti ed operatori e fonte di nu-
merose informazioni che “parlano”: la collocazione, la cultura orga-
nizzativa, I'immagine che trasmette, gli obiettivi che istituzionalmente
persegue. Gli aspetti ambientali e relazionali esterni al rapporto ope-
ratore-utente divengono dunque importanti e possono fornire le prime
informazioni sull’accoglienza che quel determinato servizio e/o ente
ha strutturato.

La funzione di accoglienza e fondamentale, fa parte della vita dei ser-
vizi e della professionalita degli operatori ed & un insieme di attivita
coordinate ed integrate, di operazioni interpersonali, organizzative ed
istituzionali finalizzate a consentire alla persona di essere accolta con
i suoi bisogni nella struttura d’insieme del servizio e a consentire al
servizio di costruire una risposta organizzata che accolga la persona
e i suoi bisogni. E’ dunque diretta all’'intera e complessa situazione e
rappresenta un’area cruciale che taglia trasversalmente tutte le profes-
sioni di aiuto, € un nodo particolarmente critico perché, in relazione
alla sua gestione, pud concludersi con la formulazione di un’ipotesi
di lavoro oppure con un distacco che segna l'interruzione o conclu-
sione del rapporto.

Gli ambiti istituzionali spesso presentano modelli organizzativi pre-
definiti e linguaggi specifici, che rischiano di aumentare i problemi di
comunicazione, in particolare con le persone straniere.

Dunque il servizio possiede “un’intenzionalita comunicativa” e una
visibilita delle lingue (Favaro, Fumagalli 2004) che determina la scelta
di apertura, disponibilita, attenzione al dialogo con chi proviene da
un paese differente.

Punti di attenzione

e Denominazione di uffici e servizi: attenzione a non carat-
terizzare in modo negativo (es: Servizio adulti in difficolta
e stranieri)

e Strumenti possibili: cartelloni e messaggi informativi e di orien-
tamento nelle lingue pit diffuse, con linguaggio semplificato
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(denominazione degli uffici e dei servizi, orari del servizio,
modalita di funzionamento).

2.3. Con l'operatore

Quando l"utente arriva le sue prime parole sono dei gesti e il primo
linguaggio utilizzato & quello del corpo. Infatti, il processo di co-
municazione che sta alla base di ogni relazione & un sistema che
fa uso dei canali espressivi di tutte le modalita sensoriali; cio che
la persona dice & generalmente espressione del modo & possibile in
quel momento per avvicinarsi all’operatore e al proprio problema,
¢ in funzione di cio che ¢, della cultura trasmessa e interiorizzata,
dell’immagine esterna ed interna dell’operatore e del servizio, del-
le conoscenze acquisite, ma non sempre tale dinamica e chiara e
immediata.

A volte & I'appartenenza linguistica che allontana, altre volte - pur in
presenza di proprieta linguistiche sufficienti - sono i concetti a cui si fa
riferimento a non essere comprensibili; la lingua € in effetti un veicolo
di espressione di codici culturali, modi di vita, modelli di organizza-
zione sociale e del mondo culturale della persona.

Inoltre le diverse competenze comunicative sono consone ai propri
contesti ma non automaticamente si possono esportare in altri; la mo-
dalita di comunicazione ha infatti un forte legame con il proprio tes-
suto socio-culturale e la lingua puo dunque essere considerata anche
un “prodotto sociale”, un insieme complesso di simboli, valori e rap-
presentazioni in base a cui ci si spiega e organizza.

Di conseguenza, la capacita di ascolto diviene uno dei fattori che ca-
ratterizza la competenza comunicativa e relazionale e che concorre
ad aumentare la possibilita di percepire in modo corretto la persona
che ci sta di fronte.

Occorrerebbe avvicinarsi allo “schema dell’altro”, e non limitarsi a
vedere Ialtro solo all’interno del proprio sistema di riferimento, per
poter costruire un ascolto che abbia una funzione di acquisizione di
conoscenza ed informazioni, cercando di ascoltare non solo quello
che l'utente dice ma anche sforzandosi di comprendere quello che
I'utente vuole dire con “quello che dice”, per far si che I'ascolto costi-
tuisca gia un servizio, un’azione, un intervento.

Infatti, per I'utente come per |'operatore, la cultura determina che co-
sa si percepisce come problema, come viene espresso, chi puo inter-
venire per aiutare, quali tipi di soluzioni possono essere presi in con-
siderazione.

| “linguaggi degli operatori”, sia orali che scritti, fanno normalmente
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uso di una serie di termini, codici, parole tecniche che faticosamente
possono essere compresi da chi non ha familiarita con la vita del ser-
vizio e della professione, ma difficilmente da chi possiede una lingua
madre differente.

La difficolta che si evidenzia con le persone straniere si origina sia
dalla non conoscenza dei termini, delle sigle, delle abbreviazioni,
che da significati differenti che possono essere attribuiti a termini
simili, a partire da contesti di riferimento diseguali.

Gli esempi pit comuni possono comprendere:
* Modalita di redazione di relazioni scritte

Esempio di relazione redatta da un servizio sociale e letta a ge-
nitori stranieri provenienti dall’Egitto:

“Si ritiene che un progetto adeguato ai bisogni della mino-
re debba prevedere una situazione di protezione e un lavoro
di recupero della relazione figlia-genitori da svolgersi mentre
la minore si trova fuori dal nucleo familiare. Si rende dunque
necessario il reperimento di una struttura educativa e I'orga-
nizzazione di eventuali incontri protetti con i genitori. Sareb-
be inoltre utile un sostegno psicologico a favore dei genitori
per aiutarli sul piano personale nei rapporti con la figlia e nel-
la comprensione delle conseguenze delo loro comportamento
sulla potesta genitoriale.

| termini: minore, struttura, potesta genitoriale, incontri protetti, situa-
zione di protezione... pur essendo consoni ad un contesto di rela-
zione, difficilmente possono aiutare i genitori a capire cosa sta suc-
cedendo e necessariamente richiedono un ulteriore passaggio di
“traduzione contestualizzata”, che potrebbe anche utilizzare la lingua
italiana quale veicolare ma che deve individuare parole mediate che
esprimano lo stesso concetto.

e Utilizzo di termini con significati differenti, dovuti ad una diversa
contestualizzazione ed “ancoraggio” alla propria cultura, oltre che
con la differente esperienza e conoscenza dei servizi. Per esempio:
il significato del servizio “comunita” per le mamme sudamericane,
che viene confuso con “collegio” o per i minori non accompagnati,
che viene confuso con “scuola”.

e Utilizzo di sigle ed abbreviazioni per indicare servizi, interventi ecc
(TO, TM, IVG, NPI, URP, TSO...).

Punti di attenzione

e Atteggiamento dell’operatore: modalita di autopresentazione e
di presentazione dei servizio...
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Semplificazione del linguaggio senza banalizzazione (sia nei
colloqui che nei testi scritti)

Utilizzo di modulistica plurilingue, interpretariato, attivita di
mediazione interculturale
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3. LA MEDIAZIONE LINGUISTICO-CULTURALE

Negliultimitempisistaverificandounmassicciouso, chedivieneavolteun
abuso, deltermine“mediazione” utilizzatospessoinmodoinappropriato.
Si fa confusione fra mediazione, debolezza, buonismo; la mediazio-
ne diviene una panacea che dovrebbe risolvere qualsiasi conflitto o,
al contrario, un tentativo considerato inutile e dannoso; si fa fatica ad
intravederne le sfumature ma, al contempo, si ha sempre pit necessita
di mediare, di “andare incontro”, di trovare luoghi reali e simbolici in
cui costruire altre modalita comunicative.

In realta, il concetto di mediazione & un concetto ampio, & un ap-
proccio insito nelle professioni sociali; saper mediare, interrogarsi,
aprire piste di dubbio, sospendere i giudizi, trovare territori comu-
ni, riflettere sul proprio modo di concepire la professione dovrebbero
essere componenti della professionalita di tutti gli operatori sociali,
educativi, scolastici. La mediazione & quindi una competenza diffu-
sa, che si declina in modi differenti a seconda degli ambiti di lavoro,
dei soggetti coinvolti, delle modalita utilizzate. Quindi il lavoro di
mediatori/mediatrici professionisti/e € utile ed indispensabile ma non
puo essere un pretesto per delegare il compito di accogliere gli utenti
stranieri solo ad una professione; la mediazione taglia trasversalmen-
te la vita dei servizi e diviene una modalita concettuale e pratica,
tecnica e lavorativa che costituisce un “ponte” fra molte rive: ope-
ratori/utenti, operatori/mediatori, mediatori/utenti, operatori/organiz-
zazione, per trovare terreni possibili e condivisi di intesa e di lavoro.
In tale accezione, gli interventi di mediazione sono azioni, strumenti
tecnici che non sempre servono, a volte sono indispensabili, altre so-
no utili e, come tutti gli interventi, vanno valutati, scelti, progettati.

Quando dunque la funzione di mediazione assume rilevanza? Quan-
do & necessario passare da una “funzione” ad un ruolo professio-
nale che la interpreti? E chi sono i mediatori e le mediatrici spesso
richiesti/e dai servizi per risolvere problemi di comunicazione con
persona straniere?

E soprattutto a partire dalla metd degli anni Novanta che i termini
“mediazione” e “mediatori”, hanno fatto la loro comparsa in ltalia,
sono diventati termini diffusi e risorse invocate per cercare di rispon-
dere in maniera mirata ed efficace ai bisogni e alle sfide poste dalla
complessita sociale e culturale. Il mediatore sta nel mezzo e “media”
si pone come arbitro e “ponte” fra le due parti (operatore e utente
straniero), ha il compito di dare voce alle domande, ai bisogni, al
punto di vista dell’utente e di chiarire, al tempo stesso, le esigenze ed
il funzionamento del servizio. L'obiettivo & quello di favorire la co-
municazione, prevenendo o segnalando malintesi e fraintendimenti,
stabilendo punti di accordo e di contatto. E una risorsa per |'utente,
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il quale viene informato, accompagnato, messo in relazione e una ri-
sorsa per |'operatore e il servizio, poiché rende trasparenti le regole
e il funzionamento, rende esplicite le domande e i punti di vista fino
a quel momento ignorati, traduce e riformula indicazioni e risposte.
(Favaro, Fumagalli 2004).

Nonostante le incertezze e i dubbi che ancora attraversano questa
pratica lavorativa, si puo pero affermare che i dispositivi di media-
zione sono sempre pit richiesti nei servizi e dagli operatori e che, se
correttamente utilizzati, contribuiscono alla facilitazione della comu-
nicazione e alla creazione di ponti e legami fra cittadini stranieri e
servizi italiani. Il “perché” i servizi richiedono la presenza di media-
tori e mediatrici sono molteplici; piu dettagliatamente, la possibilita
di mediazione viene ritenuta indispensabile da parte degli operatori
quando:

« esiste un problema di comunicazione, riferito sia a lingue differen-
ti ma anche, in presenza di persone straniere che parlano la lingua
italiana, a trasmissione di concetti e di regole di funzionamento;

« si verificano “incomprensioni e incidenti interculturali” dovuti a
differenti interpretazioni, a letture stereotipate, a non conoscenza
dei sistemi di riferimento reciproci;

+ la modalita di presentazione delle richieste, da parte degli utenti
stranieri, viene vissuta dagli operatori quale incomprensibile, ina-
deguata, aggressiva;

« ¢ necessario fluidificare la comunicazione, “fare un passo indie-
tro” per poter proseguire e prevenire conflitti o definire la natura
di quelli in corso, per arrivare a stabilire il terreno negoziabile;

« la non conoscenza dei servizi, dei loro obiettivi, del loro funzio-
namento porta gli utenti a farne un uso non corretto;

« gli operatori e gli utenti stranieri esprimono differenti concezio-
ni su temi importanti (nascita, genitorialita, relazioni affettive...),
entrando cosi in attrito relativamente alle possibilita/obblighi di
intervento dei servizi.

3.1. Le azioni del mediatore

Le azioni che il mediatore/trice svolge all’interno di servizi hanno
dunque lo scopo prioritario di facilitare e fluidificare tale complessita.
Sono azioni con denominatori comuni ma con specificita e destinatari
differenti ( famiglie, donne, minori stranieri; operatori; servizi) che ne
determinano la complessita e le competenze necessarie e che posso-
no essere collocate su differenti piani, a seconda degli obiettivi che si
prefiggono e dei soggetti che coinvolgono.
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Piano orientativo e informativo

¢ Informazione all’utente: orientamento nel servizio (cono-
scenza delle funzioni, orari, modalita di accesso); orienta-
mento nel territorio (conoscenza dei luoghi principali, mezzi
di trasporto ecc).

e Informazione agli operatori sui contesti di origine degli uten-
ti stranieri: organizzazioni sociali, scolastiche, sanitarie

e Accompagnamento delle persone straniere verso altri servizi
Piano linguistico e comunicativo

e Traduzione orale e scritta

e Esplicitazione e decodifica di messaggi verbali e non verbali
e Partecipazione ai colloqui, alle visite domiciliari

e Aiuto per inserimento nei corsi di lingua italiana

Piano culturale e interculturale

e Informazione sui contesti d’origine: sistemi di cura, organiz-
zazione scolastica, sistemi familiari

Piano psicosociale e relazionale
e Attenzione alla relazione

e Prevenzione del sorgere di malintesi

Collaborazione alla ricerca di risposte e soluzioni

Partecipazioni alle riunioni di servizio, d’equipe

Tab.2. Azioni di mediazione

Le funzioni che le azioni di mediazione racchiudono sono dunque
molteplici:
 accoglienza, che si concretizza attraverso la presenza ai colloqui,

la partecipazione alle visite domiciliari, ai momenti di scambio e
comunicazione tra operatori e famiglia.

« traduzione scritta di documentazione relativa al funzionamento
del servizio e di avvisi riguardanti la comunicazione servizio-
famiglia.

« facilitazione alla comunicazione e comprensione orale;

« orientamento dei nuclei familiari alla conoscenza del territorio e
all’'uso dei servizi, attraverso I'informazione e I'accompagnamento;

 informazione ai nuclei stranieri sul funzionamento e le modalita
organizzative dei servizi e agli operatori sui contesti di provenien-
za dei nuclei;

« collaborazione con gli operatori nella gestione della situazione,
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attraverso la partecipazione alla programmazione e verifica, ai
momenti di equipe e riunioni, agli incontri con altri servizi;

« aijuto nella decodifica delle richieste presentate dalle persone straniere;

« partecipazione a iniziative di facilitazione nel rapporto fra servizi e nuclei
stranieri;

« stimolo per cambiamenti e accorgimenti organizzativi.

3.2. Una prima valutazione

L'esperienza di questi anni e servita per ripensare agli interventi di
mediazione in termini precisi, progettuali e verificabili, allontanando
I'idea che una maggior delimitazione e chiarificazione possa incidere
negativamente sulla spontaneita, fantasia, capacita umana del lavoro
di mediazione. Al contrario, inserire |’azione in ambito progettuale
aiuta a sviluppare tutte le possibilita del lavoro, canalizzando le ener-
gie e approfondendo gli interventi, che devono diventare strumenti
tecnici accompagnati da metodologia, iter di lavoro, documentazio-
ne.

Cio ha permesso di sviluppare pensieri riguardo opportunita e critici-
ta che gli interventi di mediazione comportano, a partire dall’analisi
delle proprie esperienze lavorative.

Punti di forza

« Lutilita. La mediazione favorisce la riuscita del progetto in relazio-
ne agli obiettivi posti e facilita la comunicazione.

+ La decodifica delle domande. La possibilita di usufruire del dispo-
sitivo di mediazione permette di decodificare meglio i segni e le
domande, aiutando a fornire risposte adeguate; permette di appro-
fondire la conoscenza della cultura d’origine del nucleo familiare
e la comprensione del quadro di riferimento a cui ascrivere gli at-
teggiamenti osservati.

« La sospensione del giudizio. Viene introdotto un punto di vista dif-
ferente attraverso il quale e possibile scoprire e riscoprire signifi-
cati sconosciuti o nascosti; in tal senso la mediazione concede un
tempo ed uno spazio in cui “sospendere il giudizio” e provare ad
ascoltare.

« Llavicinanza al servizio. La creazione di un rapporto di fiducia con
il mediatore/ la mediatrice e, di conseguenza, con gli operatori/trici
favorisce I’avvicinamento del cittadino straniero al servizio.

Punti di attenzione
« Gli scopi. Lintervento di mediazione viene spesso richiesto quale
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“ultima spiaggia”, in situazioni gia segnate da rapporti non sempre
facili con il servizio o da forte disagio, nelle quali si sono gia tentati
o sperimentati altri interventi senza esiti positivi. A volte, quindi, la
mediazione non & progettata o pensata ma “tentata” e, se pur sor-
tisce effetti, sicuramente non e utilizzata al massimo delle proprie
potenzialita e con obiettivi corretti.

Il rapporto operatore/trice-mediatore/trice. Forte & il rischio che
I'operatore/trice deleghi la gestione della situazione al mediatore/
trice, o che allenti la propria presenza; oppure, al contrario, che
sia richiesta una mediazione solo “esecutiva”. Da parte degli ope-
ratori va altresi posta particolare attenzione al rischio di possibili-
ta di investire il/la mediatore/trice di funzioni e compiti impropri
(educatrice, assistente domiciliare) confondendo e sovrapponendo
mansioni e funzioni

La professionalita. Il mediatore e la mediatrice devono possedere
un bagaglio di competenze utile allo svolgimento delle funzioni
richieste, acquisito attraverso una formazione di base, una forma-
zione specifica riguardante il servizio in cui operano, un continuo
lavoro di aggiornamento. Allo stesso modo e necessario che gli
operatori/trici effettuino una formazione specifica, per migliorare
I’approccio e I'accoglienza delle persone straniere e per utilizzare
al meglio della risorsa di mediazione. Sarebbe auspicabile inoltre
attivare percorsi di formazione congiunta (operatori e mediatori) al
fine di confrontare linguaggi, metodologie, informazioni.

Il cambiamento organizzativo. La mediazione pare funzionare so-
prattutto su progetti e casi singoli, ma fatica a proporsi quale stimolo
per una modifica organizzativa pil generale o per apportare cambia-
menti alla metodologia e agli strumenti utilizzati dal servizio.

PERCHE - comunicazione

- comprensione culturale

modalita di approccio

- prevenzione e definizione di conflitti
- non conoscenza dei servizi

- differenti concezioni

- nel percorso di aiuto
QUANDO lp di ai

- prima del conflitto

- nel conflitto
COME - presenza stabile

- su situazione specifica
- su progetto
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FUNZIONI - accoglienza
- traduzione
- facilitazione
- orientamento
- informazione
- collaborazione
- partecipazione
- modificazione

METODOLOGIA - le relazioni
- lavoro congiunto
- documentazione
- verifica e valutazione

Tab. 3 Progettare la mediazione

Per dare “concretezza” all’intervento & necessario |’approfondimento
di altre questioni legate all’organizzazione di un servizio di mediazio-
ne linguistico culturale e/o all’attivazione di interventi specifici.

Dove cercare i mediatori e le mediatrici?
» collaborazione singola;

» cooperative, associazioni, agenzie;

e centri interculturali.

Con quali finanziamenti?

« convenzioni con fondi dell’ente;
» leggi di settore;

« progetti ad hoc;

« contributi su situazioni specifiche.

La metodologia di lavoro

« inserimento nell’equipe

+ progettazione comune

» conoscenza di reciproche funzioni e compiti
« verifiche costanti

e chiusura della situazione

« documentazione dell’intervento

Tab.4. Per attivare un intervento di mediazione: che fare?
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3.3. Nel territorio

Anche il “semplice” fornire informazioni presuppone una conoscen-
za della rete complessiva dei vari servizi, delle loro competenze, pro-
tocolli e della complessita territoriale ed organizzativa; conoscenza
possibile se il servizio e gli operatori sono ben radicati nell’area terri-
toriale di riferimento e prowvisti di un reticolo di comunicazioni effi-
caci, che favorisca la messa in rete delle offerte, per rispondere all’esi-
genza di coniugare domande e offerte.

Il lavoro di rete, inteso quale insieme di interventi finalizzati a legare
fra loro persone, gruppi, istituzioni, a stabilire connessioni, a costru-
ire relazioni, & base fondamentale per il miglioramento della qualita
della vita dei servizi, della loro efficacia e per lo sviluppo di un sup-
porto competente alle singole persone e alla comunita di cui fanno
parte.

Infatti il territorio, luogo privilegiato per il rapporto fra persona, comu-
nita, servizi, € I'ambito dove avviene la ricomposizione della doman-
da e della risposta e, per le persone straniere, rappresenta una prima
possibilita di integrazione.

Punti di attenzione

e Mappatura della presenza straniera: dati, caratteristiche, pre-
senza di comunita, composizione

e Conoscenza, collegamento e connessioni fra risorse formali
ed informali, pubbliche e private, per favorire il coordina-
mento e la razionalizzazione degli interventi e risorse.

La comunicazione mediata



Rapporto fra cittadini stranieri e servizi: alcune attenzioni

Azioni

Strumenti

Attenzioni

Prima Informazione | Guida ai servizi Luoghi di distribu-
! . I 1
dell’accesso Depliant plurilingue | Z'0ne
Lingue da utilizzare
Collegamento con
enti, associazioni
Accesso Accoglienza | Cartellonistica plurilin- | Competenza degli
gue: denominazione | uffici deputati all’ac-
uffici e servizi, orari di | coglienza
apertura Distribuzione del
Opuscoli plurilingue: | materiale e verifica
requisiti per accedere | dell’utilizzo
a un servizio, modalita
di funzionamento
Semplificazione del
linguaggio
Nel Presa Semplificazione testi Primo contatto
servizio In carico Modulistica plurilingue | Utilizzo della media-
Interpretariato zlone
Mediazione intercul- | Formazione
turale operatori
Nel Lavoro in rete: | Conoscenza della pre- | Bilancio di compe-
territorio senza straniera: caratte-| tenze delle persone

Su Caso
su progetto

ristiche, comunita. reti
informali.

Mappatura del territo-
rio: enti, associazioni,
uffici

Definizione di com-
petenze e accordi di
lavoro

straniere

Progettazione co-
mune (enti/uffici
differenti; stranieri/
servizi)
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LE PROPOSTE DEI MEDIATORI E MEDIATRICI
LINGUISTICO CULTURALI

Focus group con mediatori e mediatrici linguistico culturali
12 maggio 2008

Premessa

Per sperimentare il materiale elaborato nell’ambito del progetto Pas-
separtout e stato organizzato un incontro con alcuni mediatori lingui-
stico culturali.

L'incontro, realizzato con la metodologia del focus-group, ha permes-
so di approfondire i temi fondamentali trattati nel vademecum “Pas-
seportout” dal punto di vista del cittadino straniero. | mediatori inter-
venuti sono operatori esperti, che lavorano da anni nei servizi e nei
progetti di mediazione linguistico culturale per favorire e facilitare lo
scambio e la comunicazione tra persone straniere ed operatori dei
servizi italiani.

Dall’incontro sono emersi numerosi spunti di riflessione che sono stati
trascritti e riportati nella loro forma originale per preservare la ricchez-
za dei contributi e degli interventi.

Il focus group, condotto da Graziella Favaro e registrato da Manuela
Fumagalli, ha visto la partecipazione dei seguenti mediatori e /media-
trici linguistico culturali:

» Hocine El Kebich - Algeria

+ Fadouma Dirie- Somalia

¢ Huijuan Hao — Cina

« Irena Hysenaj - Albania

| principali argomenti di discussione hanno riguardato:

« le difficolta piti grandi che hanno i cittadini stranieri nel compren-
dere le informazioni che vengono dall’ente pubblico;

alcune proposte per migliorare la comunicazione: idee e suggeri-
menti per una “comunicazione comprensibile”.

Di seguito viene riportata la registrazione di quanto emerso, ricondot-
ta a tre tematiche principali:

« le considerazioni e le difficolta della comunicazione con le persone
straniere;

« isuggerimenti e le proposte;
o |'utilizzo delle traduzioni e della mediazione.

La comunicazione mediata



1. COMUNICARE CON GLI STRANIERI:
CONSIDERAZIONI E DIFFICOLTA

Hocine El Kebich

lo parlo principalmente della popolazione araba. Le istituzioni pensa-
no che gli arabi parlino tutto I"arabo, e che per loro basti un volantino
scritto in arabo e hanno risolto il problema e la comunicazione. La
lingua araba non e per tutti gli arabi una lingua comprensibile oppure
con la quale hanno la possibilita di poter accedere all’informazione.
Per un marocchino che non & mai stato a scuola, un volantino scritto
in lingua araba o in qualsiasi altra lingua, non e efficace, non serve a
nulla. Secondo me la cosa migliore e sapere se la popolazione araba
sul territorio di un tale ente ha un livello di istruzione tale da poter ca-
pire la lingua scritta. Questo & un primo approccio: a priori capire se
la popolazione ha un livello di istruzione nella lingua d’origine e se
ha la possibilita di leggere e scrivere. Questa € la prima osservazione
che puo essere utile.

La seconda ¢ I'interesse solo per gli arabi, ma in generale si deve parti-
re dal bisogno: c’e molta informazione in giro, molti volantini che poi,
alla fin fine, si devono per forza selezionare. Bisogna quindi interpre-
tare quali sono i bisogni, quali sono le informazioni che possono su-
scitare un interesse. Un altro aspetto di tipo culturale, soprattutto per
gli arabi: la convocazione, I'informazione che arriva per posta, che
arriva dall’istituzione, & molto importante.

Allora la comunicazione mandata cosi come pubblicita, come dice-
vamo prima, deve essere molto precisa, ad hoc, mirata, per poter ar-
rivare dall’altra parte. Invece se la persona riceve le comunicazioni in
maniera nominativa, attraverso la posta, da loro maggior importanza,
perché c’é la mentalita che, essendo l'istituzione forte, se le autorita
mi scrivono vado a farmi spiegare cosa mi e stato detto. Secondo me
la via postale puo essere un modo per poter comunicare.

Una difficolta, o una mancanza, che c’e soprattutto in Lombardia, &
che ci sono pochissimi canali di comunicazione nella lingua d’ori-
gine oppure tenuti da persone della lingua d’origine. Ci sono mille
radio ma non c’eé neanche un mezzo radio arabo. Tantissimi stranie-
ri che sono qui in Lombardia sono sintonizzati solo sulle radio del
loro paese, (via internet, via cavo, via satellite) hanno accesso alle
informazioni del loro paese. Anche su questo vale la pena fare una
piccola ricerca per capire quanti stranieri non guardano o sentono la
radio locale o del posto. Un ente importante come la Regione, o la
Provincia potrebbe pensare un’emittente radio in cinque o sei lingue,
perché anche dal punto di visto culturale, per la comunita araba la
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comunicazione orale € molto pil percepita che quella visiva o scritta.
La gente si ricorda molto di piu delle cose che le vengono dette che
delle cose che ha visto, perché siamo immersi in un mondo di imma-
gini infinite. Invece le cose che vengono sentite, passano di pit perché
€ una cultura a trasmissione orale, non € una cultura a trasmissione
concettuale.

Fadouma Dirie

Collaboro da tantissimi anni in un corso di italiano per un gruppo di
donne “miste” (ci sono arabofone, donne dell’Africa centrale, ultima-
mente parecchie richiedenti asilo politico ospiti dei centri di acco-
glienza per, un gruppo di donne balcaniche..) e vedo le difficolta che
hanno per comunicare. Di solito quando arriva una lettera dslla Pro-
vincia, dalla Questura, dal Comune, cioé da un ente pubblico, vengo-
no alla sportello a chiedere. Il primo approccio € consultarsi con mari-
ti, parenti o con chi e pili vicino; poi, nel momento in cui vedono che
ci sono scritte terminologie abbastanza forti, vengono allo sportello.
Secondo me & necessario aprire sportelli nei diversi comuni, favoren-
do un approccio molto vicino alla popolazione. Inoltre & necessario
“semplificare” i testi. La semplificazione e 'apertura di servizi di “av-
vicinamento” servirebbero moltissimo ai cittadini stranieri.

Un’altra cosa € il passaparola: tantissimi cittadini stranieri che non
hanno un bagaglio culturale del proprio paese e difficile che si fermi-
no a leggere cio che c’e scritto nei vari posti, magari escono oppure
entrano in un ufficio e vedono, poi vengono allo sportello per farsi
spiegare cio che hanno visto. Per cui la fonte molto piu diretta e il
passaparola.

Per quanto riguarda i media, ci sono tantissime emittenti radio, (per
esempio in stranieri.it),dai vari paesi ma costa mettersi in contatto e
gia una consistente parte di persone non potrebbe permettersele. Sa-
rebbe meglio che il TG regionale dedicasse, in base alla regione do-
ve sta, un piccolo spazio (10 minuti..) alle grandi comunicazioni che
vuole fare agli stranieri, (per esempio le scadenze).

Inoltre le persone vanno preparate e seguite. Per esempio, nel mio servi-
zio, abbiamo iniziato a dare informazioni sul sistema educativo e scola-
stico dall’asilo nido fino alla scuola media dedicando otto incontri all’or-
ganizzazione della scuola.

Irena Hysenaj

Posso portare l'esperienza fatta al Comune di Milano nel Servizio
Orientamento Lavoro e posso fare la differenza fra prima, quando non
c’era il progetto, e dopo. Con il progetto Sportello Marco Biagi, che
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era un servizio del Comune di Milano rivolto non solo ai cittadini stra-
nieri ma a tutti i disoccupati di lunga durata (le categorie compren-
devano anche gli stranieri), c’era I'obbligo di passare da un servizio
del Centro per I'impiego per avere la dichiarazione di disponibilita al
lavoro e dopodiche le persone venivano mandate al nostro servizio.
Dopo un’analisi dei dati fatta alla fine del progetto, era considerevo-
le il numero delle persone straniere, arrivavano non solo perché c’era
stato un invio formale ma anche un canale aperto. C’erano due servizi
in rete che sapevano bene che cosa veniva a fare sia lo straniero sia il
disoccupato e qual era il percorso da seguire. Mi sono resa conto in
questi anni, parlando sempre di orientamento lavoro ma anche orien-
tamento a 360 gradi, che gli operatori sono veramente ben attrezzati;
ogni progetto parte da un’analisi del territorio, da una mappatura dei
servizi e poi si producono molti manuali magari su tutti i servizi di
rete, ma che, secondo me, danno pit informazioni all’operatore che
allo straniero. Quando arriva uno straniero e 'operatore ha solo un
quarto d’ora da dedicargli, magari si riesce anche a consegnarli il ma-
nuale, spesso in lingua madre, perod spesso non viene utilizzato, per-
ché normalmente gli stranieri non hanno il tempo di leggere e vengo-
no al servizio solo se hanno un’urgenza, un’emergenza e vorrebbero
subito trovare una risposta al proprio bisogno.

Quindi spesso non si & pit nella prima fase in cui dirsi: “Devo sapere
cosa faccio con lo straniero, che tipo di informazione dare”, ma e arri-
vato il tempo di dire: “Prima accolgo il bisogno, valuto che tipo di bi-
sogno ha la persona e faccio I'invio ma non gli do tutto il manuale di
servizi”. Prima devo cercare un contatto diretto in modo che quando
la persone straniera va nell’altro servizio sa che cosa la aspetta. La ne-
cessita che ne deriva & quella di avere un buon servizio di accoglien-
za, dove poter effettuare mezz’ora, un’ora di colloquio con la perso-
na straniera, a volte anche con la presenza di un mediatore. Questo
significherebbe dare un servizio di qualita, che fornisce informazioni
sulle modalita di muoversi, in modo che la persona, la prossima volta
che avra un altro problema, sapra come fare.

Huijuan Hao

| cinesi usufruiscono molto poco di qualsiasi tipo di canale di comu-
nicazione. Spesso usano pil il passaparola, prendono le informazioni
da un connazionale e poi vanno a fare le richieste ai vari servizi. Un
altro canale sono i giornali cinesi; & invece difficile che leggano i gior-
nali italiani o che seguano la radio o tv, sia per motivi lavorativi sia per
difficolta comunicativa.

Agli sportelli informativi i cinesi non ci vanno quasi mai, se ci vanno
sono quelli gia “inseriti” che conoscono bene i servizi. Invece quelli
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“meno inseriti”, che hanno maggior bisogno delle informazioni, spes-
so le cercano dai connazionali, oppure vanno in altri servizi, dove ci
sono i mediatori (per esempio il consultorio, centro d’ascolto). Inol-
tre vedo spesso in giro che ci sono volantini tradotti anche in lingua
cinese e questo potrebbe essere un modo efficace per comunicare, a
patto di curarne bene la distribuzione e non lasciarli soltanto dove ci
sono gli sportelli o gli enti pubblici, perché i cinesi utilizzano molto
di pit i negozi (quelli che trovano in via Paolo Sarpi o alla libreria in
via Messina)
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2. SUGGERIMENTI E PROPOSTE

Hocine El Kebich

| giornali a distribuzione gratuita potrebbero veramente essere una ri-
sorsa perché tantissimi stranieri li prendono anche solo per sfogliarli
(prima di tutto li distribuiscono); si potrebbero inserire due pagine co-
me mezzo di comunicazione anche per la popolazione straniera.

| vari canali di comunicazione privilegiati potrebbero essere:

« i negozi specializzati, tipo gli internet point, i phone point che so-
no a Milano, che sono luoghi non solo di aggregazione, ma anche
di informazione;

« le associazioni di carattere religioso o culturale per gli stranieri, (le
moschee, le chiese);

« iluoghi di aggregazione degli stranieri: le piazze, alcune zone, al-
cuni giardini, alcuni posti all’aperto;

« i percorsi “obbligatori” (per esempio il Comune per il certificato di
nascita);

i consolati;
« le reti informali;
« le persone riconosciute dalle comunita.

Come utilizzarli? Dipende dallo spessore dell’informazione che si
vuole dare, cosa I’ente vuol comunicare agli stranieri. Va valutata I'in-
formazione da dare e poi si utilizza il canale piu efficace possibile.

Fadouma Dirie

Sono d’accordo sull’importanza di tutti i posti, e i punti dove si pos-
sono raggiungere meglio gli stranieri, pero, (questa € una mia opinio-
ne personale), non penso che tutti i volantini debbano essere scritti in
lingua madre. E’ necessario formare anche il personale dei vari co-
muni, dei vari uffici comunali piu “richiesti”: ufficio anagrafe, ufficio
tecnico.

Il personale che lavora in quel comune deve avere non solo la forma-
zione per le informazioni giuste ma anche pit tempo a disposizione
per il colloquio.

Irena Hysenaj

Ci potrebbe essere anche un giornale “Stranieri in Italia”, dove si met-
tono comunicazioni, informazioni ma anche contatti con associazio-
ni, camere di commercio dei vari Paesi, un giornale per tutti gli stra-
nieri.
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Huijuan Hao

Un posto veramente ottimo ¢ il consolato, e, nel caso dei cinesi, i ne-
gozi sono indispensabili perche la maggior parte di loro li frequenta.
Sono utili anche i materiali in lingua.

Fadouma Dirie

Un’altra cosa che mi viene in mente riguarda gli adolescenti, i figli
che si fanno ricongiungere. Va preparato bene |'orientamento base
dell’accoglienza, con informazioni alla persona e contatti con gli altri
servizi interessati.

Irena Hysenaj

Oltre all’accoglienza e alla rete fra servizi & utile una prima analisi dei
bambini, delle loro mamme e delle “possibilita” della persona che hai
davanti perché gia si sa “muovere”, ce la fa anche da sola ad attivarsi
nella ricerca, si possono dare anche altre informazioni. Invece se si
vede che una persona non & capace di muoversi, non & abbastanza
integrata, non sa la lingua non bisogna metterla in confusione dando
tutti i tipi di informazione.

Hocine El Kebich

La maggior parte delle istituzioni da per scontato che alcune informa-
zioni lo straniero le abbia gia. Ma una persona che arriva da un paese
dove tutti i riferimenti sono proprio diversi non e scontato che sappia
che una cosa si puo fare, I’altra no. Una proposta potrebbe essere di
dare ad ogni straniero che ha il permesso di soggiorno, un “kit di for-
mazione”, dei voucher di formazione, obbligatori, un pacchetto di
informazioni importantissime e utili sia per la zona che per il paese
in generale.

lo lo proporrei per la residenza: visto che si aspetta circa tre mesi, in
questo tempo lo straniero si presenta a un ente, (la Provincia, il Co-
mune, la scuola) dove fa un piccolo corso, gli rilasciano un attestato,
con il quale ripresentarsi all’ufficio della residenza. Potrebbe essere
un piccolo corso (anche con la presenza di mediatori) su come fun-
ziona il comune, dove si trova, i servizi e gli uffici che ci sono, dove
sono, I'importanza che hanno differenza fra vigile urbano e carabi-
niere poliziotto, come é fatto il parlamento italiano, chi fa le leggi,
perché le fa.

Da una parte € un’opportunita per passare un gran numero di infor-
mazioni allo straniero, dall’altra parte & anche una garanzia, in qual-
che modo, da parte dell’ente pubblico che ha dato informazioni per-
ché la persona straniera possa iniziare a diventare autonoma.

La comunicazione mediata



Huijuan Hao

Per i nuovi arrivati, direttamente all’ambasciata italiana, o al conso-
lato italiano del paese d'origine, dovrebbe essere dato un libretto in
lingua, un opuscolo ufficiale, con i diritti e i doveri, i servizi, in modo
che uno straniero prima di venire in Italia possa sapere molto di piu
del paese in cui andra a vivere, di cosa potrebbe trovare .

La comunicazione mediata
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3. TRADUZIONE E MEDIAZIONE

Fadouma Dirie

Non penso che tutti i volantini debbano essere scritti in lingua madre.
Basterebbe tradurre solo le cose importanti, per esempio le scadenze.

Eventualmente, nel momento in cui fra utenza ed operatore dovesse
sorgere qualche ostacolo che impedisce la comunicazione, si potrebbe-
ro utilizzare altri dispositivi, ad esempio I"intervento di un mediatore.

Huijuan Hao

Quandosifanno letraduzioniin linguasi deve stare molto, molto attenti.
E’ vero che ci sono tante agenzie di traduzioni, ma non sempre i testi
vengono tradotti in modo corretto e comprensibile.

Hocine El Kebich

Le istituzioni potrebbero creare un’agenzia di controllo o un’autorita
alla quale far vagliare qualsiasi traduzione.

Faduma Dirie

Tradurre una lingua non e semplice: a seconda della zona del paese
estero da cui si proviene, si interpretano e utilizzano le parole in mo-
do differente, di conseguenza, & impensabile che le traduzioni accon-
tentino tutti.

La comunicazione mediata



ALLEGATI

In quest’ultima sezione riportiamo alcuni esempi di materiali sempli-
ficati e tradotti, ideati da enti

pubblici per facilitare la comunicazione con I'utenza di origine immi-
grata. A tutt’oggi sono ormai

assai numerosi gli strumenti pensati per potersi rivolgere con maggio-
re efficacia ai cittadini

stranieri. Gli esempi qui inseriti utilizzano differenti modalita di pre-
sentazione e comunicazione dei

contenuti informativi che si vogliono trasmettere:

Guide ai servizi con una selezione delle informazioni ritenute pit
utili e significative per i cittadini stranieri, presentate in italiano
semplificato e tradotte nelle lingue delle comunita piti presenti sul
territorio;

Modulistica bilingue, in italiano e lingua straniera, per facilitare
I’accesso a servizi pubblici del territorio;

Testi monolingui, disponibili in italiano e nelle lingue delle comu-
nita piu presenti sul territorio, con la traduzione di materiali infor-
mativi utili al cittadino;

Cartellonistica e materiali visuali per la segnalazione di spazi di uso
comune, con traduzione in pit lingue;

Lettere di comunicazione istituzionale, semplificate per facilitarne
la comprensione da parte delle famiglie immigrate;

Volantini di pubblicizzazione di servizi rivolti a cittadini stranieri,
in italiano semplificato e tradotto nelle lingue delle comunita pit
presenti sul territorio.
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Allegato 2.

CITTA DI BOLLATE

Modulistica plurilingue.

Traduzione di modulistica per I'accesso ai servizi di base, realizzata
dal Comune di Bollate e dal Centro COME della Cooperativa Farsi
Prossimo nel 2003, con finanziamenti ex lege 40/98. Riportiamo la
domanda di ammissione all’asilo nido in italiano e turco, e la dichia-
razione di nascita in italiano e albanese.
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Allegato 5.

Possibile trascrizione in italiano semplificato di una lettera del Comu-
ne di Padova per I'assegnazione di alloggi a cittadini stranieri. La let-
tera & riportata, nel presente vademecum, nel capitolo “Scrivere testi
comprensibili ed efficaci” curato da G. Pallotti., ed e tratta dal testo di
M. Cortelazzo Semplificazione del linguaggio amministrativo. Esempi
di scrittura per le comunicazioni ai cittadini (1999).
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Oggetto: Assegnazione alloggi riservati a cittadini extracomuni-
tari. Verifica requisiti.

Con la presente si comunica che, con delibera del Consiglio co-
munale n. 23/1998, il Comune di Padova ha determinato di uti-
lizzare la riserva di n. 28 alloggi prevista a favore dei cittadini ex-
tracomunitari, individuando i relativi beneficiari all’interno delle
graduatorie di assegnazioni anni 1996 e 1997.

Con successiva deliberazione n. 2326 del 22/06/1998, la Giunta
regionale del Veneto ha approvato la suddetta proposta autoriz-
zando ['utilizzo delle graduatorie generali per la individuazione
dei nuclei immigrati, secondo l'ordine di punteggio riportato nel-
la graduatoria anno 1996, riportante nuclei interamente compo-
sti da extracomunitari, risulta che la S. V. si é collocata in posizio-
ne utile per conseguire l'assegnazione di un alloggio di E.R.P..
Al fine di verificare, prima di una eventuale assegnazione, la
permanenza dei requisiti previsti dalla legge, si invita la S.V. a
contattare con urgenza l'ufficio domanda del settore edilizia re-
sidenziale, telefonando al numero 049/8205666 o al numero
049/8205672, oppure presentandosi presso la sede - via S. Mar-
tino e Solferino n. 89 - negli orari di ricevimento al pubblico (lu-
nedi, Mercoledi dalle ore 10.00 alle ore 12.00 e Giovedi dalle
ore 15.15 alle ore 17.15).

Si avvisa che I'eventuale mancato riscontro alla presente equivar-
ra a rinuncia all’assegnazione.
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Egregio signore,

Lei puo avere uno degli appartamenti che il Comune di Padova
da ai cittadini extracomunitari. Prima dobbiamo controllare se lei
ha tutti i documenti necessari.

Bisogna fare molto in fretta. Quindi deve telefonare subito a
questi numeri: 049 8205666 -049 8205672. Oppure puo veni-
re all’Ufficio Domanda del Settore Edilizia Residenziale, in via S.
Martino e Solferino 89, il lunedi o mercoledi dalle 10 alle 12, o il
giovedi dalle 15.15 alle 17.15.

Se lei non telefonera o non verra nel nostro ufficio al piti presto,
non potra avere l'appartamento.

Distinti saluti.

Riferimenti normativi: delibere ...
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Allegato 3.

COMUNE DI BRUGHERIO

Guida all’ISEE.

Foglio informativo sull’assegnazione dell’ISEE elaborato dal Comune di Bru-
gherio e dal Centro COME della Cooperativa Farsi Prossimo nel settembre
2005 con finanziamenti L.N. 40/98. Il foglio & disponibile in italiano sempli-
ce e tradotto in inglese, francese, spagnolo, arabo e cinese. Riportiamo qui la
versione in inglese e cinese.
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—&)— What is the ISEE (Ecuvauin Economc INpicaron)? —
The I5EE i= @ document which certifies a fomily’s economic situa-
thon. The ISEE s cokeuloted on the basis of the family's incoma, the numbar
af personi in the fomily, the housa rental cosh and other elemants provided
T by Halon low

The ISEE {4 0 document volid throughout laly

The ISEE document s kree: thar is ne charge for it

@) Whatisitfor? —_
The ISEE gives occess to finandial aids and public services, either
free of charge or ot @ reduced cost

T obialn financial help {for example: maternity allowances, reimburiemants for
school books, econamic contributions), you must present your ISEE document
When you ok lor @ service provided by the municipalty, govemment or othar
public bodies ffor exomple; school contesn, day nurery, summer octivity con-
tres), you con prasent your 13EE docurnent ko oblain ocilities [sither free or ol o
reduced cay| based on your sconomic sitwalion

The ISEE documant can be requested in any lolian city and i valid froughowt
laly. in Brogheric you can go fo one of the following lax ossisionce contres:
o} CGIL-CSF Brianza, vic Gromaci 3, Brughedo. Tel, 039.88.41 .64,
Open; Monday, Tuesdays and Thursdays from $am - 12 30pm
b} ACLL, via Oberdan, 28, Brugherio, Tel 037 8804 12,
Open. Mandays hom 4- 5 30pm; 5,30 - 4.30pm on the it and third
Sakadays of the monih
] UNSIC, via dello Vinorio, 54, Brughorio, Tel 039.284.80 76,
Open: Mandary to Fridays, 9.30om - 12 30pm and 4.30 - 7. 30pm
The service of these contres is free
Remembet to bring all necessary docomants

—-°-{Wlllumlgﬂhw —
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T abiain the ISEE document, the following documents are required:

* the tax codes of all the persons in the fomily whe live together and held
residence in the sama houss

* liglan incame tax-raturns (form 730, CUD, Unico or other] of al| the per
sans in the family who work

* far those who are on renkal property, o photocopy of the renfal agreement
["lease”] of the houss (the contract must be legal, regisierad af the Regisry
Office)

* g bank or postoffice statemant of ocoount dated December 313! of the pre-
vious year

= o statemant of account ol any securities [shares and bonds), post office
bonds, treosury bonds ..

® for those who own property or lond, the declaralion of the “ICT value ™ (ihe
IC1 volue is coleuloted on the bosis of the “codosrol income”, which is
always indicated in the property deed of the house or land, for example
the notoriol document or inheritonce deed)

* for those paying a home kean, o declaration of the instalments still 1o be
paid (bring the documents from the bank which has granied tha loan)

— @) How long is the 1588 dacument valid? =

The ISEE documant is volid for one year from the issue dote.
It must be re-issued belore the expiry date if the number of persons in the fam-
ity changes,

—o—'l\!ﬂbmmlgﬂmor_nlﬂﬁumhﬂhﬁ?' —_

Far further information, yau con go to

* the tax assistance centres in Brugherio [see poini 3)

* the URP, [Public Relotions Cffice) of the municipality of Brugherio, head
office of the municipality, piazza Battisl, 1 |at the entrance, on the left) -
tal. D39 2893.363 - Opan to tha public: Tussdays, from Fam-12.30pm;
Wednesdays, from 9am-12.30pm ond 2.157pm; Thursdays, Fridays and
Saturdays from Pam-12.30pm

* the offices where you can request the various services [day nursary,
social services, school meals office, education office. housing office...].
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Allegato 4.

Progetto “Riannodare i fili del tessuto familiare”,

Realizzato dal Settore Politiche Sociali della Provincia di Milano e dal
Centro COME della Cooperativa Farsi Prossimo con finanziamenti ex
lege 285/97. Tra i materiali elaborati nel corso del progetto sono stati
realizzati una serie di cartelloni tradotti per facilitare I'orientamento di
spazi comuni o informazioni di base per i cittadini stranieri. Ogni car-
tellone riporta, oltre al termine italiano, la traduzione in otto lingue.
Riportiamo di seguito tre esempi di cartellone.
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Allegato 1.

CITTA DI SEGRATE.

Guida ai servizi.

Pubblicazione realizzata dal Comune di Segrate e dal Centro COME
della Cooperativa Farsi Prossimo nel luglio 2003, con il contributo dei
finanziamenti ex lege 40/98.

La guida riporta una selezione delle informazioni ritenute piu utili e
significative per i cittadini stranieri. La guida & redatta in italiano sem-
plice e comprensibile, con traduzione nelle lingue delle comunita pit
presenti sul territorio. A titolo di esempio riportiamo qui la presentazi-
one iniziale e il paragrafo “Cultura e tempo libero/Conosci la biblio-
teca” con il testo in italiano e la traduzione in spagnolo.
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Citta di Segrate

PRESENTAZIONE

Questa & una guida ai servizi presenti nella nostra citta.

L'opuscolo & strutturato in modo da individuare di volta in volta le informazioni di cui potresti avere
bisogno durante il tuo soggiorno: dalle pratiche burocratiche per metterti in regola, allassistenza
sanitaria a cui hai diritto, fino ai contributi economici. Per questo ti invitiamo a leggerla attentamente
ed eventualmente a contattarci: potrai scoprire sempre nuove opportunitd e iniziative utili a migliorare
la qualita della vita.

Comunque, se hai bisogno di altre informazioni e orientamento, puoi rivolgerti allo
SPORTELLO MULTIETNICO

“"OMNIBUS"
Via degli Alpini 34

PRESENTACION

Esta es una guia de los servicios presentes en la ciudad.
El folleto estd estructurado para determinar cada vez que sea necesario la informacién que podrias
necesitar durante tu permanencia: desde los trdmites burocrdticos para ponerte en regla, la asistencia
sanitaria a la cual tienes derecho, hasta las contribuciones econdmicas. Por esto te invitamos a que lo
leas atentamente y eventualmente a que nos contactes: siempre descubrirds oportunidades nuevas y
iniciativas Gtiles para mejorar la calidad de vida.

De todas formas, si necesitas otra informacién y orientacién, puedes dirigirte a

VENTANILLA MULTI ETNICA

“"OMNIBUS"
Via degli Alpini 34
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ﬁ CULTURA
, ETEMPO LIBERO

BIBLIOTECA
DI SEGRATE

CONOSCI LA BIBLIOTECA?

Puoi andare, anche con tuo figlio, in biblioteca a leggere, conoscere e incontrare le culture del mondo.
In biblioteca ci sono libri di narrativa, saggistica e poesia - in italiano e anche in alcune lingue
straniere - che si possono consultare in sede o avere in prestito a casa. Un'apposita area ¢ dedicata
alla consultazione di giornali e riviste. E' disponibile una raccolta di videocassette e cd musicali, che
possono essere usati in sede o presi a prestito. E' stata inoltre attrezzata una sala multimediale dove
si pud havigare in internet.

Per i ragazzi delle varie fasce di eta esistono spazi appositamente attrezzati.

Lliscrizione alla biblioteca & gratuita e obbligatoria per poter accedere al prestito.

A Segrate ci sono 3 biblioteche:
BIBLIOTECA CENTRALE,
Centro Civico di Cascina Nuova
BIBLIOTECA DI QUARTIERE,
Centro Civico di Redecesio
BIBIBLIOTECA DI QUARTIERE,
Centro Civico di Milano Due

CULTURA Y TIEMPO LIBRE

CONOCES LA BIBLIOTECA?

Puedes ir, inclusive acompafiada por tu hijo, a leer a la biblioteca, a conocer y a encontrar las distintas
culturas del mundo.

En la biblioteca existen libros del género narrativo, ensayos y poesia - en italiano y también en algunos
idiomas extranjeros - que se pueden consultar en la sede y que se pueden tomar en préstamo para
llevar a la casa. Un drea especifica estd dedicada a la consulta de los periédicos y revistas. Se
encuentra disponible también una coleccién de_videocasetes y cd musicales, que pueden ser usados en la
sede o tomados como préstamo. Ademds existe una sala multimedial donde se puede havegar en
internet.

Para los chicos de las distintas edades existen espacios equipados apropiadamente.

La inscripcién a la biblioteca es gratuita y obligatoria para poder acceder al préstamo.

En Segrate existen 3 bibliotecas:
BIBLIOTECA CENTRAL
Centro Civico de Cascina Nuova
BIBLIOTECA DEL BARRIO
Centro Civico de Redecesio
BIBLIOTECA DEL BARRIO
Centro Civico de Milano Due
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Allegato 6.

Punto Immigrazione

Volantino informativo. Volantino di di presentazione degli sportelli
di informazione e consulenza “Punto Immigrazione”, promossi dai
Comuni di Bollate, Baranzate, Garbagnate Milanese e dall’Azienda
Speciale “Comuni Insieme”, gestiti nel 2007 dalla Cooperativa Farsi
Prossimo. Il testo € in italiano semplice, tradotto nelle lingue delle co-
munita pit presenti sul territorio.
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Oggi i servizi delle pubbliche amministrazioni sono frequentati anche
da chiviene da lontano e il rapporto con lingue e culture diverse
coinvolge tutti gli operatori a contatto con il pubblico.

E a loro che questo volume si rivolge, ponendosi come uno strumento
per rendere concreto il diritto di accesso ai servizi e il diritto alla
trasparenza dell'agire della pubblica amministrazione

88




