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Sonja Engelbert*

CONTESTAZIONE E RECLAMO
IN UN CONTESTO INTERCULTURALE
[TALO-TEDESCO

1. INTRODUZIONE

Negli ultimi anni si assiste in Germania a una sempre maggiore integrazione
della componente culturale nei corsi di studio universitari e nella formazione
di manager e altri professionisti con incarichi interculturali: cio rispecchia la
sempre maggiore importanza accordata alla cultura, alla multiculturalita e alla
comunicazione interculturale.

Accanto a corsi di studio sempre piu interdisciplinari nascono corsi di
laurea in scienza della cultura e in comunicazione interculturale, e vengono
condotte ricerche sull'interculturalita che dovrebbero contribuire a un miglio-
ramento della comunicazione anche nel contesto sempre pil internazionale
dell'economia e del commercio.

Il punto di partenza del presente contributo e costituito dalle mie conside-
razioni relative a quelle ricerche sulla comunicazione interculturale, che sono
alla base dell'attuale formazione di personale multiculturale nell’ambito econo-
mico-commerciale. La valutazione critica di alcune tendenze che si sono ma-
nifestate in questo tipo di formazione allinterculturalita confluisce poi in una
proposta di analisi inter- e intraculturale che verte su contestazione e reclamo
nella corrispondenza commerciale italo-tedesca.

* Universita di Ratisbona.
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2. LA FORMAZIONE ALL’INTERCULTURALITA:
TENDENZE ATTUALI E CONSIDERAZIONI CRITICHE

Pur esistendo ricerche molto valide sulle caratteristiche culturali delle nazioni e
sulle differenze tra le varie culture nazionali !, i risultati emersi da queste ricer-
che vengono troppo spesso staccati dal loro specifico contesto di riferimento
quando vengono citati nell’ambito della formazione all'interculturalita. Nel ma-
teriale didattico, e anche nei testi di divulgazione, infatti, tali risultati vengono
presentati non di rado in un modo semplificato e generalizzato il quale, consi-
derata la complessita culturale, non puo che rivelarsi inadeguato 2.

Cosi, ad esempio, in un libro autodidattico sugli «standard culturali tede-
schi» si legge che i tedeschi attribuirebbero maggiore importanza alla libera
espressione delle proprie opinioni e alla propria credibilita piuttosto che all’ar-
monia del rapporto con i loro interlocutori. Si legge inoltre che prenderebbero
tutto alla lettera e che esprimerebbero le proprie critiche in un modo diretto e
senza introduzione positiva *.

Questa eccessiva semplificazione e generalizzazione non consente di capi-
re che esistono delle differenze anche all’interno di una stessa cultura naziona-
le, differenze che derivano, ad esempio, da fattori socioeconomici e da cambia-
menti avvenuti nella societa. Inoltre, si incorre nel rischio di favorire una lettura
unidimensionale e un’inadeguata interpretazione delle informazioni sulle carat-
teristiche culturali nazionali e, di conseguenza, una diffusione di stereotipi atti a
provocare equivoci, malintesi e problemi di interazione tra le nazioni ‘.

Un altro problema riguarda I'uso del termine «cultura» e la sopravvalutazio-
ne della cultura nazionale rispetto ad altre culture al di sopra o al di sotto del
livello nazionale o comuni anche a pitt nazioni. Cosi mentre da una parte «cultu-
ra» viene definito come un «sistema di orientamento [...] di una societa, nazione,
organizzazione e gruppo» (Thomas 1988: 83) ° che consiste nei «modelli compor-

' Cfr. per es. Hofstede (1980); Hall - Hall (1985); Thomas (1993); Miiller (1991); Mar-
kowsky (1995).

? Le cause dei problemi interculturali nell’ambito dell’economia e del commercio veni-
vano innanzitutto individuate nelle differenze comportamentali e comunicative e, di conse-
guenza, era su di esse che si concentrava 'attenzione sia nella ricerca che nella formazione
interculturale. Cfr. Brislin - Landis - Brandt (1983: 1-35); Thomas (1988: 77-100); Miiller
(1992); Markowsky - Thomas (1995); Brislin - Pedersen (1976).

3 Cfr. a questo proposito Markowsky - Thomas (1995: 122).

 Per una riflessione critica si rimanda per es. a Reiterer (1998); Knapp-Potthoft (1997);
Prengel (1999); HiuRler (1999); Luchtenberg (1994); Krewer (1996) e Géhring (1999).

> «Kultur kann als ein generelles, universelles, fiir eine Gesellschaft, Nation, Organisa-
tion und Gruppe aber besonderes Orientierungssystem betrachtet werden. Dieses Orientie-
rungssystem wird aus spezifischen Symbolen gebildet und in der jeweiligen Gesellschaft,
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tamentali [...] di un gruppo di persone» (Kroeber - Kluckhohn 1952: 181) ¢ non
necessariamente corrispondente a una nazione, dall’altra parte I'uso del termine
denota che ci si riferisce innanzitutto alla cultura nazionale (italiana, tedesca,
americana e cosi via)’. Esistono tuttavia anche la cultura giovanile, la cultura
femminile e altri tipi di cultura tra le quali, forse, anche una cultura aziendale.

Da un lato, quindj, il termine «cultura» si riferisce per definizione a diversi
gruppi. Dall’altro lato, invece, nella formazione all'interculturalita cosi come nei
testi di divulgazione, si usa «cultura» soltanto nel senso di «cultura nazionale»
trascurando le differenze tra i gruppi all'interno di una stessa nazione.

Ci troviamo dunque di fronte sia a una semplificazione e generalizzazio-
ne delle informazioni fornite in ambito formativo sulle caratteristiche culturali
delle singole nazioni, sia a un uso spesso riduttivo del termine cultura che non
tiene conto della diversificazione del concetto scientificamente individuata.

3. CULTURA, INTERCULTURALITA E INTRACULTURALITA:
DEFINIZIONI E CONSIDERAZIONI Al FINI DI UNA RICERCA
SULLA COMUNICAZIONE INTERCULTURALE

Alla luce delle critiche espresse e ai fini di una ricerca sulla comunicazione in-
terculturale, mi preme sottolineare quanto sia importante prestare la massima

Nation usw. tradiert. Es beeinflusst das Wahrnehmen, Denken, Werten und Handeln aller
Mitglieder und definiert somit deren Zugehorigkeit zur Gesellschaft [La cultura pud essere
considerata un sistema di orientamento generale e universale, ma caratteristico di una socie-
ta, nazione, organizzazione e gruppo. Questo sistema di orientamento ¢ formato da simboli
specifici e viene tramandato nella relativa societa, nazione e cosi via. Esso determina la per-
cezione, il pensiero, il giudizio e il modo di agire di tutti i suoi membri e definisce in questo
modo la loro appartenenza alla societal» (Thomas 1988: 83).

¢ «Kultur besteht aus expliziten und impliziten Verhaltensmustern, die durch Symbo-
le erworben und vermittelt werden, die spezifische Leistung einer menschlichen Gruppe
begriinden, einschlieglich ihrer Verkorperung in Kulturprodukten. Der Wesensgehalt der
Kultur besteht aus tradierten (historisch gewachsenen und selektierten) Ideen und damit
verbundenen Wertvorstellungen. Kulturelle Systeme konnen einerseits als Ergebnisse von
Handlungen und andererseits als Bedingungselemente von Handlungen betrachtet werden
[La cultura consiste in modelli comportamentali espliciti e impliciti, acquisiti e tramandati
attraverso simboli, che sono alla base delle specifiche azioni di un gruppo di persone, ivi
compresi i risultanti prodotti culturali. L'essenza della cultura € costituita dalle idee traman-
date (sviluppate e selezionate nel corso della storia) e dai valori ad esse attribuite. I sistemi
culturali possono essere visti, da una parte, come risultato di azioni e, dall’altra, come con-
dizionamento di azionil> (Kroeber - Kluckhohn 1952: 181). Come emerge da un confronto di
164 definizioni del termine «cultura», la citata definizione di Kroeber - Kluckhohn ¢ una delle
pil note.

7 Cfr. per es. Mller - Thomas (1991); Markowsky - Thomas (1995); Hall - Hall (1980).
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attenzione non soltanto alla definizione, ma anche all’'uso del termine «cultura»
per non incorrere nel rischio di una sopravvalutazione delle differenze intercul-
turali rispetto a quelle intraculturali.

In base alla citata definizione degli antropologi Kroeber e Kluckhohn® e
ricorrendo alle distinzioni fornite dal traduttologo Vermeer? si propongono, di
conseguenza, le seguenti definizioni:

CULTURA NAZIONALE: l'insieme dei modelli comportamentali propri di un gruppo di
persone che corrisponde a una nazione, ad es. la cultura italiana, la cultura tedesca
e cosl via.

PARACULTURA: I'insieme dei modelli comportamentali propri di un gruppo di persone

che comprende pit nazioni, ad es. la cultura latinoamericana, la cultura europea
10

ecc.

DiacurTura: 'insieme dei modelli comportamentali propri di un gruppo di per-
sone all’interno di una nazione o comune anche a pit nazioni, ad es. la cultura
degli ambientalisti (tedeschi, europei, di tutto il mondo), la cultura giovanile
(cinese, orientale, del mondo del duemila) o la cultura aziendale (italiana e te-
desca). !

IpiocuLTurA: I'insieme dei modelli comportamentali propri di una singola per-
sona.

Al solo fine di evitare espressioni troppo complesse e al limite della compren-
sibilita, ho tuttavia deciso di usare 'aggettivo «culturale» nelle parole composte
dnter- e intraculturale» nel senso stretto di cultura nazionale. Di conseguen-
za, interculturale assume il significato di «ra culture nazionali; intraculturale
quello di «all'interno di una cultura nazionale».

4. PROPOSTA DI RICERCA EMPIRICA NELL’AMBITO
DELLA CORRISPONDENZA COMMERCIALE ITALO-TEDESCA

Per sottolineare I'importanza di ricerche che prendano in dovuta considerazio-
ne le differenze anche intraculturali e che si basino su un concetto di cultura

8 Cfr. nota 6.

° Cfr. Mintteri - Stellbrink - Vermeer (1986: 2); Vermeer (1996: 27).

10 La paracultura non ¢ rilevante ai fini della presente ricerca e viene definita soltanto
per maggiore completezza.

" Qualora, a conclusione della ricerca, dovesse risultare che si puo effettivamente par-
lare di culture aziendali.
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diversificato ?, presento di seguito una proposta di ricerca empirica sulla comu-
nicazione interculturale.

4.1. Presentazione della proposta

Oggetto dell'analisi da svolgere sono in una prima fase i testi scritti. In una
seconda fase ¢ prevista un’estensione anche alla comunicazione orale. A que-
sto fine ho stabilito un contatto con un’azienda italiana e un’azienda tedesca
in relazione tra di loro e disposte a fornire il materiale di cui ho necessita per
svolgere I'analisi sulle differenze inter- e intraculturali e per far luce anche sui
problemi attinenti alla comunicazione.

Come testi scritti ho scelto le lettere commerciali italiane e tedesche che
contengono una contestazione ovvero un reclamo, in primo luogo le intimazio-
ni ad adempiere, le messe in mora, i solleciti e le denunce di vizi.

A questa scelta mi hanno indotto le seguenti ipotesi di partenza: (1) Anche
testi altamente standardizzati come le lettere commerciali rispecchiano le dif-
ferenze esistenti tra due culture nazionali. (2) Queste differenze interculturali
si manifestano sia nella forma che a livello semantico e pragmatico. (3) Pur
manifestandosi le suddette differenze interculturali nei testi in questione, da
un confronto di lettere commerciali provenienti dai rappresentanti di una sola
cultura nazionale emergono (nonostante gli standard determinati da norme,
convenzioni e lettere-modello) altrettante differenze intraculturali dovute alla
molteplicita di idio- e diaculture presenti all’interno di una stessa cultura na-
zionale. (4) 1l nostro preconcetto di una diversita culturale si ripercuote sul no-
stro comportamento anche linguistico-testuale quando entriamo in contatto con
un’altra cultura nazionale. (5) Un argomento delicato come la contestazione o il
reclamo con la possibile conseguenza di un inasprimento della situazione e un
passaggio a vie legali, denota in particolar modo le differenze ipotizzate.

Scopo dell'analisi € quello di verificare le ipotesi formulate, specialmente
per quanto riguarda il rilievo delle eventuali differenze interculturali rispetto a
quelle intraculturali, e di contribuire in questo modo a una riflessione appro-
fondita sul tema dell’interculturalita. Inoltre, I'analisi ¢i portera a conoscere la
presunta ampia gamma dei modi di esprimere una contestazione, ovvero un
reclamo, nella corrispondenza commerciale di entrambe le culture nazionali.
Si potra cosi disporre di una base concreta per la riflessione sulla redazione
nonché sulla traduzione di questo tipo di testi onde prevenire i problemi che
diversamente potrebbero insorgere.

12 Lesigenza di svolgere ricerche di questo tipo viene sottolineata anche da Gohring
(1999), Knapp-Potthoff (1997), Schiffter (1997), Cesena (1996), Prengel (1995), Krewer
(1996), HiuRler (1999), Demorgon - Molz (1997), Luchtenberg (1994).
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La quantita di testi promessi dall'azienda tedesca che chiamero (A) e dal-
l'azienda italiana che chiamero (B), ¢ di 120 lettere commerciali da ripartire in
otto categorie in base a una configurazione che si presenta ideale con riferi-
mento ai seguenti rapporti tra le due aziende e con i loro rispettivi clienti:

AZIENDE CLIENTI
azienda tedesca (A) i>_<i tedeschi
azienda italiana (B) ¢ » italiani

Trattandosi di due aziende che forniscono beni e servizi a dei clienti sia italiani
che tedeschi, le lettere commerciali — a seconda, per esempio, del caso che si
tratti di contestazioni ovvero di reclami che riguardano la fornitura o il paga-
mento della merce — sono, di conseguenza, indirizzate nella stessa maniera.

Le otto categorie in cui idealmente si ripartiscono queste lettere commer-
ciali comprendono dunque:

15 lettere scritte dallo stesso mittente tedesco ('azienda A) e rivolte a vari desti-
natari tedeschi (i suoi clienti)

MITTENTE DESTINATARIO
TED uno (A) <t »  vari TED

15 lettere scritte da vari mittenti tedeschi (i clienti dell’azienda A) e rivolte allo
stesso destinatario tedesco (I'azienda A)

MITTENTE DESTINATARIO
TED vari << > uno (A) TED

15 lettere scritte dallo stesso mittente italiano (I'azienda B) e rivolte a vari desti-
natari italiani (i suoi clienti)

MITTENTE DESTINATARIO
ITA uno (B) < > vari ITA

15 lettere scritte da vari mittenti italiani (i clienti dell’azienda B) e rivolte allo
stesso destinatario italiano (I'azienda B)

MITTENTE DESTINATARIO
ITA vari < > uno (B) ITA

15 lettere scritte dallo stesso mittente tedesco ('azienda A) e rivolte a vari desti-
natari italiani (i suoi clienti)
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MITTENTE DESTINATARIO

TED uno (A) <t > vari ITA

15 lettere scritte da vari mittenti tedeschi (i clienti dell’azienda B) e rivolte allo
stesso destinatario italiano (I'azienda B)

MITTENTE DESTINATARIO

TED vari » uno (B) ITA

A

15 lettere scritte dallo stesso mittente italiano (I'azienda B) e rivolte a vari desti-
natari tedeschi (i suoi clienti)

MITTENTE DESTINATARIO

ITA uno (B) < > vari TED

15 lettere scritte da vari mittenti italiani (i clienti dell’azienda A) e rivolte allo
stesso destinatario tedesco (I'azienda A)

MITTENTE DESTINATARIO
ITA vari < > uno (A) TED

Si ¢ optato per la suddetta configurazione in base alla considerazione che la rac-
colta del materiale presso una stessa azienda tedesca e presso una stessa azien-
da italiana possa garantire una certa omogeneita del materiale. Permettera, dun-
que, di realizzare un’analisi su cui non incidono troppe variabili dal momento
che le due aziende in questione presentano lo stesso tipo di organizzazione e
che le contestazioni ovvero i reclami vertono su un’identica problematica molto
ricorrente in ambito internazionale. Inoltre ci ha permesso di proporre alle due
aziende una consulenza di tipo interculturale in base alla ricerca da svolgere
una volta che mi sara stato messo a disposizione tutto il materiale. Infine, il
fatto di prendere in considerazione — per quanto riguarda le lettere tedesche e
quelle italiane — una pluralita di mittenti (e cioé non soltanto I'azienda tedesca
e l'azienda italiana in questione, ma anche i loro rispettivi clienti come gruppo
di controllo) ci permettera di escludere che le eventuali differenze rilevate siano
dovute a fattori stilistici-culturali, e cioe allo stile personale come espressione
dell'idiocultura o allo stile convenzionale (usato all'interno di uno stesso repar-
to d’azienda e dovuto al ricorso alle stesse lettere-modello) come espressione di
una diacultura del tipo aziendale.
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4.2. Previsione sui risultati

I risultati che mi prefiggo di ricavare dalla questa analisi sono i seguenti:

(1) Lanalisi dei testi scritti da un gruppo di mittenti omogeneo nel senso che pro-
vengono tutti da una stessa azienda (I'azienda tedesca A e I'azienda italiana B)

MITTENTE DESTINATARIO

TED uno (A) <t > vari TED
Ovvero:

ITA uno (B) < > vari ITA

permettera di capire se esistono effettivamente degli standard aziendali — ov-
vero una diacultura del tipo aziendale — all’interno delle due culture nazionali
(quella tedesca e quella italiana) prese in considerazione.

(2) L'analisi dei testi scritti da un gruppo di mittenti eterogeneo nel senso che
provengono da una pluralita di aziende (i rispettivi clienti dell’azienda A e del-
l'azienda B)

MITTENTE DESTINATARIO

TED  vari < > uno (A) TED
OVVero:

ITA vari < > uno (B) ITA

e il confronto con i risultati emersi dalla precedente analisi permettera di verifi-
care se esistono delle differenze intraculturali caratteristiche per le due culture
nazionali prese in considerazione, cio¢ se si possono eventualmente distingue-
re varie espressioni di una diacultura del tipo aziendale.

(3) 1l confronto dei risultati relativi alla Germania con quelli relativi all'Italia ci
portera a capire se esistono delle differenze interculturali tra le due culture na-
zionali prese in considerazione.

(4) L’analisi dei testi scritti da rappresentanti di una cultura nazionale a quelli di
un’altra cultura nazionale

MITTENTE DESTINATARIO
TED < > ITA
OVVvero:

ITA < > TED
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permettera di verificare, sullo sfondo di quanto emerso dalle precedenti analisi,
se esiste un’effettiva ripercussione dei nostri preconcetti culturali sul nostro
comportamento linguistico-testuale.

In base a lettere autentiche nonché alle lettere-modello in commercio in Ita-
lia e in Germania ho elaborato una griglia contenente le categorie che rispecchia-
no le varie differenze rilevate a livello formale, semantico e pragmatico nonché
le loro possibili realizzazioni e la scala delle valutazioni ad esse ricollegabili.

Parto dal presupposto che la funzione principale comune a tutte le lettere
commerciali del tipo preso in esame sia quella appellativa. Il mittente espone
un problema dovuto a un comportamento del destinatario della lettera ed espri-
me al riguardo una contestazione ovvero un reclamo destinati alla risoluzione
del problema. Infine, il mittente invita il destinatario a risolvere il problema
esposto al fine di mantenere i rapporti commerciali.

Quanto alle possibili valutazioni, esse dipendono da chi esprime la propria
valutazione e dalla sua cultura intesa non soltanto in tutte le accezioni presenta-
te nel corso della presente ricerca (cultura nazionale, diacultura e idiocultura),
ma anche nel senso di conoscenza di culture diverse dalla sua.

Finora mi ¢ dato osservare che le lettere autentiche — sia quelle italiane che
quelle tedesche — non sempre si attengono alle lettere-modello in commercio in
Italia e in Germania, specialmente per quanto riguarda la maggiore importanza
attribuita alle espressioni che servono a introdurre in un argomento delicato
come la contestazione, ovvero il reclamo, e la cui principale funzione comuni-
cativa ¢ quella di stabilire un contatto che possa aiutare a prevenire eventuali
conflitti (cfr. a questo proposito anche Koch 1999: 206). Quanto all’esistenza
o no di standard aziendali ovvero alle differenze intraculturali ipotizzate, non
dispongo ancora di una base sufficiente che permetta di trarre una conclusione.
Mi esprimero0 al riguardo non appena saro nella condizione di portare a termine
questa analisi. Lo stesso vale con riferimento all’ipotizzata incidenza delle no-
stre supposizioni culturali sul nostro comportamento linguistico-testuale.

Per quanto riguarda le differenze interculturali, invece, si stanno delineando
delle differenze che riguardano la forma e l'uso delle formule di apertura e di
chiusura delle lettere, I'impiego del titolo nel rivolgersi al destinatario, il ricorso
alle forme di cortesia, lo stile, 'organizzazione complessiva delle lettere e lo spa-
zio attribuito alla verbalizzazione delle singole intenzioni comunicative nonché
gli interventi del mittente volti a mantenere un buon rapporto con il destinatario.

Dalle valutazioni ricollegabili alle singole realizzazioni delle categorie pre-
viste nella griglia, le quali variano a seconda della cultura di chi esprime la
valutazione e, di conseguenza, in base alle aspettative relative a una lettera di
contestazione, ovvero di reclamo, si puo evincere quali sono le fonti di even-
tuali problemi della comunicazione interculturale che potrebbero portare a un
conflitto tra le parti.
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CATEGORIE

POSSIBILI REALIZZAZIONI

POSSIBILI VALUTAZIONI

FORMA E STRUTTURA DEL TESTO

forma di presentazione
della lettera

+/- standardizzata

+/- competente

formule di apertura

+/- presenti

+/- cortese

testo

+/- lungo

+/- esauriente

+/- strutturato

+/- chiaro
e comprensibile

+/- scritto con
attenzione alla lingua

+/- competente

+/- chiaro
e comprensibile

+/- scritto con

attenzione alle

intenzioni comunicative da
realizzare

+/- chiaro
e comprensibile

formule di chiusura

+/- presenti

+/- cortese

+/- concise

+/- scortese

LINGUA E STILE

uso del titolo nel
rivolgersi al destinatario

+/- conforme
allo standard

+/- rispettoso

scelte lessicali,
grammaticali e stilistiche
quanto all’espressione
della contestazione
ovvero del reclamo

+/- tali da mettere
in primo piano i fatti

+/- oggettivo

+/- tali da recriminare
sulle responsabilita
di singole persone

+/- aggressivo

+/- tali da rivelare
una certa disponibilita nei
confronti del destinatario

+/- conciliante

forme di cortesia

+/- presenti

+/- rispettoso

forme che permettono
al destinatario
di mantenere credibilita

+/- presenti

+/- rispettoso

+/- diretto a mantenere
i rapporti

INTENZIONI COMUNICATIVE

introduzione

+/- presente

+/- conciliante
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esposizione dei fatti

+/- concisa

+/- chiaro
e comprensibile

+/- neutra nel tono

+/- oggettivo

qualificazione dei fatti

+/- presente

+/- chiaro

+/- forte

+/- aggressivo

esposizione
dell’esigenza

+/- presente

+/- chiaro

+/- forte +/- aggressivo
motivazione +/- presente +/- chiaro

+/- esauriente +/- accettabile
sollecitazione +/- tassativa +/- perentorio
minaccia +/- presente +/- diretto
di conseguenze +/- esplicita +/- chiaro

+/- forte

+/- aggressivo

interventi per mantenere
un buon rapporto

+/- presenti

+/- conciliante

+/- manifesti

+/- sincero

Cosi, per esempio, I'assenza di una formula di apertura o di chiusura potreb-
be essere vista come sgarbo, e lo stesso vale anche per il mancato ricorso
alle formule di cortesia che il destinatario della lettera si aspetta. La rinuncia a
un’introduzione cauta e il passaggio diretto al problema da risolvere potrebbero
offendere il destinatario della lettera, che a una tale prassi non ¢ abituato, e pro-
vocare una sua reazione non voluta. Una motivazione considerata insufficiente,
infine, potrebbe generare un rifiuto ad accettare quanto preteso.

Si intende che la griglia proposta non pud ancora considerarsi definitiva,
ma verra rielaborata non appena disporremo di tutto il materiale. Nella griglia
definitiva verranno inseriti i risultati concreti dell'analisi svolta e ne emergera,
di conseguenza, un quadro diversificato della situazione tedesca e di quella
italiana con riferimento all'oggetto di un’analisi che ci permettera di verifica-
re quanto ci siamo prefisse come scopo. Il risultato dell’analisi svolta, infine,
dovrebbe contribuire a non sopravvalutare le differenze interculturali rispetto
a quelle intraculturali e ci dovrebbe permettere di formulare delle proposte di
rilievo anche per la formazione all’interculturalita.
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