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Prefazione

“Nel XXI secolo una persona su sei sara indiana. Che il mondo lo voglia o no, nel nuovo millennio sara

difficile non interagire con gli indiani.” !

Tra i sedici milioni di abitanti di Mumbai, ne & bastato uno a chiarirmi le idee.

J., manager indiano di un’azienda veneta con la quale ero in contatto tramite I'Universita
Ca’ Foscari di Venezia, durante un colloquio, ha risolto alcuni interrogativi che avevo fin
dai primi anni di studi universitari: in una prospettiva di lavoro in India, quanto & importante
conoscere la lingua hindi e la cultura di questo subcontinente?

Feci questo colloquio poiché i dirigenti dell’azienda si erano proposti I'obiettivo di trovare
una figura professionale che conoscesse la lingua hindi, la cultura indiana, che potesse
essere affiancata al personale indiano per migliorare la collaborazione tra le due sedi e per
facilitare I'inserimento del metodo lavorativo italiano nella sede estera.

Il loro scopo era il primo passo verso il miglioramento dell'internazionalizzazione
dell’azienda; per loro era chiaro che accanto alle figure tecniche ci dovesse essere una
figura che fungesse da mediatore culturale e linguistico.

Dopo i colloqui conoscitivi in ltalia, & stato organizzato un incontro nella sede di Mumbai in
modo che io potessi entrare in contatto con 'ambiente lavorativo indiano e il team locale,
capire il settore di intervento, conoscere le loro prospettive sul mercato e comprendere
cosa ricercavano nella nuova figura professionale.

J., il manager, ha esposto le sfide quotidiane del lavoro in India, 'enorme competizione
che esiste nel settore della logistica, ha commentato I'impatto delle aziende e del
personale in India, ha elencato le distanze che intercorrono tra il modo di fare business
indiano e quella italiano.

Ha confessato che la proposta di cercare in Italia una persona che conoscesse I'hindi e la
cultura indiana € stata sua, che li si sentiva la necessita di una mediazione culturale
interna all’azienda.

Ha affermato con decisione che per fare un buon business in India, & fondamentale

conoscere la cultura e la lingua perché fondamentalmente “siamo diversi”.

"varma P.K., Dentro I'India, Lindau, Torino, 2008.
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Introduzione

"L'acquisizione delle abilita di comunicazione interculturale passa attraverso tre fasi: consapevolezza,

conoscenza e abilita."?

Gli scenari che si sono delineati nel nuovo mondo globalizzato hanno favorito la nascita di
nuovi fenomeni sociali portando a considerare sotto una nuova ottica il nostro modo di
vivere consolidato, di risolvere i problemi, di affrontare la quotidianita.

Inevitabilmente ci siamo adattati a nuove situazioni di convivenza, cambiando le nostri
abitudini, mettendo in discussione e rivedendo, se necessario, le regole che fino ad un
certo momento hanno governato il nostro vivere in societa.

Abbiamo elaborato diverse strategie nelle quali vengono tenute in considerazione le nuove
variabili nate con la circolazione globale di persone, merci e informazioni.

In questo contesto ci siamo trovati a dover comunicare con persone diverse in modi diversi
rispetto a come eravamo abituati a fare.

Quello che davamo per scontato della nostra quotidianita, non appare piu come tale.

| rapporti globali cambiano, le distanze si accorciano, diventa sempre piu naturale
spostarsi da una parte all’altra del pianeta.

Il corredo culturale che ogni individuo possiede, se non viene sottoposto a una riflessione
critica, puo rappresentare un ostacolo o una fonte di interferenze che rendono difficoltosa
la comunicazione.

L’obiettivo di questa tesi € capire cosa accade nel momento in cui persone con
appartenenze culturali diverse si incontrano e iniziano a lavorare insieme e far nascere in
loro la consapevolezza di modelli culturali diversi che, se compresi, possono migliorare la
comunicazione.

Questo lavoro non si pone I'ambizioso obiettivo di trattare a fondo gli innumerevoli aspetti
che rendono complesse le relazioni interculturali, ma quello di rilevare attraverso alcune
interviste, fatte a professionisti italiani che lavorano e/o vivono in India, dei modelli culturali
legati al contesto indiano da analizzare e comprendere.

Per ottenere tale scopo la tesi si divide in due parti: nella prima si & ritenuto opportuno
inserire una breve analisi delle teorie piu accreditate sulla comunicazione interculturale,
partendo dalla definizione dei concetti di “cultura” e di “comunicazione” attraverso i modelli
di studio di Balboni® e Hofstede* (vedi cap. 1 pp.12 e 23).

2 Hofstede G., Cultures and Organizations:Software of the Mind, Londra, McGraw-Hill England, 1991, p.230
% Balboni P. E., La comunicazione interculturale, Marsilio, Venezia 2007
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In questo modo €& stato possibile identificare alcuni modelli nella cultura nazionale e
organizzativa dei due Paesi presi in considerazione.

La seconda parte € dedicata alla ricerca empirica: abbiamo individuato alcuni
professionisti, manager e imprenditori che operano in India ai quali & stata sottoposta
un’intervista. Dall’'analisi ed elaborazione delle risposte sono stati estrapolati degli
argomenti comuni, key words, da sviluppare.

Con la consapevolezza dell'impossibilita di schematizzare in toto le categorie culturali, si &
deciso comunque di ricondurre gli argomenti emersi alle categorie predefinite da Balboni
per facilitarne I'analisi.

Queste key words non hanno valore quantitativo, come & gia stato accennato non si &
voluto fare un’indagine statistica, ma hanno un valore qualitativo, soggettivo e parziale.
Tuttavia ci pare significativo come da interviste differenti, gli argomenti in comune siano
molti e la maggior parte degli informant li abbia descritti in maniera analoga.

Seguendo il modello operativo di Balboni abbiamo voluto sintetizzare le analisi in un sito
web, ricalcando il progetto Comint5, come verra approfondito nel secondo capitolo.
Riepilogando, possiamo sostenere che finché non si acquisisce una consapevolezza della
diversita culturale, non si sara in grado di avere un atteggiamento interculturale, che non
significa abbandonare i propri valori per adottarne di nuovi, ma tollerare e rispettare le
differenze e accettare il fatto che alcuni modelli culturali nei quali siamo cresciuti non siano
condivisi da tutti, quello che potrebbe sembrarci un atteggiamento “naturale” molte volte &
“culturale”.

Questa diversita si esprime nei gesti, nelle parole di uso quotidiano e pud creare
spaesamento, fraintendimenti se non si conosce la cultura e in questo caso specifico, la
cultura indiana.

M.M., ingegnere nel settore delle ferrovie, lavora in India da due anni a Vadodara, Gujarat,
e racconta che all'inizio per lui era un problema comunicare anche con l'autista privato che
gli aveva assegnato 'azienda per la quale lavora:

“uscito dall'aeroporto il mio giovane autista si precipitd a prendere il carrello e tutto il mio bagaglio,
ma io, in parte diffidente e ignorante dei costumi locali, non volendo approfittare di lui, opposi una
certa resistenza e cercai di spiegarli che non c'era bisogno e potevo tranquillamente trasportare il
bagaglio da solo. Dapprima notai che non parlava inglese, eccetto pochi vocaboli scontati, e la sua

reazione nascondeva un elevato grado di insoddisfazione. La cosa si € ripetuta poi nei giorni

seguenti, all'uscita del supermercato con la spesa ed in altre occasioni. Insomma, col tempo iniziai

* Hofstede G., Cultures and organizations:Software of the mind, McGraw-Hill, New York, 1991
° http://www.unive.it/ngcontent.cim?a_id=83421, Comint, Gennaio 2013
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a capire che forse dovevo fidarmi di piu e iniziare ad aprirmi a quel mondo di novita. Lasciai che
prendesse il mio bagaglio e le borse della spesa, notai che il suo sorriso cresceva di giorno in
giorno, il nostro rapporto si consolidd sempre piu ed oggi ci intendiamo con un semplice sguardo o
con un cenno della testa, al di |a di ogni barriera linguistica e culturale. Ora ho capito quello che
non riuscivo a vedere a causa dei miei pregiudizi e schemi socio-culturali: lui & li per servirmi,
giorno e notte, e cerca di farlo nel migliore dei modi rendendomi la vita piu facile, perché lui sa che
questo & il suo ruolo e lo deve fare bene per ambire a un ruolo migliore nella prossima vita. Se io
gli impedisco di svolgere il suo compito, lo avvilisco, quasi lo mortifico, ma soprattutto gli manco di
rispetto; oggi gli permetto di fare cid che lui ritiene di dover fare per me, lui & pienamente
soddisfatto, ed io cosi facendo gli porto rispetto”.6

Al giorno d'oggi I'India & troppo influente sul mercato internazionale per essere ostaggio di
semplicistiche mistificazioni. L'India proposta dai mass media come la culla della
spiritualita con lo yoga, la patria del pollo al curry e delle sete colorate, delle vacche sacre
che si bagnano nel Gange e dei treni affollati &€ un'immagine stereotipata che non pud piu
rappresentare questo Paese.

Parlare di “un'unica India” non & coerente: le diversita che percorrono tra un contadino del
Bihar e un Software Engeneer di Bangalore sono innumerevoli. L'eterogeneita € la
peculiarita principale del subcontinente indiano.

Durante il ciclo di studi universitario, I'esperienza di lavoro e studio in India, ci siamo resi
conto che imparando la lingua hindi, la cultura indiana, le tradizioni, la storia del
subcontinente indiano, si possono aprire molte piu porte.

Il motivo per cui ci siamo interessati a questo campo di studi interdisciplinare &€ che la
cultura é fortemente responsabile della costruzione delle nostre realta individuali, delle

nostre competenze e soprattutto dei comportamenti comunicativi.

® Intervista fatta via Skype a M.M., ingegnere ferroviario per B.T. Inc.
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Cap. 1: La comunicazione interculturale

11 La Globalizzazione

Nel corso del Ventesimo secolo la societa € stata investita da una serie di importanti
cambiamenti in campo sociale, economico e politico. Tali modificazioni del panorama
mondiale possono essere esplicitate attraverso il termine di “Villaggio globale” coniato da
Marshall McLuhan nel 1964 con cui esprimeva il concetto per cui con l'evoluzione dei
mezzi di comunicazione, tramite I'avvento del satellite che ha permesso comunicazioni in
tempo reale a grande distanza, Il mondo é& diventato piccolo ed ha assunto i
comportamenti tipici di un villaggio.”

Questo ossimoro riesce a sintetizzare in due termini la condizione che 'uomo moderno
vive in questi anni: il passaggio dal “locale” come realta vicina alla quotidianita dell’essere
umano, al “globale”, inteso come l'intero pianeta, il concetto di “villaggio globale” diventa
sinonimo di globalizzazione.

Possiamo collocare il principio della globalizzazione con la caduta del muro di Berlino del
1989; da quell'anno in poi ci fu il boom di diffusione dei mezzi di comunicazione di massa,
il telefono cellulare e internet. Nel 1990, a Mosca, apre il primo McDonald nella piazza
Rossa, nascono le prime multinazionali i nomi delle quali richiamano il fenomeno della
globalizzazione.

Oggi la globalizzazione & direttamente collegata al mezzo di comunicazione di massa piu
potente: internet. Attraverso la rete € possibile essere in contatto con ogni angolo del
pianeta e il nostro alter ego “virtuale” pud anche essere dall’altra parte del mondo. Si
annullano le distanze e non esistono pitl confini. E soprattutto grazie alla rete che il locale
diventa globale in un mondo unico.

“Siamo in presenza di uno straordinario moltiplicarsi di fattori che, provocando la crisi dei confini
tradizionali (nazionali, economici, sociali, culturali, individuali) aprono al paradosso del dilatarsi e
del contemporaneo restringersi delle occasioni di contatto e di comunicazione interpersonale.”®
Globalizzazione significa anche I'incontro di culture e tradizioni diverse: le persone si
muovono da una parte all’altra del mondo con molta piu facilita e in breve tempo.

Secondo Minerva® “tali contatti e spostamenti, reali e virtuali, stanno modificando la logica

e lo spirito del legame tra l'individuo e la propria terra e hanno reso oggi il concetto di

" McLuhan M., /I villaggio globale. XXI secolo: trasformazioni nella vita e nei media, Sugarco, Milano, 1992
& Minerva Franca P., L’intercultura, Laterza, Roma, p. 6
® Minerva Franca P., op cit, p. 8
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cittadinanza molto piu complesso, quello di patria meno statico e scontato rispetto al
passato e hanno posto le premesse per un nomadismo fisico, intellettuale e culturale
sempre piu accentuato”.

Il problema attuale piu difficile &€ quello di tenere insieme particolarita e universalita, localita
e globalita, evitando che le pur legittime istanze di universalita si traducano in
omologazione totalitaria, con la conseguente riduzione della varieta di forme di vita e di
cultura, di linguaggi e intelligenze, con l'esclusione cioeé della possibilita di essere
“disuguali” e di pensare “differentemente”.

Possiamo viaggiare per migliaia di chilometri, contattare e conoscere persone di tutto il
mondo. Basta saper parlare un po’ di inglese? In teoria si. In pratica € un po’ piu
complicato perché esistono delle differenze tra culture che a volte rendono la
comunicazione verbale e scritta complicata.

Non sono rari i fraintendimenti specialmente nei "primi passi comunicativi".
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1.2 Storia della comunicazione interculturale

Gli studi sulla comunicazione interculturale nascono negli Stati Uniti intorno al 1950 e
arrivano in Europa Occidentale intorno agli anni '80. Tutti gli studi sulla cultura e sulla
comunicazione mettono in evidenza la loro interconnessione.

La comunicazione interculturale come settore di ricerca scientifica non si puo avvalere di
una tradizione particolarmente lunga anche se gia nell’Ottocento I'antropologia, I'etnologia,
la filosofia storica e la storia dell’arte usano i termini Kultur, Kulturgeschichte e persino
Kulturwissenschaften'.

Una tematizzazione esplicita della comunicazione tra due culture avviene soltanto all’inizio
degli anni ‘60 con il modello semiotico dell’etnologo E.T. Hall' per il quale una cultura &
accompagnata da indicatori allusivi: tono della voce, espressione del viso, vestiti, postura.
Questi indicatori non sono soltanto portatori di informazioni di carattere formale o tecnico,
ma anche di informazioni velate, informal attitudes che, se erroneamente o non
completamente interpretate, possono portare a fraintendimenti anche gravi.

L’approccio semiotico € riconducibile anche alla definizione di cultura come intesa
dall’etnologo C. Geertz secondo il quale il concetto di cultura “denota un modello di significati

trasmesso storicamente, significati incarnati in simboli, un sistema di concezioni ereditate espresse
in forme simboliche per mezzo delle quali gli uomini comunicano, perpetuano e sviluppano la loro
conoscenza e i loro atteggiamenti verso la vita”'2.

Con M.J. Gannon i simboli diventano metafore culturali che costituiscono la chiave di
lettura per rappresentare e interpretare convenzioni e comportamenti sociali; rivelano
inoltre la storia di un paese culturalmente sconosciuto.

Gannon, ad esempio, propone come metafora dell’ltalia 'Opera, invece usa la metafora
della danza di Shiva per descrivere il subcontinente indiano.

“L’Opera € una metafora dell’ltalia stessa: essa comprende la musica, I'azione drammatica, il
fasto, il pubblico spettacolo [...] 'Opera e le sue arie riflettono 'essenza della cultura italiana e gli
italiani vi aderiscono con un trasporto emozionale che popoli dal temperamento meno drammatico

potrebbero trovare difficile da capire.”*

1% Rehbein, “Interkulturelle Kommunikation”,a cura, Kommunikation und Institution,
Tabingen, Gunter Narr Verlag, 1985 pp. 7-39.
" Hall E.T., La dimensione nascosta, Bompiani, Milano, 1999
12 Geertz, Interpretazione di culture, Il Mulino, Bologna, 1973 p. 113
' Gannon M.J. Globalmente, Baldini Castoldi Dalai, Milano, 1997, p. 79
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“Tra gli hindu la danza & considerata la piu antica e la piu importante delle arti. La leggenda le

attribuisce anche la creazione del mondo: i tre passi di Brahma hanno creato la terra, lo spazio e il

cielo.”™

I metodo di Gannon di usare le metafore per analizzare i Paesi potrebbe essere criticabile
poiché questa metodologia crea degli stereotipi culturali, tuttavia &€ un tentativo, a nostro
avviso, di creare una finestra su culture differenti poiché nel mondo globalizzato il contatto
tra Paesi diversi € sempre piu vicino.

Con l'avvento della globalizzazione ogni comunicazione € diventata interculturale.

Come la comunicazione é stata il tema cruciale della ricerca sociale negli anni Ottanta e
Novanta, cosi la comunicazione interculturale € il tema centrale delle riflessioni degli
studiosi della cultura, della politica, delle trasformazioni sociali nel nuovo millennio.

La Comunicazione Interculturale si configura come “un’interazione dialogica, un processo
di negoziazione tra frames” °, dove per negoziazione si intende un processo bidirezionale,
che vede il fronteggiarsi di interessi differenti, che subisce aggiustamenti man mano che la
comprensione reciproca migliora, che comporta variazioni e parziali rinunce all’integrita dei
singoli punti di vista, a favore di una valorizzazione di tutte le istanze in gioco e del
raggiungimento di punti di equilibrio che siano riconosciuti dalle parti coinvolte.

Pertanto entrare in una prospettiva interculturale non presuppone abbandonare i propri
valori culturali, ma prevede di metterli in discussione, iniziando un percorso di apertura
verso la diversita.

“Nell’era dell'internazionalizzazione e della globalizzazione, la comunicazione tra culture diverse

assume un’importanza sempre maggiore: si manifesta a livello locale con una societa sempre pil

multiculturale, a livello regionale con le istituzioni e cooperazioni multinazionali, in ambito

internazionale con organizzazioni internazionali.”"®

L’incremento dei contatti tra societa diverse e lontane culturalmente, produce spesso
situazioni problematiche o conflittuali che sarebbero risolvibili mediante quella che Balboni
definisce “competenza comunicativa interculturale”.

Tuttavia non € una competenza che si acquisisce in poco tempo poiché richiede
innanzitutto la presa di coscienza del problema e successivamente la realizzazione di
metodi per acquisire questa competenza che sono tutt'ora non accertati scientificamente.
Il successo della comunicazione fra appartenenti a culture diverse dipende dalla scelta del

linguaggio che viene usato come mezzo di comunicazione usuale tra interlocutori diversi.

" |bidem, p. 380
'® Giaccardi C., La comunicazione interculturale, 1| Mulino, Bologna, 2005, p.46
16 http://www.culturalstudies.it/dizionario/lemmi/comunicazione_intercult_b.html , novembre 2012
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L’internazionalizzazione dell’inglese come lingua franca non garantisce a priori una
comunicazione priva di equivoci interculturali, di incidenti comunicativi, ma una
condivisione minima di certe finalita comunicative.

Alle lingue straniere spetta un ruolo decisivo nel processo di comunicazione destinato alla
comprensione reciproca, tuttavia non si devono considerare soltanto uno strumento di
trasmissione di informazioni riguardanti le altre culture.

“La concezione della lingua straniera intesa come sistema di nozioni lessicali, grammaticali e
fonetiche & ormai obsoleta. E indispensabile integrare la didattica moderna delle lingue straniere
oltre che con una abilita comunicativa che permette di compiere degli atti linguistici anche con una
competenza interculturale creando in questo modo una competenza comunicativa interculturale”’.
Se si vuole comunicare e comprendere in un’altra lingua, si dovrebbe abbandonare non
soltanto il proprio contesto linguistico di riferimento, ma anche allontanarsi dal sistema
culturale di appartenenza. L'incontro con la cultura straniera implica un avvicinamento
consapevole alla diversita che si riflette anche sulla cultura di partenza.

Si sviluppa cosi una cultural awareness, come espone Hofstede'®, che investiga con
distacco critico il proprio mondo di valori. Poco alla volta si passa da una consapevolezza
delle differenze culturali (pur difendendo il proprio mondo) ad una accettazione sempre piu
ampia di comportamenti e valori diversi.

Nella fase di adeguamento si sviluppano delle abilita: la capacita di cambiamento e di
immedesimazione del contesto culturale che portano infine all'internazionalizzazione di un
quadro di riferimento biculturale o multiculturale. '

Per comunicare con successo con un soggetto appartenente ad una cultura straniera sono
necessarie, oltre a quella linguistica, una serie di sottocompetenze (paralinguistiche,
gestuali, prossemiche, performative, pragmatiche, psicosociali e sociolinguistiche)®,

indispensabili per raggiungere I'obiettivo della competenza comunicativa interculturale.

' Balboni P.E., Parole comuni, culture diverse.Guida alla comunicazione interculturale, Marsilio Editore
Venezia, 1999
'® Hofstede G., Cultures and organizations: Software of the mind, McGraw-Hill, New York, 1991
19 www.culturalstudies.it/dizionario/lemmi/comunicazione_intercult_b.html, consultato a novembre 2012
2 Berruto, Fondamenti di sociolingistica, Laterza, Roma-Bari, 1995
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1.3 Le teorie di Hostede sulla comunicazione interculturale

Parlare di comunicazione interculturale vuol dire addentrarsi in un campo interdisciplinare,
significa confrontare persone appartenenti a culture diverse.

“L’uso pervasivo di internet, del cellulare, della posta elettronica e di tutte le innovazioni

tecnologiche che abbiamo sotto mano quotidianamente hanno permesso la comunicazione diffusa

tra persone e culture, ma allo stesso tempo ha reso le differenze culturali piu vitali ed evidenti.”?'

Hofstede, protagonista della ricerca sull'internazionalita e interculturalita a livello mondiale,
definito come colui che ha inventato la diversita culturale come problema di management,
nella meta degli anni ‘70 investigod I'influenza della cultura nazionale elaborando
questionari e interviste condotti all'interno di una magnifica “palestra” di indagine quale era
IBM??, ricerca che divenne famosa sotto il nome di Hermes e venne discussa molto nei
circoli delle grandi multinazionali.

Secondo Hofstede, il compito della comunicazione interculturale € quello di permettere
I'acquisizione di consapevolezza, conoscenza e abilita.

“Tutto comincia con la consapevolezza: il riconoscere che ciascuno porta con sé un particolare
software mentale che deriva dal modo in cui & cresciuto, e che coloro che sono cresciuti in altre
condizioni hanno, per le stesse ottime ragioni, un software mentale diverso. Poi dovrebbe venire la

conoscenza: se dobbiamo interagire con altre culture, dobbiamo imparare come sono queste

culture, quali sono i loro simboli, i loro eroi, i loro miti.”?*

Tra le culture esistono differenze nel pensare che si basano su valori nati in tempi remoti e
trasmessi da generazione a generazione, valori che appaiono come incancellabili. Queste
differenze nel pensare restano, quel che pud essere superato sono le differenze nella
prassi di collaborazione e di convivenza.

“Gli uomini sono diversi: la natura li ha dotati di caratteristiche fisiche e intellettuali
differenti, che si notano facilmente.”

Con questa frase inizia il libro Internazionalita di Bollinger e Hofstede. E un dato di fatto
che tra gli uomini ci siano delle differenze. All'interno di un gruppo, ogni uomo adotta un
comportamento diverso, che lo contraddistingue da un altro membro del gruppo e che

forma la sua cultura.

? Villano P., Riccio B. Culture e mediazioni, Il Mulino, Bologna, 2008 p. 55
22 http://geerthofstede.nl/index.aspx, novembre 2012
= Hofstede, op. cit., p 230
2 Bollinger D., Hofstede G., Internazionalita, Le differenze culturali nel management, Guerini e associati,
Milano, 1989, p.24
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La cultura & cosi radicata in una societa che la maggior parte delle persone non ha
coscienza delle trasformazioni che subisce dall'infanzia in poi.
Ogni cultura crea una propria organizzazione sociale, lo scopo di questo paragrafo e
capire in che modo si possono cogliere differenze e affinita tra la cultura italiana, o in
generale occidentale, e quella indiana.?
C'é una favola indiana che illustra, a nostro avviso, il modo in cui i sociologi trattano la
realta sociale e che analizza i vari punti di vista che mutano a seconda della cultura
d’appartenenza.
E una favola ambientata nel mondo dei ciechi:®
“Un giorno il popolo dei ciechi si mise a discutere su cosa fosse un elefante. La questione pareva
cosi seria che se ne occupd I'Accademia. Occorreva trovare una definizione. Definire &€ gia avere
sotto controllo, e quindi dominare. Percid venne istituita una commissione di Saggi. Essi
discussero animatamente:
- E’ un muro - diceva uno,
- Nient'affatto, & un tronco d'albero - diceva il secondo,
- Non ci siamo, replicava il terzo, assomiglia ad una grossa liana -
- Ma no, ma no, interloquiva il quarto, € una specie di foglia di banano grande e larga”
Il tempo passava, si doveva concludere. |l popolo assetato di sapere blocco le uscite.
A questo punto i sociologi propongo quattro tipi di finale:

1- Finale di tradizionale occidentale
Si organizzd un combattimento. Vinse il piu forte. E da allora si seppe che l'elefante era
una specie di liana animale e commestibile.

2- Finale moderno occidentale di tradizione accademica - europea
Il cieco con piu titoli la spunto in forza della sua voce piu potente e da allora tutti seppero
che l'elefante era una grossa foglia commestibile.

3- Finale di tradizionale afro-asiatico
Mettendo in comune le esperienze di tutti, i ciechi riuscirono finalmente a sapere di cosa si
trattasse: un enorme animale, simile ad un muro che poggiava su quattro tronchi d'albero
e dal quale discendevano una grossa liana e due foglie di banano.

4- Finale dell'assistenza ai Paesi in via di sviluppo

) paragone, a mio avviso, & piu consono farlo tra la cultura europea, di stampo quindi occidentale, e quella
del subcontinente indiano, che & da considerarsi quindi non come nazione, ma come continente, vista la
vastita territoriale, il numero di abitanti e il retaggio storico.
% Questa favola & stata piu volte reinterpretata ad esempio da Carl Bennet in Elephant and Blind Men, da
Tolstoj in Libri di lettura per fanciulli. L'originale € tratta dal Udana 6.4, Tittha Sutta del Canone Pali
Buddhista.
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La saggezza trionfd. Si riconobbe la menomazione dei ciechi e si interpelld il piu vicino assistente
tecnico. Si trattava di un giovanotto che amava scherzare. Grazie a lui, I'elefante diventd una
grossa trottola munita di antenne di farfalla che volteggiava sfiorando le grandi erbe della savana e
danneggiando le piantagioni.?

Secondo Hofstede, anche noi ci comportiamo come i ciechi davanti a quello che lui stesso
definisce l'elefante sociale; per scoprire di cosa si tratta si devono collegare i punti di vista
di tutti, questo perché l'oggettivita nell'indagine non esiste.

Il nostro studio sara sempre arbitrario, ma quello che si dovrebbe fare & analizzare le
opinioni degli altri studiosi e confrontarle con le proprie, diventando intersoggettivi.
Hofstede distingue fra cultura in senso stretto, cioé la civilta e i suoi frutti come [“arte,
'educazione e la letteratura, e cultura in senso piu ampio, intesa come l'atteggiamento
mentale collettivo che fa agire un intero gruppo in maniera uguale, in altre parole una sorta
di programma mentale alla base del pensiero, delle emozioni e delle azioni di un gruppo o
popolazione

E bene evidenziare quindi che Hofstede ha effettuato una divisione della programmazione
mentale in tre livelli: il primo & il livello universale che riguarda tutta 'umanita e comprende
il sistema biologico umano come atteggiamenti espressivi quali il riso, il pianto o
comportamenti aggressivi.

Segue il livello collettivo specifico di un certo gruppo di persone. Qui si situa la cultura
umana: vengono manifestati fenomeni quali il linguaggio, gli usi e costumi tipici di una
certa comunita, il mantenere una certa distanza fisica, il modo di mangiare, di dormire, i
rituali.

In cima a questa divisione c'¢e il livello individuale che € la parte intima e personale della
programmazione umana. Non esistono individui con la stessa personalita, con lo stesso
carattere. Anche se appartenenti ad una stessa cultura, ogni individuo avra un
comportamento diverso da un altro.

Per la collettivita umana, la cultura corrisponde a quello che la personalita e per l'individuo.
Hofstede afferma che non esiste un linguaggio universale per descrivere un fenomeno
cosi complesso come la cultura.

Quando si cerca di confrontare due culture c'€ la necessita di un approccio
multidisciplinare. La cultura ingloba numerosi fenomeni riscontrabili a livelli differenti:

individuo, gruppo, organizzazione o societa.

" Bollinger D., Hofstede G., op. cit.
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Hofstede condusse uno degli studi piu completi su come nei luoghi di lavoro, i valori
vengono influenzati dalla cultura.?®

Ha analizzato un grande database dei punteggi ottenuti dai dipendenti di IBM raccolti tra il
1967 e il 1973 in piu di settanta Paesi diversi e su questi dati produsse delle ricerche.

“La cultura é la programmazione collettiva della mente che distingue i membri di un gruppo

0 una categoria di persone dagli altri.”*®

1.3.1 Le dimensioni delle culture nazionali di Hofstede

| valori che distinguono i Paesi I'uno dall'altro possono essere raggruppati statisticamente
in quattro cluster: *

1. Distanza gerarchica

2. Individualismo o collettivismo
3. Mascolinita o femminilita
4

Il controllo dell'incertezza

| punteggi dei Paesi sulle dimensioni sono relativi poiché le societa vengono confrontate
ad altre societa. Senza fare un paragone il punteggio di un Paese € privo di significato.
Questi punteggi relativi sono stati dimostrati di essere abbastanza stabili nel corso di
decenni.

“ Le forze che provocano alle culture di modificarsi, tendono ad essere globali o su scala

continentale. Questo significa che colpiscono molti Paesi contemporaneamente, in modo che se
una cultura si modifica, si modificano anche le altre e le relative posizioni rimangono le stesse.”
Abbiamo scelto di riportare le dimensioni di Hofstede applicate all’ltalia in relazione con

I'India.

1.3.2 Distanza gerarchica.

La distanza gerarchica “e il grado in cui i membri meno potenti di istituzioni o

organizzazioni in un paese si aspettano e accettano una distribuzione ineguale del
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potere.”“quindi questa categoria viene spiegata dai sistemi di valori dei membri meno

potenti, e non dai leader.

8 http://geert-hofstede.com/national-culture.html, Dicembre 2012
* Hofstede G., Culture and Organization:Software of the Mind, op. cit., p. 20
* |bidem p. 23
%" http://geert-hofstede.com/national-culture.html
%2 Hofstede, op. cit., p. 26
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Nella classifica I'India nella categoria della distanza dal potere ha un punteggio di 77 su
100 comparando con la media mondiale di 56.5.

L'analisi di Hofstede sull'lndia mostra che la societa presenta una forte distanza dal

potere: cio indica che I'India stia attraversando un grosso cambiamento economico e
sociale.

Il sistema castale & stato messo fuori legge, ma il punteggio cosi alto nella categoria della
distanza dal potere dimostra che questo atteggiamento & ancora attuale.

Questo punteggio della distanza dal potere indica la presenza di diseguaglianze di potere
e di redistribuzione della ricchezza all'interno della societa.

Questa condizione, tuttavia, apparentemente non mina l'equilibrio tra le classi della
popolazione poiché viene accettata come una norma culturale.

La distanza gerarchica & percepita come il grado di disparita tra chi detiene il potere e chi
subisce questa autorita. E un grado di percezione che varia da paese a paese.

Per quanto riguarda i Paesi di nostro interesse, Italia e India sono rispettivamente al 34° e
10° posto.

Questi dati indicano il diverso modo in cui questi due Paesi percepiscono la distanza
gerarchica.

In India & presente un forte senso gerarchico: lo stile di leadership preferito in contesto
indiano & di tipo gerarchico.

L'accettazione della gerarchia genera uno stile d'interazione tra il superiore ed Il
subalterno per cui il primo non potra mai tollerare alcuna critica che provenga dal secondo.
Non solo l'indiano obbedisce, a volte puo “straobbedire”.

L'esperienza diretta di un ingegnere ferroviario italiano che lavora in India sulla la distanza
di potere nelle aziende: “La persona piu senior € sicuramente anche la piu alta in grado e
siede al centro, € il primo a prendere la parola e la indirizza al piu alto in grado dell'alta
delegazione. | restanti membri del team rimangono muti e non prendono l'iniziativa se non
autorizzati esplicitamente dal senior boss. | problemi possono nascere se si indirizza una
domanda direttamente a qualcuno senza passare per tramite del boss, lo si mette
tremendamente in imbarazzo...da evitare sempre! Va benissimo cercare la persona e
discutere bilateralmente durante i break, ma mai di fronte a tutta I'audience del meeting.”*®
Esiste il concetto dello “yes, Sir” per cui qualsiasi cosa il capo chieda al suo dipendente,
egli si sente in dovere di farlo, a prescindere dal fatto che sia giusto o sbagliato o abbia

capito o meno la richiesta.

% Intervista a M.M. ingegnere ferroviario
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Le relazioni gerarchiche sono accettate e le norme di comportamento sono comprese,
questi sono elementi tipici di una leadership verticale. Secondo R. Kumar, “pud essere

difficile iniziare una relazione con un pari grado e ancor piu difficle mantenerla. Un subalterno

indiano non pud intraprendere nessuna azione senza l'esplicita approvazione del suo superiore.”**

Cosi come osserva anche Sinha il sottoposto “ ha bisogno di un feedback continuo e di
continui elogi per sostenere lo sforzo di quello che vuole conseguire.”®

Per quanto riguarda la mia esperienza personale lavorativa in India®, posso dire di aver
ricevuto elogi e apprezzamenti per lavori da me svolti, come traduzioni o ricerche di
mercato, che a volte mi sembravano esagerati. Dopo di che mi & stato spiegato che
ricevere feedback positivi era una norma, era un modo di incentivare il lavoro.

Quello che si crea tra superiore e subalterno € un rapporto di interdipendenza le cui radici
si possono ritrovare nel rapporto antico tra maestro e discepolo, tra guru e Sisya per cui il
discepolo prova un sentimento di devozione assoluta nei confronti del maestro.

Tuttavia in Occidente questo rapporto di dipendenza € visto spesso negativamente.

“Pur dovendo ammettere che il manager occidentale non sarebbe comunque riconosciuto alla
stessa altezza di uno indiano dai suoi sottoposti, & altrettanto giusto affermare che certamente

subalterni indiani sarebbero delusi se il manager occidentale non si sforzasse di coltivare una

relazione di dipendenza.”®

E' assolutamente vitale per I'occidentale in India sforzarsi sinceramente di comprendere
tanto il modo di pensare quanto gli schemi di comportamento indiani.

Intervistando uomini d'affari italiani che lavorano in India o con I'India, ci siamo resi conto
che loro stessi hanno avuto difficolta ad entrare in questo contesto gerarchico indiano.
Alcuni di loro hanno ribadito come, solo con il tempo e con la fiducia, siano riusciti a
guadagnarsi un posto adeguato all'interno del loro ufficio.

Che cosa possono significare le differenze nella distanza gerarchica nella collaborazione
interculturale? Un dirigente originario di un paese a grande distanza gerarchica, come &
I'India, dimostrera sempre il suo potere, perché € una cosa normalissima in patria.

Si aspettera rispetto dai suoi subordinati, che tengano comportamenti formali e che
abbiano timore nei sui confronti. Subordinati di provenienza di un paese di breve distanza
gerarchica non si comporteranno cosi, ma tenteranno di discutere con il dirigente,

vorranno essere ascoltati, criticheranno il dirigente se non risponde adeguatamente.

¥ Kumar R., Kumar Sethi A., Fare affari in India. Guida per manager occidentali, Etas, Milano, 2007,p. 83
% Sinha C. P., Facets of Indian Culture, Bihar Puravid Parishad, 1998, p. 125
% Presso la Indo Italian Chamber of Commerce and Industry, sede di Bengaluru.
¥ KumarR.,, op. cit., p.85
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La dimensione della distanza dal potere € dovuta al fatto che in una societa non tutti gli
individui sono uguali, esprime l'attitudine della cultura indiana verso quelle disuguaglianze
che non sono presenti tra noi.

Ovviamente non esiste una societa nella quale tutti gli individui sono uguali, ma ci sono
delle societa nelle quali alcuni individui sono meno uguali degli altri e cid lo dimostra

questa categoria.

1.3.3 Il controllo dell'incertezza

Secondo Hofstede il miglior modo per comprendere se gli uomini vogliono davvero essere
liberi all'interno della loro comunita, &€ esaminare che tipo di atteggiamento sviluppano nei
confronti del futuro.

Su questa base si sviluppa la seconda categoria: il controllo dell'incertezza.

Nella classifica che Hofstede ha stilato per questa categoria, I'ltalia € al 23° posto, I'India &
al 45°: in India c'é un'accettazione dell'imperfezione, nulla deve essere perfetto o deve
andare esattamente come era stato pianificato.

Quello che viene definito da Hofstede il controllo dell'incertezza € una dimensione
culturale che misura il grado di tolleranza che una societa puo accettare di fronte
all'incertezza causata da fatti a venire: se la tolleranza € debole il controllo & forte, e
viceversa.

Uno degli elementi fondamentali della nostra societa € il tempo: se per alcune culture,
come quella indiana, il tempo ha un andamento ciclico, altre hanno una visione lineare del
tempo.

Puo succedere che l'incertezza sul futuro crei stati d'ansia, piu o0 meno tollerabili, all'interno
di alcune societa.

L'India & tradizionalmente un paese paziente in cui la tolleranza per l'imprevisto & alta: e
anche accolta come una pausa dalla monotonia.

Una parola usata spesso in India € “adjust’, regolazione, che puo voler dire molte cose:
dal chiudere un occhio per aver violato delle regole trovando una soluzione innovativa, al
risolvere un problema di natura insormontabile.

Questo atteggiamento & generato dalla miseria in cui vive il paese, ma & anche un aspetto

vincente dell'India riconducibile al concetto di Jugaad.*

8 Ahuja S., Prabhu J., Radjou N., Jugaad Innovation, Random House India, Noida, 2012
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Jugaad €& un termine colloquiale della lingua hindi che indica risorse, connessioni,
applicazioni speciali o “trucchi” da utilizzare in modi non convenzionali. In sostanza € un
omaggio al genio indiano e al pensiero olistico. |l significato colloquiale di questa parola é
abbondantemente utilizzato e indica la capacita del popolo indiano di far funzionare cose
esistenti o di crearne nuove con poche risorse e mezzi. Il termine Jugaad viene sempre
piu riconosciuto in tutto il mondo come una forma accettabile di ingegneria frugale della
quale l'India & pioniera.

La storia vuole che una ditta giapponese, pianificando di fondare in India la prima unita
moderna per la produzione di automobili, inviasse due specialisti per valutare il livello di
preparazione e le strutture per la riparazione e manutenzione delle vetture in tutto il paese.
Era il periodo in cui in India si assemblavano solo pochi modelli di Ambassador® e
qualche Fiat. Nonostante la mancanza dei pezzi di ricambio, tutte le officine indiane,
grandi e piccole, riuscivano a riparare ed assemblare pezzi alle auto. Quando gli increduli
giapponesi chiesero come avessero fatto, gli indiani risposero che avevano utilizzato la
tecnica dello Jugaad.*

Jugaad, “I'arte vivace di superare vincoli improvvisando una soluzione efficace con risorse

limitate™"

, € un antidoto alla complessita dell'India: un Paese con milioni di diversita,
scarsita diffusa in ogni campo e che esplode di interconnessione: in India ogni mese ci
sono 10 milioni di nuovi abbonanti alle compagnie telefoniche.

Secondo R. Kumar, il miglior esempio di Jugaad € il sistema di consegna in ufficio del
pranzo, in tutta Mumbai, chiamato Dabbawallas. Questi fattorini del tiffin, pranzo cucinato
a casa e riposto nei dabba (contenitori ad uso alimentare), consegnano centinaia di
migliaia di contenitori, lunch-box, in uffici e scuole nei tempi prefissati. Questa impresa
funziona in modo cosi straordinario che alcuni di questi piccoli imprenditori sono stati
invitati a fare delle lezioni in importanti business school indiane*.

Quello che ai nostri occhi risulta essere degno di nota & che fino a qualche anno fa non
veniva usata nessun tipo di tecnologia, ma che tuttavia le loro consegne erano
assolutamente puntuali. Negli ultimi anni si sono aggiornati e adesso, tramite un software
online, & possibile ordinare i pasti anche via SMS*.

Si dice: nulla &€ impossibile in India,a patto che si sappia “regolare”.

¥ Macchina ufficiale dell'esercito e di molti ufficiali di polizia, un simbolo di potere e l'icona della grande
famiglia indiana. http://italy-india.gruppozenit.com/HindustanMotors-Ambassador-auto-India, novembre 2012
40 R.Kumar, op.cit., p.94
41 N.Radjou, “Usedugaad to innovative, faster, cheaper and better”, Harvad Business Review, Gennaio 2010
*2 A K. Diwanii, “Dabbawallahs: Mumbai’s best managed business”, www.rediff.com, Novembre 2003
3 K.Vvaswani, “India’s tiffinwallas fuel economy”, www.news.bbc.co.uk, Luglio 2006
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1.3.4 L'individualismo

Nella classifica di Hofstede, per quanto riguarda la categoria dell’'individualismo, I'ltalia & al
7° posto, I'India invece €& al 21° posto.

Si possono distinguere due tipi di societa: quelle comunitarie e quelle individualiste.
Questa differenza é stabilita in base a come gli individui interagiscono tra loro all'interno
del gruppo e come vivono la vita famigliare. Ci sono alcune comunita che vivono in tribu,
altre che vivono con un ambiente famigliare allargato, altre ancora in cui il valore della
famiglia & scomparso.

Si puo dire che le societa comunitarie valorizzano il tempo impiegato per il gruppo, in
quelle individualiste si da importanza solo al tempo che si dedica a se stessi.

Da questi dati si puo dedurre che ['ltalia € un Paese molto piu individualista dell'India.
Secondo l'analisi di Hofstede, piu il Paese € ricco, piu la mentalita degli abitanti sara
individualista*

L'elemento fondamentale indirizzato a questa dimensione € il grado di interdipendenza
che una societa mantiene tra i suoi membri. Questa categoria ha a che fare con
I'immagine della gente stessa in termini di “io” o “noi”.

In una societa individualista la gente € interessata solo a se stessa e alla sua famiglia
mentre in una societa collettivista la gente appartiene ad un gruppo e si prende cura dei
membri dello stesso in cambio della loro fiducia.

Il fatto che I'India sia al 21° posto nella classifica dimostra il tratto collettivista della sua
societa.

C'eé una forte propensione ad appartenere ad un piu ampio contesto sociale in cui si
prevede che gli individui agiscano in conformita al bene comune. In una situazione tale, le
azioni delle persone sono influenzate da diversi fattori quali il parere della propria famiglia,
che molto spesso € di un tipo di famiglia allargata, del gruppo di lavoro e da altre reti
sociali piu ampie che hanno qualche affiliazione con il contesto.

Per una persona che vive in una societa collettivista, essere respinta o giudicata male dal
proprio gruppo, pud lasciare un senso di vuoto incolmabile o provocare spaesamento
perché si ritroverebbe senza una guida, un supporto morale.

La cultura indiana € tradizionalmente vista come collettivista dato che “la loro identita si

sviluppa intorno a noi anziché all'io. | nomi indiani comprendono spesso parte del nome del

a4 Bollinger D., Hofstede G., Internazionalita, op. cit., p. 109
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genitore, del luogo d'origine o di figure mitologiche che sottintendono un legame con gli antenati,
con un luogo fisico o perfino con il mondo delle divinita.”*

Tuttavia c’@ un punto in comune tra ltalia e India: entrambe la societa esprimono la
collettivita, secondo Hofstede, attraverso la famiglia, elemento molto importante in
entrambe le nazioni. Facendo un parallelo con il mondo dellimpresa si pud notare
'incidenza e l'importanza economica che le imprese a carattere familiare hanno nel

tessuto economico italiano e indiano.

1.3.5 La mascolinita

In questa categoria, Hofstede analizza la differenza tra i generi nelle societa e I'incidenza
di questa discrepanza nel mondo del lavoro.
“La divisione sessuale dei ruoli ha origini antichissime e non & uguale per tutti i popoli. Piu i ruoli

sono differenziati, piu la societa mostrera tratti che si possono definire maschili, mentre piu i ruoli

sono intercambiabili, pit la societa mostrera tratti femminili.”*®

La divisione dei ruoli in base al genere si attua in tutte le societa, in quelle con
caratteristiche maschili 'uvomo ha il compito di dimostrare di essere il piu forte, di
comandare, mentre la donna si occupera della qualita della vita.

Al contrario, nelle societa di tipo femminile, i ruoli sono meno differenziati ed entrambi i
sessi collaborano per la qualita della vita.

Nella classifica di Hofstede l'indice di mascolinita dell'ltalia occupa il 4° posto su 53 paesi
con un punteggio di 70 su 100, I'India invece & al 21° posto con un punteggio di 56.
Hofstede afferma che se una societa ottiene un punteggio alto nella categoria della
dimensione della mascolinita & indice di una societa guidata dalla competizione,
dall'ambizione al successo e dalla meritocrazia.

Se una societa ottiene un punteggio basso per la dimensione della mascolinita indica che i
valori dominanti che vigono all'interno di questa sono la cura per gli altri e la qualita della
vita, invece una societa femminile € tale quando la qualita della vita & il segno del
successo.

La questione fondamentale che distingue queste due categorie € che cosa motiva le
persone all'interno della societa: voler essere il migliore, per una societa maschile, o |l

piacere per cio che si fa, per quella femminile.

> Sinha C. P., op. cit., p. 95
4 D.Bollinger, G.Hofstede, op. cit., p. 116
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Secondo questa la classifica, I'India ha ottenuto € una societa maschile. Anche se &
leggermente al di sopra del punteggio medio, I'India € in realta molto “maschile” in termini
di successo e potere.

Come negli altri Paesi maschili, la vita ruota intorno al successo e ai risultati professionali,
€ molto importante rendere visibile il successo, soprattutto sul posto di lavoro, con

I'ostentazione di oggetti di lusso: gioielli, auto, case.
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1.4 Le teorie di Balboni sulla comunicazione interculturale

“Nel mondo globalizzato tutti parlano inglese e credono che basti per capirsi; dopo qualche
anno, gli immigrati in ltalia parlano italiano quindi ci capiscono e ci capiamo.

In realta le due frasi precedenti sono false”.*’

Con questo assunto Balboni ci trasmette un messaggio fondamentale: parlare e
comunicare non sono sinonimi.

Parlare significa sapere usare una lingua.

Comunicare significa far conoscere, rendere noto cido che si pensa attraverso parole e
gesti alla persona o al gruppo di persone che si ha di fronte. Significa “scambiare dei
messaggi efficaci” che raggiungano il nostro scopo. La comunicazione (dal latino cum
insieme, munire legare, costruire, communico mettere in comune, far partecipe)
presuppone che ci siano almeno due soggetti: un soggetto che parla e un ricevente che
ascolta.

E un’attivita che comporta un certo grado di cooperazione e, che appare diversa
dallinformazione, & volontaria e definibile secondo delle variabili: il luogo, il tempo,
I'argomento, il ruolo dei partecipanti e i loro scopi e i messaggi extralinguistici.

La comunicazione include i gesti, le distanze interpersonali, le espressioni, i modi di fare,
tutti elementi che variano da cultura a cultura e non avviene nel vuoto: essa si situa
allinterno di un evento comunicativo dove ci sono alcuni elementi da tenere in
considerazione.*

Questi elementi sono: i partecipanti dell’evento che hanno ruoli sociali, scopi comunicativi,
atteggiamenti psicologici diversi 'uno dall’altro; lo spazio fisico cioe il luogo in cui avviene
'evento e lo spazio temporale; il contesto culturale dato che in uno scambio comunicativo
la cultura & parte integrante della lingua. *

Anche se si conoscono i gesti, le parole, il significato delle espressioni, la nostra mente li
decodifica secondo un software mentale™.

| valori culturali, i linguaggi verbali e quelli non verbali, gli eventi comunicativi assumono
significati diversi a seconda della cultura del luogo.

“La comunicazione interculturale & regolata da alcuni valori culturali profondi, ha come strumenti

due gruppi di grammatiche, rispettivamente nei linguaggi verbali e non verbali, e si realizza in

" Balboni P.E., La comunicazione interculturale, op. cit., p. 32
“8 Balboni P. E., Imparare le lingue straniere, Marsilio, Venezia, 2007, p. 51
9 Ibidem p. 53
*0 Hofstede G., Cultures and organizations:Software of the mind, op.cit.
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eventi comunicativi; gli eventi sono governati da regole sia universali sia culturali, e queste ultime
sono potenziali fonti di attriti interculturali.”’

Molto spesso i problemi di comunicazione sono dovuti all'incongruenza dei i nostri valori
culturali e quelli del nostro interlocutore.

Questo perché si € inconsapevoli non solo dei software mentali altrui, ma anche del fatto
che alcuni valori fondamentali della nostra cultura che ci appaiono cosi “naturali”, in realta
sono “culturali” e raramente li mettiamo in discussione.

Balboni propone sei esempi di problemi comunicativi legati ai valori culturali, il primo che
viene affrontato € relativo al concetto di tempo.

Ci sono delle differenze sostanziali all'interno di questa categoria: ad esempio € ovvio che
per un italiano la giornata inizi con l'alba, mentre € altrettanto ovvio che per molti asiatici e
africani che la giornata cominci con la notte. E risaputo che per un cristiano, ebreo o
musulmano veda il tempo come una linea, con un inizio e una fine, mentre un hindi o un
buddhista il tempo lo percepisce come circolare.

Con questi esempi € facile intuire la complessita della questione: la maggior parte delle
volte cid che a nostro avviso € naturale, in realta é culturale.

Il concetto di tempo crea problemi relazionali, non solo linguistici. Basti pensare al
concetto di puntualita che € molto sentito nei Paesi con un alto tasso di industrializzazione,
al contrario per un indiano la puntualita & concetto quasi sconosciuto.

Per gli americani “time is money”, una telefonata dagli Stati Uniti andra dritta al punto
senza troppi convenevoli, al contrario per un orientale, andare dritti al punto senza
informarsi sulla famiglia, sullo stato di salute &€ sinonimo di maleducazione.

Il secondo problema comunicativo analizzato € quello legato al concetto di pubblico e
privato.

“Un parco inglese o cileno & di tutti: quindi € anche mio e ne difendo la pulizia, un parco
portoghese o cinese & di tutti, quindi non & di nessuno”.*

Questo riflessione sul pubblico e privato & esplicativa di come, a seconda della cultura,
cambia il valore che si da ad uno spazio.

Un inglese o un cileno avranno quindi rispetto dei luoghi pubblici, non li inquineranno
perché c’é un senso civile molto piu alto. In questa analisi non ci sono giudizi morali, ma

c’@ una generalizzazione dei comportamenti culturali relativi alle nazionalita. Tuttavia

*" p. Balboni, La comunicazione interculturale, op. cit.,, p. 19
°2 Balboni op. cit., p. 38
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riconosciamo che la cultura, essendo parte dellumanita, &€ sempre un concetto molto
soggettivo.

Il terzo esempio riguarda il concetto di gerarchia, di status.

Il problema comunicativo di questo concetto nasce nel momento in cui si deve esprimere
lo status, o il rispetto che a tale ruolo & dovuto.

Ci sono diversi modi per esprimere la distanza gerarchica all'interno di una comunita: in
alcune culture come quelle dei Paese scandinavi, dove la distanza gerarchica & bassa, é
molto spesso implicita, non esibita.

In altre, come in quella indiana, dove lo status & acquisito dalla nascita a seconda della
casta, la distanza gerarchica € molto ampia e deve essere esibita.

“Per mantenere lo status non si pud perdere la faccia: un arabo, per quanto fluido sia il suo

inglese, sara in alcune situazioni incapace di dire - I'm sorry - se ritiene che scusarsi gli faccia

perdere la faccia”. %

Il quarto problema comunicativo € legato al concetto di famiglia: &€ un concetto che varia
da cultura a cultura. Ad esempio per un Giapponese la famiglia ha un ruolo particolare:
I'azienda nella quale lavora diventa la famiglia.

In India la famiglia ha un ruolo fondamentale, si tratta la maggior parte delle volte di una
famiglia allargata, questo perché, tradizionalmente, il figlio maschio rimarra a vivere, una
volta sposato, nella casa dei genitori con moglie e figli.

| doveri famigliari vengono prima di tutto, le scelte piu importanti vengono decise in
famiglia: i matrimoni vengono combinati dai genitori per i propri figli, gli affari si fanno
all'interno del nucleo famigliare.

Il quinto problema riguarda il concetto di onesta, di lealta.

Si pud accennare quanto la corruzione sia presente in alcuni Paesi in modo piu esplicito e
sia una pratica quotidiana pagare la “mazzetta” per qualsiasi pratica banale. E quanto,
invece, venga vista in modo deplorevole da altri. In India la corruzione fa parte della vita
quotidiana, come fa notare lo storico Gyan Prakash® se si ha bisogno di qualsiasi
documento, della patente, bisogna pagare le famose bakshish, mazzette.

Il signor Thoniparambil Raguhanandan € un pensionato che ha lavorato per oltre trent’anni
negli uffici della pubblica amministrazione della regione indiana del Karnataka. Nel 2010,
stanco di tutte le mazzette che ha visto circolare nel corso della sua carriera pubblica per
“vendere servizi dovuti” e “comprare posizioni privilegiate” in barba alla giustizia, ha deciso

con Swati Ramanathan, suo marito Ramesh e Sridar lyengar di realizzare il sito “Ho

%3 Balboni P.E., Le sfide di Babele. Insegnare le lingue nelle societa complesse, Utet, Torino, 2002 p. 67
% www.lettera43.it/economia/macro/india-la-corruzione-frena-lo-sviluppo_4367567316.htm, novembre 2012
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pagato una mazzetta” (/ paid a bribe) che gestisce a tempo pieno con l'aiuto di numerosi
volontari.*®

Onesta e lealta hanno una duplice natura per Balboni: una profonda e personale per la
quale se un arabo da la propria parola € una garanzia indissolubile. Un'altra sociale e
legale per la quale & onesto cio che le leggi definiscono tale.*®

Il sesto, e ultimo, problema comunicativo € legato al mondo metaforico.

Sono concetti di cui siamo inconsapevoli, ma che viviamo quotidianamente. Basti pensare
alla concezione occidentale del serpente: un animale maligno, con la lingua biforcuta,
infido. Al contrario in Asia, questo animale & simbolo di bellezza e di grazia.

Balboni afferma che “non €& possibile controllare il proprio orientamento metaforico, ma &
possibile diventare consapevoli del fatto che altre culture possono non capire le nostre
metafore.”™’

Un ruolo fondamentale nella comunicazione interculturale lo hanno i codici non verbali,
le parti del corpo comunicano e interferiscono nella comunicazione in modo
inconsapevole.

E risaputo che la gestualita a volte caricaturale degli italiani pud infastidire un inglese,
mentre per un giapponese € molto disdicevole soffiarsi il naso in pubblico.

L’ esperienza in India mi ha portato a sopportate i rumori sonori a fine pasto dei colleghi,
poiché per loro hanno un’accezione positiva: sono l'indicazione di aver gradito il pranzo.
Balboni afferma che “In tutti questi casi il rischio comunicativo & duplice: da un lato, la
persona non consapevole di queste cose pud essere portata a considerare aggressivo o
irrispettoso il comportamento altrui e quindi pud attuare strategie di contrattacco; dall’altro,
il fatto di essere messo di fronte a forme di comunicazione ignote distrae chi parla,
costringendolo ad un autocontrollo faticosissimo.”*®

Un altro codice non verbale € il modo di vestirsi; nel’ambiente del business americano
giacca e cravatta sono obbligatorie sempre sui toni del blu o del grigio. Diversamente un
manager, vestito in jeans e tshirt sara meno credibile ai molti.

In India, il gusto per la moda & molto diverso dal nostro. Per quanto riguarda I'ambiente
lavorativo, per gli uomini & quasi sempre d’obbligo la camicia, per le donne & indicato un
abbigliamento sobrio che non lasci scoperte spalle e gambe. Gli abiti tradizionali vengono

consigliati solo in momenti informali o tradizionali come i matrimoni o le feste nazionali.

® www.ipaidabribe.com, novembre 2012
%6 Balboni, op. cit., p. 48
> Balboni P.E., Le sfide di Babele, op. cit., p. 50
%8 |bidem cit. p. 68
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Un linguaggio non verbale molto importante € il silenzio: per gli orientali il silenzio che
precede una risposta € sinonimo di rispetto verso la domanda, di riflessione profonda.
Come ci fa notare Villano® nella nostra cultura, pause e silenzi possono causare
imbarazzo durante una conversazione, quindi vengono evitate con small talk.

Ci sono anche alcuni aspetti socio-pragmatici della comunicazione che variano da cultura
a cultura: se per un occidentale € buona educazione ringraziare ad ogni gesto che gli

viene fatto, per un indiano non & cosi.

Per esperienza personale posso dire che la parola “grazie”, in hindi Y¥I=ddrg, andrebbe

usata con parsimonia. Gli indiani ringraziano solo nel momento in cui & stato fatto
qualcosa di veramente rilevante. Ricordo le prime volte che ringraziavo in modo
automatico: il cameriere al ristorante, l'autista del tuktuk, il ragazzo che faceva le pulizie
sulle scale e a volte ricevevo in risposta uno sguardo di disapprovazione.

Nel momento in cui mi sono accorta che per un indiano la parola grazie ha un valore
profondo e non € solo un intercalare abusato, i “grazie” ricevuti sono stati i piu sentiti.
Balboni®® fa notare che ci sono anche delle mosse comunicative permesse in alcune
culture e in altre no. “Interrompere” per cooperare alla comunicazione € permesso in area
latina e vietato in area anglofona, “ironizzare” € un’ottima mossa in Inghilterra, ma é
sconsigliato in Nord Africa.

Sul piano socio-culturale i problemi maggiori sono quelli legati all’'uso del registro formale -
informale.

Per un Paese come I'India, dove la gerarchia &€ fondamentale, 'uso del registro adatto, a
seconda della situazione in cui ci si trova, € molto importante.

Anche la scelta linguistica € molto importante: ci sono occasioni formali nelle quali é
meglio parlare in Inglese, altre nelle quali I'Hindi pud sciogliere tensioni sociali e aprire
molte porte che potrebbero rimanere chiuse ad un occidentale.

Per Balboni quindi “non si puo¢ insegnare la comunicazione interculturale, varia troppo da cultura

a cultura e si evolve continuamente, a opera dei mass media, del turismo, degli scambi
commerciali. Si pud imparare perd a osservare i problemi di comunicazione interculturale.”®"
Balboni afferma che questi problemi di comunicazione interculturale derivano da tre

componenti®:

% Villano P., Riccio B. Culture e mediazioni, Il Mulino, Bologna, 2008 p. 73
% Balboni P.E., Le sfide di Babele, op. cit. p. 71
¢ Balboni P. E., Imparare le lingue straniere, Marsilio, Venezia, 2007, p.59
%2 |bidem p. 60
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1. | valori come il tempo, lo spazio, la gerarchia, il senso di famiglia, 'opposizione tra
pubblico e privato. Gli stessi valori che Hofstede defini software of the mind®

2. | linguaggi non verbali: gesti, distanza interpersonale, espressione del volto, il modo
di vestirsi

3. | linguaggi verbali: alcuni aspetti linguistici, 'uso di un registro formale o informale,
l'uso di titoli o appellativi, le metafore, la retorica, i modi di dire.

4. | problemi di comunicazione hanno delle conseguenza anche negli eventi
comunicativi che possono essere una cena di lavoro, una telefonata, un discorso in

pubblico e cosi via.

% Hofstede G., Cultures and organizations, op.cit.
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Cap. 2: Interviste

Dopo aver delineato le teorie sulla comunicazione interculturale, aver stabilito che non si
puo insegnare questa competenza, ma si possono solamente osservare i problemi che
nascono da questi scambi comunicativi®*; abbiamo deciso di intervistare un campione
significativo di professionisti, manager e imprenditori italiani che vivono e lavorano tra ltalia
e India per capire in che modo queste persone reagiscono di fronte ai problemi relativi alla
comunicazione interculturale.

Si & voluto optare per un campione qualitativo e non quantitativo, sottolineando
'esperienza individuale dell’intervistato. Trattandosi di un campione d’inchiesta, non
abbiamo voluto seguire particolari criteri d’indagine; ci siamo basati sull’esperienza di
studio e di lavoro all’estero e durante l'intervista, a seconda della reazione dell’intervistato,
si sceglievano le domande da fare.

Dato che l'interesse cognitivo del capitolo verte sui modelli argomentativi dei soggetti in
studio, sui processi attraverso i quali comunicano nel discorso la loro definizione della
situazione, abbiamo optato per un’intervista discorsiva libera e non guidata.®®

Abbiamo scelto di prediligere questo tipo di intervista in quanto “lintervistato risponde alle
domande dellintervistatore con parole sue, scelte li per li, costruendo nel modo che gli & piu
congeniale la propria argomentazione.”

Grazie alla scelta di fare questo tipo di intervista e non dei questionari, & stato possibile
avere piu informazioni sull’intervistato, sul suo profilo socio demografico, sulle credenze,
sugli atteggiamenti che lo contraddistinguono, sul suo stato, su di un insieme di proprieta.
Questi elementi sono per lo piu espressi con una specifica coloritura emotiva, si colgono le
espressioni, le scelte verbali, situazioni che andrebbero perse con un questionario.
Durante queste interviste sono emersi punti di vista differenti, dovuti ad esperienze
lavorative e personali diverse, “I'intervista discorsiva consegna al ricercatore non fatti ma
parole, che costituiscono un insieme di definizioni delle situazioni vissute.”®®

Nonostante l'intervista discorsiva sia strutturata in modo meno rigido di un questionario, &
molto importante stabilire in anticipo quale tipo di informazione si desidera ottenere da un
insieme di interviste per poter progettare in modo coerente una strategia di raccolta e

analisi di questi materiali.

% Vedi capitolo 1 p. 22
® Cardano M., Tecniche di ricerca qualitativa. Percorsi di ricerca nelle scienza sociali, Carocci, Roma, 2003,
. 86
Eﬁ Ibidem, p. 75
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Ecco perché abbiamo seguito un percorso per strutturare l'intervista: la parte iniziale
riguarda informazioni generali legate all’attivita che il soggetto svolge in India e in ltalia, gli
aspetti relativi ai tempi e ai luoghi e i punti di forza della azienda.

Dopo questa prima parte di presentazione, subentra una parte legata all’esperienza di
internazionalizzazione in India, alle difficolta incontrate, alla strategia aziendale usata, alle
somiglianze o alle disuguaglianze tra i due Paesi.

La parte finale dell’intervista & quella piu inerente al nostro campo di interesse: tratta il
tema della comunicazione, delle difficolta linguistiche, degli aspetti culturali indiani che
possono influenzare il processo di internazionalizzazione, del forte senso gerarchico
aziendale indiano.

Il campione di intervistati & stato selezionato secondo una scelta ragionata poiché sono
tutte persone che lavorano tra ltalia e India; con una parte di loro sono in contatto da
quando ho fatto lo stage con la IICCI. In quei di mesi di tirocinio ho partecipato ad
importanti convegni, soprattutto a Mumbai, nei quali ho avuto I'occasione di conoscere
professionisti italiani che da anni vivono in India e mi hanno raccontato le loro esperienze,
altri contatti sono stati forniti dal prof. M. Zolli.

La scelta di fare questo tipo di ricerca sul campo intervistando, quando & stato possibile di
persona, quando per motivi logistici era impossibile, via Skype, questi professionisti, ci ha
permesso di conoscere un ambiente lavorativo che troppo spesso € distante dall’ambito
universitario.

Crediamo che la collaborazione tra il mondo accademico e quello aziendale sia di
importanza strategica per consentire allo studente di partecipare in modo attivo al
processo di internazionalizzazione delle imprese attraverso stage, periodi di formazione,
conferenze.

A questo proposito ci sembra opportuno citare il progetto FSE Regione Veneto: “Le
dinamiche produttive venete rivolte verso I'India: monitoraggio, analisi e definizione di
strategie aziendali e formative universitarie. Questionario sul Nordest”.®’

Si tratta di un progetto del 2007 che prevedeva la collaborazione tra I'Universita Ca
Foscari e la Regione Veneto per condurre un’indagine sulle strategie aziendali delle
imprese venete nell’approccio con il mercato indiano, attraverso una griglia di proposte e
possibilita per collaborare con i comparti formativi dell’Universita.

Il prof. S. Beggiora, a questo proposito, spiega che I'analisi &€ stata svolta attraverso un

questionario distribuito ad un abbondante campione di aziende, al quale & seguito un

67 Beggiora S., India e nordest: il mercato del terzo millennio, Cafoscarina, Venezia, 2009, p. 259
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periodo di approfondimento in India dove, attraverso conferenze, dibattiti e meeting, si &
conosciuta I'esperienza diretta di persone che lavoravano in India da anni.

Sono state tutte esperienze diversificate e il tentativo di omologarle falli, poiché I'lndia é
uno scenario in piena metamorfosi, “si tratta di materia mutevole, di conseguenza materia
nuova per chiunque”.®

Nella sezione del progetto FSE dedicata all’Universita e Impresa®® emerge un dato
interessante: molti imprenditori che scelgono I'India come Paese in cui investire, ignorano
I'esistenza di un’istruzione universitaria di orientamento orientalista e i pochi che ne sono
al corrente ritengono che per la business activity servano conoscenze tecniche e non
culturali o linguistiche.

| dati di questa indagine fanno emergere che il 38,5% delle aziende intervistate ritiene
inutile la collaborazione tra Universita e Impresa7°, il restante 61,5% crede che invece sia
utile.

Sono delle percentuali da considerarsi positive, come fa notare Beggiora “ritenevamo che il
medio imprenditore del Nordest, gia sovraccarico dei grattacapi dell’'internazionalizzazione, non
avesse di fatto il tempo di considerare I'opzione di una collaborazione esterna con Iuniversita.””’
Dalle interviste fatte € emerso un forte interesse degli informant verso il campo di studi
indologici questo probabilmente perché, grazie all’esperienza in loco, si sono resi conto
che il processo di internazionalizzazione aziendale non prevede solo tecnicismi, ma

soprattutto confronti culturali e linguistici.

2.1 Analisi delle interviste

Quello che a nostro avviso € importante evidenziare € che nel momento in cui un
imprenditore trascorre in India solo un breve periodo di lavoro, senza mai viverci in modo
stanziale, non potra capire la necessita di conoscere la cultura e la lingua del Paese.
Questo perché e avvantaggiato dal fatto di conoscere I'inglese e di relazionarsi solamente
con manager occidentalizzati; inoltre alloggera nei grandi alberghi e avra solo una vaga
impressione di quello che ¢é il subcontinente indiano.

Al contrario, nel momento in cui una persona si trovera a vivere per un periodo medio

lungo in India, dovra relazionarsi con ogni singolo aspetto di questo Paese.

€8 Beggiora S., op. cit.,p. 261
“n questo caso con Universita si intende il Dipartimento di Lingue Orientali dell’Universita Ca Foscari di
Venezia.
"% Beggiora S., op. cit., p. 322
" Ibidem p. 324
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Dovra immergersi in ogni aspetto quotidiano: fare la spesa, andare al ristorante, parlare
con i colleghi o con i dipendenti indiani, affittare un appartamento, prendere un taxi,
parlare con la gente del posto.

In questo modo in lui emergera una visione piu completa di questo Paese; non dovra solo
sopravvivere, ma vivere la sua vita relazionandosi con le persone e notando le differenze
culturali. Tra gli intervistati che hanno vissuto in India, c’é la convinzione che & molto
importante conoscere l'inglese, ma che questa lingua non basta. Per creare rapporti
personali che vadano al di la del business, per comunicare in India &€ bene conoscere
I'hindi.

Secondo loro, la conoscenza dell’hindi pud migliorare anche molti aspetti lavorativi: la
popolazione indiana & molto piu disponibile quando un occidentale si dimostra interessato
alla loro lingua, alla loro storia, alla loro cultura. Quindi parlare hindi pud aiutare |l
business, le relazioni professionali e facilitare la capacita comunicativa.

Con la lingua hindi si possono esprimere anche concetti culturali, quali ad esempio le
forme di rispetto o le forme imperative che con l'inglese vanno perse.

La fase di analisi delle interviste & stata fatta seguendo lo schema del prof. P. Balboni’?
mantenendo come cornice teorica la competenza sulla comunicazione interculturale.

Si sono scelte delle macro categorie entro cui analizzare degli elementi comuni alle varie
interviste.

“La comunicazione interculturale € governata da gruppi di competenza: rispettivamente verbali e
non verbali, ed é realizzata nel contesto degli eventi comunicativi che contengono sia elementi
universali, sia elementi culturali locali.”™
Le macro categorie della competenza comunicativa interculturale sono quattro’™:
- Valori culturali: spazio/tempo, pubblico/privato, gerarchia, stato, famiglia, fedelta,
religione.
- Linguaggi verbali: suoni, scelta delle parole, problemi grammaticali, struttura del
testo, aspetti socio pragmatici, retorica, metafore, modi di dire
- Linguaggi non verbali: espressioni, gesti, odori, rumori del corpo, distanza tra i
corpi, oggetti, vestiario
- Eventi comunicativi: cocktail, cene, telefonate, lavoro di gruppo, negoziazioni,

parlare in pubblico, e-mail

"2 Balboni P.E., Intercultural Communicative Competence: A model, Guerra, Perugia, 2006
3 Ibidem p. 14
& http://ricercaveneto.teoriacomunicazione.it/frontend/zona_detail.php?zg_id=3 sito consultato a Gennaio
2013.
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Con le interviste fatte non €& stato possibile sviluppare tutti questi elementi, ma sono

emersi dei punti in comune, a nostro avviso salienti, che sono stati analizzati.

2.1.1 Valori culturali:

Il concetto di tempo

Sant'Agostino espone nella Citta di Dio due concezioni del tempo: quello cristiano “lineare”

e quello pagano “ciclico””

. Il tempo ciclico proprio dei pagani & considerato contrario alla
possibilita di esercitare il libero arbitrio, necessario a sua volta per premiare e punire gli
individui.”

Il tempo ciclico, inaccettabile per la Chiesa cristiana, comprende la credenza della
metempsicosi, la teoria della reincarnazione delle anime e la “vita oltre la morte”, il ciclo
del samsara e la possibilita ultima di raggiungere la liberazione dell'anima, moksa.
L'induismo, come filosofia, vede il tempo in una prospettiva cosmica: secondo il credo
hindu, il processo di creazione procede per cicli, ogni ciclo si divide in quattro epoche
(ognuna delle quali dura dai duemila e cinquecento ai dieci mila anni umani a seconda
delle diverse scuole filosofiche).”’

Sebbene questa base filosofica del tempo come processo ciclico possa fornire qualche
spiegazione della noncuranza indiana nei confronti del tempo, € molto difficile fornire una
spiegazione del paradosso per cui gli indiani sono estremamente precisi per quanto
riguarda il tempo religioso. Le date di eventi importanti, quali matrimoni o incontri d'affari
decisivi, &€ doveroso non fissarle mai durante periodi astrali non propizi.

Tra questi momenti sventurati annoveriamo il Rahukaalam: secondo l'astrologia Vedica,
certi periodi del giorno, chiamati Rahukaalam, sono periodi sfavorevoli e durante i quali
non si dovrebbe iniziare nessun tipo di lavoro.

Questo periodo varia da un luogo all'altro, a seconda dell'ora dell'alba e del tramonto. La
durata del giorno, periodo compreso tra l'alba e il tramonto, viene suddiviso in otto parti
uguali: durante il primo periodo di ogni giorno della settimana c'e il Rahukaalam’®.

Per via dei Rahukaalam un ex Primo Ministro indiano si rifiutd di registrare gli incartamenti

per la sua candidatura e, recentemente, un famoso veggente hindu, presumibilmente

IS www.augustinus.it/latino/cdd/index2.htm Testo integrale de La citta di Dio
"® Hawking S., Dal Big Bang ai buchi neri, BUR, Milano, 2005.
" Kumar R., Kumar Sethi A., Fare affari in India, op. cit., p. 92
’® http://www.astrojyoti.com/rahukalam.htm, Gennaio 2012
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implicato in un crimine, chiese al giudice di non pronunciarsi sulla sua domanda di
cauzione durante il momento di Rahukaalam.”®

Rahukaalam fa riferimento al pianeta mitico “Rahu” (il sopraffattore) che viene ritenuto la
causa dell'eclissi. La mitologia vuole che Rahu fosse un demone maligno che venne
decapitato dal dio Visnu su ordine del sole e della luna. Si ritiene che il decapitato Rahu
erri per i cieli nel tentativo di divorare il sole e la luna (di qui le eclissi) e di disseminare
caos e malvagita nel mondo. Si dice che gli effetti negativi di Rahu siano all'apice durante
alcuni periodi del giorno, Rahukaalam, e che quelli che hanno la sfortuna di nascere in
questi momenti sono destinati a vivere senza pace, senza denaro e in generale senza
appagamento. Questi giorni sono calcolati con precisione da sacerdoti, secondo una
complicata metodologia astrologica, determinando ad esempio la stagione dei matrimoni.
Nei giorni pili propizi sono celebrati in tutto il Paese migliaia di matrimoni.®

Abbiamo fatto una breve ricerca tra i nostri conoscenti indiani per capire se anche loro, in
gualche maniera, tenessero in conto di queste credenze relative al tempo.

Anup, originario di Bangalore, ora vive e lavora a Kinshasa come libero professionista, fu il
tutor all’'llCCI, ci conferma che queste superstizioni variano di stato in stato e, anche
all'interno del singolo stato indiano, c’€ un modo eterogeneo di seguire queste tradizioni.
Quelle che la famiglia gli ha tramandato e che tutt'ora segue, sono queste:

e Non ci si taglia i capelli di martedi: infatti molti barbieri tradizionali non lavorano in
quel giorno. Anche i matrimoni non si svolgono di martedi.

e Alcuni uomini d’affari non pagano le fatture di venerdi poiché si crede che la dea
Lakshmi non sara felice se effettueranno i pagamenti durante questa giornata.

e Gli eventi di buon auspicio come matrimoni, fidanzamenti, inaugurazioni di negozi o
uffici, generalmente non si svolgeranno durante il mese di Asadha Masa, che
corrisponde a Luglio.

e |l Rahukaalam ¢é il momento del giorno piu nefasto in cui & sconsigliato svolgere
qualsiasi attivita.

e | genitori insegnano a non tagliarsi le unghie e a non usare le forbici durante la
notte, per paura che arrivino gli spiriti maligni. Questa credenza popolare veniva
usata come deterrente quando I'elettricita non era ancora un uso comune per non

farsi male, tuttavia ancora molte madri usano questa regola in casa.

" R. Kumar, Fare affari in India, op. cit., p. 93
8 R. Kumar, Fare affari in India, op. cit.,, p. 95
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e Una tradizione ancora molto in uso €& di non spazzare il pavimento dopo il tramonto,

altrimenti anche Lakshmi verrebbe spazzata via e con lei tutti i guadagni

Tanmaya A., originaria di Bangalore, ora vive e lavora in Michigan e racconta la sua
esperienza in merito a queste tradizioni:

e Per i periodi di buon auspicio: appuntamenti, cerimonie, inaugurazioni di case,
nuovi business, viene solitamente consultato un sacerdote per capire quale possa
essere il momento migliore dell’anno per celebrare questi momenti in base alle
congiunzioni astrali.

e Rahukaalam, Yamaganda, Galukikala, sono considerati momenti del giorno
sfortunati in cui iniziare una nuova attivita.

e | giorni di luna piena e quelli di luna nuova sono considerati sfortunati, al contrario,
la fase di transizione tra luna nuova, amavasya, e luna piena, poornima, &
considerata molto propizia.

e Siraccomanda di non tagliarsi i capelli o le unghie il sabato o dopo il tramonto

e Siraccomanda di non trasportare carne cruda durante la notte

e Si dice che se si comprano vestiti di martedi, questi si strapperanno o rovineranno

facilmente.

Il concetto di tempo € elemento di diversita tra culture, queste tradizioni appaiono ai nostri
occhi lontani anni luce, ecco dunque che per Balboni fa parte della macro categoria dei
valori culturali.

Anche Hofstede utilizza questo valore culturale come elemento d’analisi di una societa
attraverso la categoria del controllo dell'incertezza. Si & largamente discusso di come ci
sia un modo diverso di percepire il tempo: secondo la classificazione di Hofstede I'lndia &
un Paese molto tollerante e paziente, che ha una concezione del tempo ciclico.

Dall’analisi delle interviste si deduce che per la maggior parte degli intervistati in Italia e in
India ci sono due modi diversi di percepire il tempo.

Ad esempio M.G., amministrare delegato di un’azienda veneta che importa materie prime
dallIndia racconta: “alla richiesta di revisione prezzi a gennaio, forse ad aprile
risponderanno”.

C’¢e in generale, tra gli intervistati la consapevolezza che il concetto di tempo indiano sia

molto piu dilatato del nostro.
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B.P., funzionario pubblico, vive a Mumbai da 5 anni e dice: “I'indiano in media dice che “si,
questa cosa si fara”, ma non bisogna dare per assodato che sara cosi effettivamente. I
loro domani non € mai domani, ma & I'equivalente di una settimana. Il loro “Si” & quasi
sempre “forse”, e “domani” & sempre procrastinato.”

Anche M.C. imprenditore, da molti anni lavora con l'India fa notare che: “Esiste anche il
problema della comunicazione, non solo dal punto di vista linguistico di per se, ma anche
culturale, per cui se io dico “domani” loro capiranno “la settimana prossima”. C’e¢ un
concetto temporale molto relativo.”

E evidente che il concetto di tempo indiano & molto diverso da quello occidentale, & un
elemento che si percepisce dopo un po’ di tempo, ma se si parte avendo coscienza di

questo presupposto, le manovre d’azione diventano piu semplici.

La gerarchia

Il sistema castale rappresenta un ordinamento gerarchico della societa ed & in netto
contrasto con il principio di equita tipico delle societa occidentali.

Il sistema delle caste ebbe origine piu di tremila anni fa e si ritiene che oggi ci siano dalle
duemila alle tremila sottocaste.

Non sempre c'é correlazione tra lo status e il reddito anche se € interessante notare che il
settore dell'IT indiana, fiore all'occhiello del paese, &€ dominata principalmente dai bramini
cosi come, anche se non sorprende molto, la classe politica € stata dominata da persone
appartenenti alle caste piu elevate.

Indubbiamente le caste sono meno importanti in ambito urbano che in ambito rurale anche
se l'appartenenza ad una casta, nel campo degli affari, pud motivare o meno i soggetti a
cooperare tra di loro.

Come ci fa notare Beggiora®' conoscere la provenienza castale, in ambito lavorativo, per
alcuni manager & importantissimo in quanto pud fornire informazioni di notevole
importanza e si potra fare una stima approssimativa sull’affidabilita e la flessibilita di
accettare compromessi.

“Per un hindu la casta ¢ il lignaggio di appartenenza, con il quale vi &€ un legame cosi forte
che non puo essere mai spezzato.”

Il sistema delle caste continua ad esercitare una notevole influenza sull’organizzazione

sociale, attraverso la rigida gerarchia tra i vari gruppi e la specializzazione lavorativa:

81 Beggiora S., India e nordest: il mercato del terzo millennio, op. cit., p. 255
82 .
Ibidem
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formalmente oggi anche un intoccabile ha la possibilita di arricchirsi e praticare professioni
che in passato gli erano precluse ma, di fatto, 'appartenenza a una casta, soprattutto nelle
campagne, continua a condizionare pesantemente vari aspetti della vita quotidiana.

Con larticolo 17 della Costituzione indiana & stata formalmente abolita I"intoccabilitd’,
grazie anche all’azione di Ambedkar, ma secondo il Comitato delle Nazioni Unite per
I'eliminazione della discriminazione, i senza casta, che oggi sono spesso definiti come
Dalit, che rappresentano il 16 % circa della popolazione indiana, sono di fatto ancora
discriminati soprattutto nelle aree rurali e per quanto concerne I'accesso a luoghi di culto,
ospedali, scuole e altri luoghi pubblici. 84

La casta si definisce secondo tre principi: endogamia, specializzazione professionale; e
rigida gerarchizzazione. Con questi principi &€ stata costruita quella che rappresenta forse
la pit antica gerarchia sociale del mondo.®°

Con il censimento del 1901 furono create le caste, nominandole, le categorie politiche e
sociali per definire e ripartire la popolazione indiana e viene ufficialmente riconosciuto, o
assegnato, il rango esatto di ogni singola casta. Interesse principale del governo coloniale
era quello di dividere i sudditi indiani in gruppi che potessero venire messi in concorrenza
fra loro, prevenendo “sia l'insorgere di processi di omologazione sociale, sia la diffusione
di forme di solidarieta politica.”®®

Ci sono dei lavori che possono compiere solo i brahmini come l'intermediazione con il
divino, mentre i lavori manuale ed impuri: la raccolta dellimmondizia, degli escrementi, la
conciatura delle pelli, sono compiti degli intoccabili, dalit.

Quest’ultimi, nella visione piu tradizionale, “contaminano” con la loro presenza il territorio,
persino la loro ombra pud essere impura.

Avendo delineato ad ampie linee la situazione relativa al sistema castale in India, ci si
rende conto che hanno ruolo condizionante circa lo sviluppo del subcontinente.

Tuttavia non mancano episodi di matrimoni misti, di relazioni “cosmopolite” tipiche
soprattutto della borghesia cittadina acculturata.

Armellini afferma che “guardando alla situazione indiana con occhi occidentali verrebbe da
pensare che solo 'immobilismo del sistema castale pud compensare pulsioni rivoluzionarie che

altrove sarebbero incontenibili. Ma forse &€ questo I'errore: guardare la casta da una prospettiva

simile.” 87

8 http://www.cgsird.gov.in/constitution.pdf, Febbraio 2013

84 http://www.treccani.it/enciclopedia/india_(Atlante-Geopolitico), novembre 2012

8 http://www.ispionline.it/it/documents/volume%20SIDERI%20INDIA.pdf

8 Torri, Storia dell'India, GLF Laterza, Bari, 2000, p.450

8 Armellini A., L'elefante ha messo le ali. L'India del XXI secolo, Universita Bocconi Editore, Milano, 2008, p.
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Si vuole sottolineare il fatto che, nonostante lo sforzo intellettuale, un occidentale non avra
mai capito I'essenza del sistema castale indiano.

Nonostante le molte accezioni negative della divisione castale, “é grazie a questo sistema
che hindu, musulmani, cristiani e sikh convivono pacificamente in India”®®

In ambito lavorativo la gerarchia indiana & solitamente molto esplicita, diretta:
un’osservazione o una proposta ad un capo importante devono essere fatte seguendo la
scala gerarchica.

C’e un forte sentimento gerarchico dovuto sia all’anzianita, sia al potere.

M.A., da qualche anno in India, in merito a questo argomento dice: “Noi occidentali in India
cerchiamo sempre di essere affabili, buoni con tutti nel primo approccio; trattiamo 'uomo
del chai allo stesso modo in cui si tratta la segretaria € il collega. Questo atteggiamento &
sbagliato perché crea dei problemi, questo atteggiamento di “uguaglianza”, la percezione
che hanno della tua autorita, cosi facendo viene sminuita, anche se per un occidentale si
riservano di valutarla.”

Anche J.G., avvocato, ha vissuto a Delhi per diversi anni fa notare una cosa molto
interessante: “La differenza & dovuta, forse, al forte sentimento di gerarchia insito negli
Indiani. Le persone quando si incontrano, non hanno nemmeno bisogno di parlarsi per
capire su che piano si devono mettere. Come italiano, non essendo incasellabile in una
categoria castale, la subisco un po’ meno.”

Un altro appunto interessante nasce nel momento in cui gli viene chiesto se un
occidentale potrebbe avere la stessa autorevolezza di un indiano : “all’inizio ti rispettano
solo per il fatto che sei straniero, ma al giorno d’oggi non & piu cosi, la vera autorevolezza
te la devi guadagnare. Per esempio il suffisso “ji” che si mette dopo il nome, 'ho sempre
sentito riferito al capo dello studio ma dopo anni ho ricevuto questo suffisso perché nel
tempo hanno capito che potevo meritarmelo.”

B.M. direttore commerciale di una nota tessitura veneta che da molti anni & presente
anche in India racconta un episodio: “Una nostra dipendente di origini indiane, nata e
cresciuta negli Stati Uniti, ha fatto carriera e ottenuto un ruolo importante come direttrice di
divisione; nonostante cid nessuno la rispettava perché era di origini paria.

Purtroppo c’é una gerarchia interna che va rispettata.”

La divisione castale € ancora radicata nella societa indiana ed ¢ visibile anche all'interno

delle aziende che a loro volta hanno un ordine gerarchico ben preciso.

81
8 Sing K., India. An Introduction, Vision Books, New Delhi, 2000, p. 43
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Un occidentale vive questa divisione in modo contradditorio, € in netto contrasto con i
principi di equita su cui si basa la democrazia, ma € una divisione che, secondo molti

sociologi, crea un equilibrio all'interno dell’eterogenea societa indiana.

La religione

“Questa complessita deriva dal fatto che il sistema sociale indiano, in quanto realizzazione dei
precetti base dell'induismo, & stato soggetto negli anni a una miriade di influenze [...]. Le basi
essenziali della cultura indiana, tuttavia, sono ancora costituite dai principi fondamentali
dell'induismo, che continuano a plasmare il pensiero e il comportamento indiano.”®®
La religione & intrinseca nella societa indiana, &€ assimilata nella cultura, & da considerarsi
alla stregua di una tradizione.

In India, come noto, non si pud parlare di un’unica religione visto la varieta di credi

presenti nel subcontinente. Le religioni hanno una forte influenza sul mondo del lavoro,
basti pensare che ci sono lavori solamente per hindu, altri solamente per musulmani, altri
solo per cristiani, ebrei, parsi, sikh o jaina.

Secondo I'indologo Sontheimer I'induismo pud essere suddiviso in cinque componenti:

il lavoro e linsegnamento dei Brahmani, I'ascetismo e la rinuncia, le religioni tribali, le
religioni folk e la bhakti. Questo modello verra da lui applicato al culto di Khandoba, uno
dei culti piu complessi e diffusi in tutto il Maharashtra che ha equivalenti in Karnataka e
Andra Pradesh.

Per Sontheimer la storia dell’induismo si basa sull'interazione dinamica di queste cinque
componenti, non c’é€ gerarchia tra queste, sono tutte di pari importanza.

La sesta componente € il non hindu, I'altro, il resto del mondo che influenza I'induismo.
Negli ultimi 2000 anni I'induismo ha interagito in India con il cristianesimo, I'ebraismo,
l'islam, lo zoroastrismo e altri credi. Il risultato di queste interazioni € qualcosa che i
fondamentalismi chiamano corruzione del paradigma puritano. Ma il risultato € il tessuto
sociale e culturale presente in India, qualcosa di molto raffinato e molto lontano
dall'ideologia sciovinista e xenofoba. *°

“La religione € una componente vitale della vita quotidiana in India: nelle case indiane c’'é quasi

sempre un piccolo santuario dedicato alla divinita d’elezione e quando incontrano un estraneo non

8 Kumar R., Kumar Sethi A., Fare affari in India, op. cit., p. 65
% http://articles.timesofindia.indiatimes.com/2002-07-15/edit-page/27321302_1_folk-components-rudra,
Gennaio 2013
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e raro che il primo argomento di discussione sia la religione. Non considerano la loro fede una
dimensione privata.”91
Le persone che abbiamo intervistato hanno avuto esperienze diverse in relazione a questo
campo. C’e chi tende a dare risposte molto specifiche e puntuali, frutto forse di ricerche:
M.A.:“Certamente si, la religione ha molto impatto sul business: se uno €& hindu, parsi o
musulmano si vede, ciascuno ha le proprie caratteristiche. La religione hindu ha la visione
del successo professionale come una delle fasi della vita, chi fa i soldi € un bravo hindu,
adempie al proprio dharma. Per la religione cristiana € diverso, c’é quindi questa ulteriore
spinta religiosa, che ti consente di arricchirti.

Non c’é nulla di puramente spirituale in India, anche la religione &€ molto pragmatica, € una
societa utilitaristica. Il modo in cui si fa business cambia a seconda della religione.”

Si pud avere un punto di vista diverso, come fa notare B.P.: “No non credo sia un fatto
legato alle religioni. Dalla mia esperienza posso dire che € una cosa piu legata alla
provenienza geografica, ad esempio si sa che i Gujarati sono molto business oriented,
hanno una proiezione molto focalizzata sul business, i Bengalesi sono visti come quelli piu
rilassati, non cosi ossessionati dal lavoro. In generale credo che questa distinzione si
possa fare piu sulla provenienza geografica che religiosa. Anche se ad esempio per
quanto riguarda la comunita parsi, che per il 90% vive a Mumbai, & tutta molto inserita
nella comunita degli affari: sono tutti medici, avvocati, imprenditori ed una comunita molto
potente.”

L.B. vive in India da poco, ma grazie agli studi indologici riesce ad avere un approccio
diverso nel mondo del business infatti afferma che: “Quando si fa business, quando si
vende, la religione, e la cultura in generale, impattano sempre. E logico.”

La religione € intrinseca nella societa indiana, € assimilata nella cultura, € da considerarsi
alla stregua di una tradizione, si deve imparare a convivere anche con questo Stato laico

ma profondamente devoto.
La fiducia
Le relazioni personali sono fondamentali per fare business in India, non ci si limita al

rapporto formale d’ufficio, ma & necessario creare un legame che vada al di la di questo,

che consenta di parlare della propria famiglia, dei propri hobby, delle proprie aspirazioni.

%1 Grihault N., India! A quick guide to customs & etiquettes, Alchemy, Kolkata, 2004, p. 89
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Questo tipo di relazione personale si basa molto spesso su un valore culturale molto
sentito in India: la fiducia.

“I buoni negoziatori creano non solo parole, ma anche forti legami interpersonali con le loro
controparti. Devono essere in grado di guadagnarsi la fiducia altrui e possedere allo stesso tempo
la capacita di fidarsi degli altri.”®?
[.T: “... questo ovviamente dopo che hanno imparato a fidarsi di noi, perché con gli indiani
bisogna sempre creare un relazione personale oltre che professionale. lo I'ho sempre
creata in prima persona, questo grazie anche al fatto che ho studiato hindi, conosco in
parte la loro cultura e sono riuscita ad avvicinarmi piu facilmente a loro.”

M.C.: “Certo, non so mai realmente se mi stanno mentendo, anche se credo che non mi
mentano quasi mai, ma che omettano solo alcune cose.

Ho trovato persone delle quali posso fidarmi, ma molto spesso, da quello che sento e
vedo, si racconta tutto e il contrario di tutto. Quindi per creare rapporti di business ci deve
essere anche un rapporto di conoscenza personale, di stima e fiducia reciproca.”

J.G.: “Ora ho rapporto di fiducia reciproca con i miei colleghi, raggiunto dopo tanti anni. Ho
avuto rispetto verso di loro, ho mantenuto un tipo di approccio personale, conosco le loro
abitudini, se hanno figli, di che religione sono: anche questo cambia il modo di lavorare.
La complessita Indiana € anche questo, ci deve essere un livello personale oltre a quello
professionale.”

La maggior parte degli intervistati sottolinea come sia differente fare business con un
indiano o con un occidentale. Con il primo, finché non si sara stabilito un rapporto di
fiducia, sara molto complesso fare affari, come ribadisce I.T.: “si deve aver molta
pazienza, sono degli ottimi commercianti e se possono fregarti, soprattutto all’inizio, lo
fanno. Riescono ad abbassare i prezzi in meno che non si dica. Si devono avere mille

occhi con loro, ma se si riesce ad ottenere la loro fiducia, non tradiranno mai.”

La burocrazia e la corruzione

Questa categoria non € classificabile come valore culturale, tuttavia & molto rilevante nella
societa indiana.
E un elemento che si pud analizzare in modo trasversale tra la categoria del valore

gerarchico indiano e la concezione del tempo.

92 Kumar R., Kumar Sethi A., Fare affari in India, op. cit., p. 172
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Ci sono tempi lunghissimi che accompagnano le operazioni burocratiche indiane e c’€ una

fase di “anticamera”®®

, a volte non necessaria, che serve a rimarcare il potere sul tempo
altrui e la propria superiorita.

M.C. in merito al tema della burocrazia afferma: “Gli italiani sono particolarmente adatti
all'India, perché in Europa l'ltalia € un incubo dal punto di vista burocratico, noi siamo
difficili per i tedeschi e gli indiani sono difficili per noi.

Ci vogliono almeno sei mesi a costituire una societa in India e servono moltissimi
documenti. A Singapore si crea una societa in due giorni, in India bisogna attendere dai
quattro ai sei mesi. La burocrazia € molto lenta, il loro “domani” vuol dire la settimana
prossima.”

B.M. oltre ad evidenziare la lentezza burocratica indiana fa emergere un tema importante
e delicato: la corruzione. “La legislatura indiana € molto complessa, ecco perché € bene
affidarsi a studi legali specializzati, noi ci siamo affidati allo studio T.&T. Ci sono voluti 10
anni per appianare tutti i problemi.

La burocrazia indiana presenta un sottobosco fatto di favori, piaceri e cose del genere, e

bisogna sapere come muoversi perché altrimenti la pratica rimarra sul tavolo per anni.”
Anche M.A. in merito al tema della burocrazia e della corruzione ha una sua opinione, a nostro
avviso molto interessante: “La burocrazia indiana & talmente complessa che la corruzione
sembra I'unico modo per poter mantenere in vita un sistema economico parallelo.

Se si rendessero le cose piu semplici, non ci sarebbe piu bisogno della spintarella, le
inefficienze consentono di poter prendere delle scorciatoie.

Forse & giusto il loro modello di business che tende a soddisfare il fabbisogno di
moltissime persone; I'India non potrebbe mai essere automatizzata, perché cosi si
toglierebbe lavoro a milioni di persone.

Magari anche la corruzione € un elemento indispensabile in un sistema come quello
Indiano che non riuscira mai a riformarsi in maniera organica perché & troppo complesso.
L’'India mi fa pensare che tante inefficienze sono probabilmente necessarie per far
sopravvivere tutti.”

Secondo le indagini del Global Transparency Index®, I'India nelliindice di percezione di
corruzione risulta essere al 95° posto su 183 (NDR I'ltalia non &€ molto distante) dove il

by

183° & lo Stato con maggiore percezione di corruzione.

% Balboni P. E., La comunicazione interculturale, op. cit., p. 42
% www.cpi.transparency.org/cpi2011/results/, consultato a Marzo 2012
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La conoscenza

L’idea di conoscenza & prevalentemente nozionistica, ma ovviamente dipende dal grado di
istruzione di ciascuno. Se un occidentale ha una visione piu globale delle situazioni in
nelle quali opera, generalmente un indiano tende ad affrontare il problema in maniera
parziale, manca la componente di analisi critica. Di fronte ad una domanda diretta come
“hai capito?” tendera a dare sempre risposte affermative, come manifestazione di rispetto
verso un superiore, indipendentemente dal fatto che sia vero o no.

“E’ importante realizzare che la gente in India potrebbe dire quello che pensano tu voglia sentire,
piuttosto che dirti la verita oggettiva. Alla domanda: - &€ questa la strada giusta per il tempio?-
risponderanno — si- . Quindi si deve scegliere con attenzione la domanda corretta da fare, ad
esempio: - qual & la strada per il ’[empio’?-”95

L.B. : “Una delle maggiori differenze in questo senso & che gli indiani ragionano in maniera
molto schematica, quasi in progressione aritmetica. Alle volte questo genera problemi
rispetto alla nostra cultura che certamente € piu libera da certi vincoli schematici ed il
nostro approccio commerciale € piu “estroverso”.

J.G.: “Ad esempio noi occidentali cerchiamo sempre di avere un quadro generale delle
problematiche mentre gli Indiani tendono ad andare molto nel dettaglio e nello specifico;
cio comporta per il mio lavoro un problema fondamentale, perché un avvocato
professionista deve cercare di mantenere il piu possibile una visione a 360° su tutto cid
che succede e non solo su quello che il cliente € riuscito in autonomia a dare come
indicazione o a chiedere al collega Indiano.

Per questo meccanismo, all’inizio ci sono state delle frizioni e ho chiesto alla parte Indiana
un ragionamento piu organico e non a compartimenti stagni.”

M.A. racconta un aneddoto su questo tipo di atteggiamento mentale indiano,
un’esperienza che gli € successa il secondo giorno di lavoro in India: “non avendo il pc
collegato allo scanner ho chiesto alla mia segretaria, che aveva lo scanner attivo, la
scansione di una lettera che avrei dovuto mandare in direzione a Siena via e-mail. Sono
tornato in ufficio e dopo un’ora ho notato che non mi era arrivato nulla nella casella di
posta; sono tornato da lei e le ho chiesto se avesse fatto la scansione, ottenendo risposta
affermativa. Cosi ho domandato come mai non me 'avesse inoltrata via mail e lei ha

risposto che io non le avevo chiesto di mandarla via e-mail, ma solo di fare la scansione.

% Grihault N., India! A quick guide to customs & etiquettes, op. cit., p. 162
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Queste cose accadono quotidianamente, bisogna fornire sempre un obiettivo, non si deve
dare solo un compito, ma anche l'obiettivo. Se il compito diventa obiettivo allora la

comunicazione funziona. Tutto va istituzionalizzato, non bisogna solo comunicare.”

Le metafore

La metafora & “una figura retorica che risulta da un processo psichico e linguistico
attraverso cui, dopo aver mentalmente associato due realta differenti sulla base di un
particolare sentito come identico, si sostituisce la denominazione dell’'una con quelle
dellaltra.”®

Durante questo processo simbolico di trasposizione di immagini, che é legato alla cultura e
alla psicologia del parlante, possono accadere degli incidenti comunicativi nel momento in
cui I'interlocutore non appartiene alla stessa cultura. Difatti la metafora risulta essere piu o
meno efficace a seconda di alcuni fattori: la lingua, la distanza concettuale o fisica fra i due
interlocutori.

Un esempio di incidente comunicativo legato a questo valore culturale lo racconta J.F.K.:
“Il piu simpatico & successo non nell’ambito del lavoro, ma mentre volendo organizzare
una danza indiana tipica per il matrimonio di un amico.

Avevo chiesto ad un ragazzo indiano di aiutarmi con I'organizzazione di questo balletto e
lui si & presentato con dieci prostitute perché pensava che con “danza” noi intendessimo
altro. Questo é stato forse il piu eclatante e grottesco.

Invece in ambito lavorativo capita ad esempio, se devo cercare un agricoltore a cui fare un

intervista e mi fanno parlare con un meccanico. Sono fraintendimenti che accadono tutti i

giorni.”

2.1.2 Linguaggi verbali

Titoli e appellativi

Come € gia stato accennato precedentemente, in India € di fondamentale importanza il
rispetto dell’ordine gerarchico, che si dimostra anche con l'utilizzo di titoli o appellativi
davanti al nome dell’'interlocutore.

Nelle occasioni formali & sconsigliato chiamare il proprio interlocutore solamente con |l

cognome; di solito questo deve essere preceduto da “Sir” o “Madam” a seconda che sia

% http://www.treccani.it/enciclopedia/metafora/, Gennaio 2013
61



uomo o donna nel caso non si conosca la qualifica di questo. Nel caso si sia a conoscenza
della qualifica, & corretto porre davanti al nome “Doctor’, “Professor”, “Architect’,

“President” e cosi via.

Una forma di cortesia molto diffusa & l'uso del suffisso onorifico “ji” S, particella senza

alcun valore morfologico, ma semanticamente usata come marcatore di rispetto in
interazioni con interlocutori da rispettare.

Un altro modo di mostrare rispetto verso l'interlocutore € quello di usare il pronome di

seconda persona “3T9” che corrisponde al “lei” di cortesia italiano. Il suo uso € vario e pud

essere riferito a soggetti considerati superiori per condizione sociale o lavorativa, a
soggetti piu anziani o sconosciuti.

In India esistono svariati appellativi onorifici®’, strategie grammaticali o elementi extra
linguistici®® , per dimostrare rispetto e cortesia, ma diversamente dall’italiano o da molte
lingue occidentali, in India raramente si usano i termini “per favore”, “per piacere” o
“grazie” nelle richieste.”® Questo perché accanto a strutture grammaticali come
'imperativo onorifico, gli appellativi di cortesia e altri elementi linguistici, 'uso di questi
termini sarebbe un surplus.

Gli intervistati in merito a questo tema hanno esposto le loro esperienze.

Ad esempio J.G. dice: “la vera autorevolezza te la devi guadagnare. Per esempio il
suffisso “ji” che si mette dopo il nome, 'ho sempre sentito riferito al capo dello studio ma
dopo anni ho ricevuto questo suffisso perché nel tempo hanno capito che potevo
meritarmelo.”

Anche M.A. spiega come non sia riuscito a cambiare I'abitudine occidentale di dire sempre
“grazie’che si tratti di essere al ristorante, in ufficio, per strada: “Non riesco a cambiare |l
mio modo di fare: ringrazio sempre alla maniera Italiana con un “grazie”, ma so che in

alcuni casi non andrebbe fatto.”

Le lingue dell’India

“L'inglese € parlato in India da un po' meno del 10% della popolazione; un altro 20%,

forse, lo capisce abbastanza e riesce a esprimersi in forma elementare.”"®

" Titoli che vengono usati solo per iscritto in lettere o inviti formali che corrispondo all’equivale inglese di Mr
o Sir AT, 4T, I'equivalente di Madam (se sposata) #T#HdT o Miss (donna nubile) F#RY
22 Con elementi extra linguistici si intende il linguaggio non verbale, la prossemica e la cinesica.
La traduzione dell’espressione “per piacere” & o} , “grazie” si traduce , .
P Perp Foar O Far a0 9 fsamr geaare

100 A Armellini, L'elefante ha messo le ali,op. cit., p. 159.
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Abbiamo notato che il numero totale di lingue e dialetti varia a seconda delle fonti e del
metodo di conteggio, e molti indiani parlano piu di una lingua, quindi i dati che abbiamo
preso sono stati il risultato di ricerche incrociate nei siti istituzionali indiani piu autorevoli.

Il censimento indiano elenca 114 lingue (22 delle quali sono parlate da piu di un milione di
persone) e sono ulteriormente suddivise in 216 dialetti o "lingue madri", pronunciate da 10
mila o piti parlanti.”’

L' Hindi e I'inglese sono le lingue ufficiali, 'insegnamento delle quali & obbligatorio in molti
Stati del Paese e la Costituzione indiana riconosce altre 22 lingue (art. 343) '%2.

L'inglese ha un’importanza strategica nel mondo degli affari, della finanza e della politica,
sebbene la conoscenza della lingua inglese sia molto variabile: si passa da una
conoscenza molto fluida, al saper dire solo poche parole.

Le lingue legalmente riconosciute dalla Costituzione sono: Assamese, Bengali, Bodo,
Dogri, Gujarati, Hindi, Kannada, Kashmiri, Konkani, Maithali, Malayalam, Manipuri,
Marathi, Nepali, Oriya, Punjabi, Sanscrito, Santhali, Sindhi,Tamil, Telugu e Urdu.
Numerose altre lingue sono riconosciute dai singoli Stati, ma non vengono ufficialmente
riconosciute dal governo centrale.

Infatti, alcuni confini statali vengono stabiliti sulla base delle linee linguistiche.

Le lingue pit comunemente parlate sono Hindi (40,2% della popolazione), bengalese
(8,3%), Telugu (7,9%), Marathi (7,5%), e Tamil (6,3%)."%

Abbiamo quindi chiesto ai nostri informat se secondo loro la conoscenza dell’inglese e
sufficiente per comunicare in India.

M.A. afferma: “No, per comunicare non & sufficiente. E sufficiente per fare business.
L’hindi ha delle costruzioni che vanno oltre I'aspetto linguistico, che riportano anche gli
aspetti sociali e culturali; se non si ha consapevolezza di come funziona la lingua hindi si
fa piu fatica a comprendere com’é la societa Indiana. Si parla di gesti, di modi di dire, di
utilizzo dei costrutti linguistici. L'inglese rimane comunque una seconda lingua anche per
gli Indiani, si tratta sempre di dover tradurre qualcosa in un’altra lingua.

J.G. “Per scalare il rapporto personale sarebbe molto importante parlare hindi; non lo
faccio perché parlare inglese mi consente di non avere il problema della comunicazione
immediata. Perd sono profondamente convinto che questa sia una mia grave mancanza,

perché I'India € un paese che apprezza moltissimo l'interesse nei confronti della loro

101 http://censusindia.gov.in/Census_Data_2001/Census_Data_Online/Language/Statement1.htm, Gennaio

2013
'%2 Costituzione Indiana http://www.cgsird.gov.in/constitution.pdf, Gennaio 2013
'% Library of Congress http:/lcweb2.loc.gov/frd/cs/profiles/India.pdf, Aprile 2012
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cultura; per alcune cose € facile mettermi alla pari, come per i film, la musica, | libri, le
situazioni politiche e storiche Indiane; ogni volta che riesco a parlare, subito prima o subito

dopo di una negoziazione, di accadimenti o fatti che riguardano il sistema India e la loro

cultura, vengo sempre molto apprezzato. Il rapporto di lavoro viene facilitato ma
imparando anche la loro lingua, probabilmente, il fattore di facilitazione verrebbe
moltiplicato.”

M.C. “Secondo me non €& un problema linguistico. Anche se parlo in inglese, parliamo
comunque due lingue diverse, non veniamo dallo stesso pianeta.

Anche se parlassi in hindi, non avrei la piu pallida idea di che cosa passi nella testa del
mio interlocutore; pur sapendo che vive nelle baracche, in mezzo alla strada senza acqua
corrente ed elettricita, comunque non lo capirei.

L’inglese va assolutamente bene, perché I'ostacolo non € linguistico, € culturale. Veniamo
da due mondi diversi, ma nel momento in cui io parlo inglese e ho il dirigente che parla
inglese e traduce in hindi, linguisticamente sono arrivato a dare il mio messaggio, la
problematica non € linguistica, ma €& di come si vive tutti i giorni, come si & stati educati.”
I.T. “Loro stessi mi sentivano piu vicina, riuscivo a comprendere alcune sfumature del loro
comportamento, il fatto di saper dire qualche breve frase in hindi aiutava molto e anche
conoscere la loro religione € una marcia in piu.

Ritengo che per lavorare in India si debba conoscere la cultura di questo Paese, & un
mondo a parte e non si pud affrontare soltanto in termini di business.

Conoscendo la lingua hindi si aprono piu porte e si semplifica tutto.”

M.J. “Sicuramente quando si dice che l'lndia € un Paese anglofono si dice una piccola
bugia, in questo modo anche [I'ltalia potrebbe essere considerabile come anglofona.
Quando il livello culturale degli interlocutori scende, alla pari scende la capacita di parlare
inglese. L’inglese ¢& sufficiente ma la conoscenza dell’hindi € un valore aggiunto
importantissimo, che ti pud aprire molte porte professionali e pud facilitare enormemente

la vita quotidiana.”

2.1.3 Eventi comunicativi

La riunione di lavoro

In una riunione d’affari in India solitamente emerge subito la gerarchia; il capo entra per

primo, € lui che prende la parola ed viene riverito da tutti.
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Normalmente chi prende le decisioni occupa il posto di capotavola, affiancato dai suoi
collaboratori piu stretti.

E buona norma lo scambio dei biglietti da visita che vengono consegnati e ricevuti con la
mano destra e riposti con cura nella tasca della giacca.

Prima di una riunione d’affari € usuale fare delle brevi conversazioni di circostanza: sul
clima, il cricket, la borsa di Mumbai.

E fondamentale avere molta pazienza anche per fare affari, & probabile che le riunioni
durino piu del previsto o che alla fine di questa non si giunga ad una conclusione.

La societa indiana ha una forte avversione per i “no” diretti, per cui & preferibile usare un
linguaggio piu diplomatico e meno diretto.

M.A. “lo non ho mai visto concludere niente in un’occasione ufficiale di lavoro, non ho mai
fatto una riunione alla fine della quale si & firmato qualcosa. L'incontro c’€ perché ci deve
essere, € la formalita, &€ importante perché si affrontano gli aspetti tecnici. Dopodiché la
firma viene messa in contesti completamente diversi, con una telefonata o davanti ad un

cocktail.”

Il pranzo o la cena di lavoro

Sebbene non si sia mai parlato di questo argomento con gli intervistati, &€ giusto spendere
poche righe su questo tema.

Per gli indiani 'ospitalita € sacra, quindi I'ospite sara trattato con molto riguardo.

Nel caso in cui I'ospite € invitato ad un pranzo o ad una cena in casa, € buona educazione
togliersi le scarpe prima di entrarvi.

In India tradizionalmente si usa la mano destra per mangiare, quindi prima di sedersi a
tavola ci si deve lavare le mani e il gesto va ripetuto anche alla fine del pasto.

Bisogna ricordare anche che ci sono delle restrizioni alimentari in India: gli hindu non
mangiano manzo e sono generalmente vegetariani, i musulmani non mangiano carne di
maiale e solitamente non bevono alcolici, per cui sulle tavole degli indiani ci sara per lo piu
carne di pollo, di agnello o pesce oltre all’'abbondanza di verdure, spezie e riso.

E assolutamente vietato “contaminare” il cibo degli altri toccandolo con le mani o con la
propria forchetta: le regole di purezza del cibo sono molto severe.

Se si & stati invitati ad un pranzo o ad una cena di lavoro in casa, € cosa gradita
contraccambiare l'invito e portare un regalo come segno di gratitudine.

Se si stati invitati ad un pranzo o ad una cena di lavoro in un ristorante, sara colui che ha

fatto I'invito a pagare (di solito lasciando anche una mancia al cameriere).
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2.1.4 Linguaggi non verbali

La distanza tra i corpi

La distanza tra i corpi € una dinamica molto complessa che varia dal genere, dall’eta, dal
tipo di rapporto, dall’estrazione sociale.

“Nel momento in cui ci si trovera in fila, la distanza tra voi e la persona che vi sta davanti
non deve essere superiore alla lunghezza del braccio tra il gomito e la punta delle dita
della mano tesa.”'%

Tuttavia ci sono dei limiti che vanno tenuti bene in mente, il contatto fisico generalmente é
visto in modo molto diverso e le distanze sono piu ampie rispetto allo standard italiano,
soprattutto tra uomo e donna.

Il contatto laterale & previsto solo tra individui dello stesso sesso, non & raro trovare due
giovani uomini passeggiare mano nella mano per strada in segno di amicizia.

S.A.: “Mi viene in mente un aneddoto dove un vulcanico imprenditore italiano, durante una
cena, in simpatia ha denudato il partner indiano per fargli indossare dei jeans, pensando di
creare un clima di simpatia. Ma ahime si cred un clima di imbarazzo generale.

Il contatto fisico in India si vive in modo diverso.”

1% http://forbesindia.com/blog/shopkpeeper-in-law/the-elbow-push-factor/#ixzz29N8pOUAF, Febbraio 2013
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2.2 Un Modello operativo

Durante le ricerche e l'elaborazione della tesi ci siamo resi conto della mancanza di
esempi e modelli pratici da usare per “informarsi” sulla comunicazione tra indiani e italiani,
cosi come della scarsita di letteratura e studi da cui attingere informazioni su questa
declinazione della comunicazione interculturale.

In conclusione abbiamo pensato di sviluppare e proporre un modello operativo dinamico,
consultabile online dagli utenti interessati. L'intenzione ultima & renderlo interattivo nel
senso di adatto a raccogliere al suo interno i contributi di ognuno, cosi da potenziarne
I'efficacia come veicolo fondamentale per la comunicazione indo-italiana.

Questo modello operativo consiste in un sito web'®utilizzabile come strumento di analisi e
contenitore di informazioni comprensibile e alla portata di tutti. Questo sito ricalca il
progetto Comint'®, nato da una collaborazione tra il dipartimento di studi linguistici e
comparati dell’Universita Ca’ Foscari di Venezia, la Regione Veneto e il Ministero degli
Affari Esteri.

“Comint ha l'obiettivo di promuovere gli aspetti educativi, economici e sociali in relazione alla

comunicazione interculturale. Tale obiettivo € raggiunto attraverso attivita di ricerca e di
formazione. Per la promozione e la conduzione delle sue attivita il Tclab collabora attivamente con
diverse istituzioni educative nazionali ed internazionali oltre che con il mondo dell'economia.”*%’
Tra i progetti realizzati da questo laboratorio c'€ la Mappa della Comunicazione
Interculturale, che abbiamo voluto riproporre nel nostro modello poiché molto efficace,
dinamica e di impatto.

Questo modello operativo ha come cornice la comunicazione interculturale tra le aziende
italiane e il subcontinente indiano e sintetizza i dati ottenuti nella fase di analisi della nostra
ricerca.

L'interfaccia proposta & di immediata comprensione e passibile di essere arricchita con link
specialistici e finestre dedicate ai commenti e al caricamento di contributi esterni.

La pagina iniziale €& focalizzata su una mappa del globo che & possibile cliccare aprendo
una scheda Paese con un breve quadro macroeconomico dell’India.

Abbiamo inserito una cartina politica dell'India per permettere una visione complessiva del

territorio in questione.

105 https://sites.google.com/site/paradisiselika/, vedi anche Appendice B
106 http://www.unive.it/nqcontent.cfm?a_id=83421
107 Ibidem
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L’analisi delle interviste ha permesso di estrapolare delle parole chiave che abbiamo
inserito sul fondo di questa pagina; sono state raggruppate in quattro macrocategorie
seguendo il modello di Balboni: valori culturali, linguaggi non verbali, linguaggi verbali ed
eventi comunicativi.

Ogni macro area contiene le parole chiave e tra queste quelle evidenziate sono le stesse
che abbiamo analizzato nel capitolo precedente. Cliccando sulla parola si aprira una
nuova schermata nella quale verra fornita una breve introduzione del concetto affrontato
seguita dalle frasi salienti estrapolate dalle interviste.

Un ulteriore livello di approfondimento si ottiene cliccando sopra la sigla dell'intervistato e
ottenendo la visualizzazione dell’intera intervista.

Questa modalita di indagine dinamica consentira di avere il quadro completo del percorso
svolto durante la stesura della tesi.

Per incrementare le informazioni contenute nel sito nella schermata iniziale, nella colonna
a destra, sono stati inseriti tre video che riteniamo molto interessanti perché collegati al
tema della comunicazione interculturale.

) 108

Il primo video € lo spot promozionale del 2013 di Incredible India! "““che contiene immagini

molto accattivanti e significative del viaggio di una turista occidentale in India.

Il secondo video, English Speaking Indian Style’®

, illustra, in modo ironico, come un
insegnante indiano insegna la lingua inglese.

Il terzo video & il trailer della serie televisiva americana Outsourced’™® in cui vengono
mostrate le difficolta di un manager americano inviato in India per sorvegliare lo staff
indiano addetto al servizio clienti.

Abbiamo creato anche una pagina di link utili che comprende i siti istituzionali indiani, i siti
delle maggiori testate giornalistiche indiane, alcuni siti utili alle imprese, dei blog sull’India
e siti di centri culturali di rilievo che operano tra Italia e India.

Questo sito web si propone di essere in futuro una piattaforma di e-learning in cui anche
gli studenti di hindi, esternando i loro percorsi di studio universitario e le esperienze avute

in India, possano collaborare a migliorare la nostra proposta iniziale.

108 http://www.youtube.com/watch?v=p5GU9odcbfo Increbible India!
109 http://www.youtube.com/watch?v=bhR1nJ10Y9M English Speaking Indian Style
110 http://www.youtube.com/watch?v=_wR3LhFIgGo Outsourced Trailer
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Appendice A

Intervista a S.A.

Responsabile del dipartimento commercio estero per un’importante associazione di
industriali di Vicenza.

In cosa consiste prevalentemente il Vostro business, sia in Italia che in India?

Noi rappresentiamo un’associazione di circa due mila aziende associate, siamo una delle
province piu manifatturiere italiane, dove tradizionalmente c’€¢ una forte vocazione
all’esportazione. Questa vocazione ci impone di affiancare le nostre imprese con una serie
di servizi a supporto delle loro attivita sui mercati esteri come: dogane, contrattualistica,
fiscalita finanza e quantaltro, ma affrontiamo anche il tema della formazione e
dell’informazione per le aziende.

Perché Tl'India? L’india perché da una parte il commercio internazionale si sta
profondamente trasformando e si sta individuando in quelli che una volta si chiamavano
“Paesi in via di sviluppo”, in realta adesso sono i veri e propri driver della crescita e della
domanda mondiale. Nel contesto della nostra Provincia, che € molto specializzata nei
mercati europei, c’'e€ la sfida di ampliare sempre di piu gli orizzonti di crescita di attivita
industriali e commerciali anche nei mercati non europei, per cui lI'lndia ci € parsa un
obiettivo ineludibile. Abbiamo affrontato la sfida con I'India, da una parte proponendo ai
nostri associati questo corso su piu tappe di approfondimento e analisi del mercato,
dall'altra realizzando una pubblicazione dedicata al mercato indiano(anche se non é la
prima, ne facemmo una anni fa, vista la forte richiesta dell’allora Presidente di C., quando
egli, inaugurando il meccanismo delle “missioni di sistema”, volle andare in India
presentando uno strumento di conoscenza, studio e analisi del mercato indiano.).

Con la nuova versione ci siamo proposti di allargare il campo di analisi con altre fronti,
inserendo una presentazione macro e micro economica del Paese, ma anche
evidenziando una serie di problematiche non banali come il tema dell’approccio
interculturale. Posto che ogni Paese ha le sue abitudini e le sue regole, a maggior ragione
li hanno questi mercati lontani, che hanno una storia e una tradizione culturale diversa

dalla nostra.

69



Queste guide Paese inoltre contengono delle ricostruzioni di esperienze aziendali di
successo o0 non, nella speranza che queste testimonianze possano essere utili a chi su

questi mercati voglia operare in modo strutturato.

Che attivita andate a svolgere in India?

E soprattutto un’attivita di supporto e affiancamento alle aziende. Siamo anche molto attivi,
oltre che nellambito della formazione e dellinformazione, anche nella promozione delle
attivita commerciali attraverso il contributo che possiamo dare al sistema “istituzionale” di
riferimento che c’é nella nostra Provincia o Regione. La camera di commercio di Vicenza
ha una camera di commercio speciale, Made in Vicenza che, insieme ad un gruppo di
aziende speciali, (tra I'altro a Mumbai condivide anche un desk alla [ICCI una presenza
stabile con un incaricato) fa parte di attivita promozionali.

In India ci sono state altre missioni oltre a quella di M., volute dalla nostra casa madre: nel
2007 con Prodi e Bonino e piu recentemente una serie di iniziative di natura piu settoriale
e circoscritta o specializzate su settori, I'ultima di due anni fa con l'allora presidente Z. e il

sottoscritto con una tappa dedicata a Chennai.

Secondo lei quali sono le difficolta maggiori che pudé incontrare un imprenditore
quando si affaccia sul mercato indiano?

Credo che I'India sia un mercato molto particolare, non lo dico da conoscitore, sebbene ci
sia stato, ma attraverso quello che abbiamo ricostruito tramite le esperienze dei nostri
associati, € un mercato dalle potenzialita enormi, dove tradizione e cultura sono assai
diversi dalla nostra, ci sono problemi legati “al non detto” nel senso che anche se gli
indiani dicono che la divisione castale non esiste piu, in realta € ancora molto presente. Ci
sono le “superstizioni”, basi culturali religiose molto forti, che impongono certi
comportamenti che ai nostri occhi possono sembrare assurdi.

E difficile penetrare anche commercialmente il mercato indiano, non solo sotto il profilo
delle esigenze e la forte personalizzazione dell’offerta dei prodotti, alle logiche di prezzo e
di competitivita dei prodotti stessi, ma anche perché i nostri imprenditori percepiscono

I'India come un mercato fortemente nazionalista, dove si privilegia il Made in India.
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La maggior parte delle aziende vicentine presenti in India di quale settore si
occupa?

Prevalentemente sono aziende di prodotti di meccanici, di meccanica strumentale,
prevalentemente oggi Vicenza vende in India macchine di vario genere, apparecchiature
metal meccaniche, metallurgia specialistica e fa ancora abbastanza fatica a promuovere le
tipicita dei nostri beni di consumo: oreficeria, abbigliamento o mobili.

Oggi in tutto il mondo & complesso tentare di esportare i propri prodotti stando qui, a
Vicenza, senza andare sul posto. Bisogna essere presenti sul posto, avere dei punti di

contatto, di fornire servizi accessori, 'assistenza e quant’altro.

Crede che la conoscenza della lingua inglese sia sufficiente per comunicare in
India?
E interessante che sul mercato indiano nello specifico, si sconti un eccesso di fiducia da

parte dei nostri imprenditori: I'lndia viene percepita e vista come un mercato dalla diffusa
conoscenza della lingua inglese. E quindi, come tale, un mercato che non pone problemi,
perché in teoria con l'inglese si va un po’ dappertutto, ci si capisce. Nella comunita degli
affari l'inglese & di uso corrente, ma molto spesso questa convinzione rappresenta una
sottovalutazione dei problemi legati alla differenziazione linguistica e culturale tout court.

E ancora un po’ uno scoglio da superare e da aggirare I'India.

Sono stati fatti dei ragionamenti sulla possibilita di sviluppare alcuni progetti che mettano
in relazione le nostre imprese con le professionalita che escono da Ca’ Foscari, dalle
facolta di lingue orientali, creando anche percorsi di stage, cosa che secondo me & assai
interessante, pud offrire molte opportunita, perd6 vedo che gli imprenditori con cui mi
confronto non sono cosi convinti tuttora.

L’'india pud proporre tuttavia, rispetto ad altri mercati asiatici, degli schemi culturali e
comportamentali che si avvicinano maggiormente all'imprenditoria italiana: la cultura
dellimpresa famigliare.

Ricordo una JV tra un medio imprenditore vicentino e un imprenditore indiano che si é
gradualmente unita partendo dalla costruzione di legami tra le due famiglie.

Il rapporto personale € di fondamentale importanza per fare business.

Mi viene in mente un aneddoto dove un vulcanico imprenditore italiano, durante una cena,
in simpatia ha denudato il partner indiano per fargli indossare dei jeans, pensando di
creare un clima di simpatia. Ma ahimé si cred un clima di imbarazzo generale.

Il contatto fisico in India si vive in modo diverso.
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Su questi temi credo ci sia molto da fare, & importante quello che sta facendo I'Universita,
e importante quello che possiamo fare noi per mediare |'offerta formativa con le esigenze
delle nostre imprese.

Grazie all’'aiuto di Ca’ Foscari, stiamo sviluppando un progetto di mediazione interculturale
“Risorse in crescita”, dove si vuole creare un percorso per introdurre i manager, gli
imprenditori, a relazionarsi con i temi della mediazione culturale e, non ultimo, anche con
aspetti piu pratici, come strategie di marketing, di comunicazione, le scelte da fare in
termini di personalizzazione dei prodotti. Dovrebbe essere un corso, basato su una parte
introduttiva generale che aiutera i partecipanti a scegliere un’area geografica d interesse:
India, Cina, Sud Est asiatico...

Sono i mercati piu complicati dal punto di vista culturale per noi italiani.

Questo non vuol dire che sia facile approcciare un francese o un tedesco, ma si pu¢ fare
con degli schemi molto piu vicini e simili.

C’e in parte una consapevolezza dei gap culturali tra gli industriali, ecco perché abbiamo

scelto di fare questo progetto.

Cosa consiglierebbe ad un imprenditore che si affaccia al mercato indiano?

Gli direi di investire nella conoscenza: molto spesso per tradizione, molte delle nostre
imprese affrontano i mercati sulla base di contatti emotivi o epidermici, sul passaparola.
Oggi come oggi I'evoluzione dei mercati, la competizione, le mille difficolta richiedono un
approccio piu sistematico e convinto.

Soprattutto perché dalla conoscenza e dalla pianificazione deriva la continuita d’azione
fino ad arrivare ad un radicamento su quel mercato.

Come farlo dipende da ogni impresa e dalla tipologia del prodotto.

E evidente che la probabilita del successo di una politica di marketing e di vendita
presuppone il radicamento nel mercato che in India non € del tutto agevole anche in
termini logistici. Conosciamo la complessita di uno stato federale, con le sue
problematiche d’integrazione e armonizzazione con gli altri stati, con regole fiscali e iva
diverse e dove oltretutto la logistica e le infrastrutture sono un tallone d’Achille.

Ecco perché se si va in India, bisogna andarci a ragion veduta e con un progetto

industriale scrupolosamente. In caso contrario si rischia di ottenere risultati negativi.
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Intervista a M.A.

Chief Representative di un’importante banca italiana a Mumbai.

In cosa consiste prevalentemente il Vostro business, sia in Italia che in India?

lo lavoro per una famosa banca italiana nell’ufficio di rappresentanza di Mumbai. E’ utile
descrivere cosa significa “Fare banca” in India; in questo momento li abbiamo un ufficio di
rappresentanza che non €& una filiale bensi una struttura piu leggera dove non si pud
svolgere attivita bancaria diretta: non si possono aprire conti correnti, non si ergono servizi
bancari diretti ma si svolge un’attivita di collegamento, promozione, marketing dei servizi
della casa madre in India. Questo perché esiste una serie di restrizioni per I'operativita di
soggetti esteri e soprattutto per gli istituti finanziari, a causa delle quali per operare in India
con una filiale &€ necessario avere delle licenze che Noi speriamo di ottenere in qualche
anno.

L’attivita in India, per ora, & di sola assistenza ai nostri clienti Italiani che hanno rapporti
commerciali con il paese, che importano e/o esportano in India o che intendono effettuare
degli investimenti diretti, quali aprire sussidiarie, filiali, joint venture.

La nostra attivita consiste nell’aiutare e facilitare I'ingresso di queste aziende nel mercato
Indiano dal punto di vista finanziario: strutturare i piani finanziari, mettere le aziende in
contatto con le banche Indiane con le quali noi lavoriamo.

Si puo definire piu un’attivita di consulenza che bancaria.

Come é orientata la Vostra cultura aziendale e qual é la Vostra filosofia?
La nostra filosofia & di assistere i nostri clienti, non vogliamo andare in India a fare

business diretto.

Quali sono i punti di forza della Vostra azienda e cosa Vi ha portato ad avere
successo in Italia e in India?

Al momento siamo la terza banca come dimensioni in Italia, anche se in termini di risultati
economici non stiamo brillando ultimamente; il nostro ufficio in India, perd, non guarda i

numeri quanto la qualita del servizio che offriamo.
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Quando Vi siete affacciati sul mercato Indiano quali difficolta avete incontrato e
come le avete risolte? Quali i successi e gli insuccessi?

La prima difficolta che abbiamo incontrato & stata trovare i locali per aprire I'ufficio, infatti
per un anno e mezzo abbiamo utilizzato una sede temporanea.

Il secondo problema & stato ottenere licenze e autorizzazioni per essere a norma con la
legge Indiana che € molto complessa. La complience con la normativa Indiana é stata
quella piu difficile da superare.

Per quanto riguarda i successi e gli insuccessi sono quelli delle aziende che seguiamo,
per fortuna sono piu i successi. Da questi si pud dedurre se la nostra attivita di

affiancamento finanziario & stata utile o no.

Avete riscontrato delle problematiche in merito all’adattamento del prodotto? Quali
tipi di cambiamenti avete dovuto apportare al prodotto/servizio?

Abbiamo dovuto modificare il nostro servizio in base alle normative Indiane, I'integrazione
con quella ltaliana, alla quale noi siamo soggetti, &€ stata la cosa piu complessa.

Abbiamo dovuto trovare un mix giusto per rispettare entrambe le normative.

Al nostro servizio, invece, non abbiamo dovuto apportare nessun cambiamento perché
siamo abbastanza tradizionali; abbiamo deciso di mantenere tutti i servizi che potevano
andare bene anche in India.

Al momento in India ci sono sei banche ltaliane che hanno uffici di rappresentanza, ma
non c’é nessuna banca lItaliana che ha una filiale operativa.

Per un’azienda ltaliana, confrontarsi con la stessa banca con la quale opera in ltalia,

sarebbe molto interessante: agevola I'accesso al credito, ottimizza i costi.

Qual é la Vostra strategia presente/futura sul mercato Indiano (se rivelabile)?
Sara un’espansione moderata e cauta con l'apertura di una filiale operativa che possa
assistere le aziende ltaliane il numero delle quali sta aumentando considerevolmente in

India.

Quali sono le leve che utilizzate per competere sul mercato Indiano (se rivelabile)?
La leva piu efficace é l'attenzione al cliente, il monitoraggio, I'inseguimento; la relazione
banca-cliente & lo strumento principale, quando si parla di aziende ltaliane. Se si parla di

banche indiane ¢ il prezzo.
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Quali sono i maggiori punti di somiglianza tra mercato Italiano e Indiano, se ve ne
sono?

Nel mercato finanziario, in questa particolare fase storica, il problema comune & avere
accesso al credito, superare la difficolta che le banche hanno ad erogare credito alle
aziende. Entrambi i Paesi necessitano di diminuire i non perfoming assets, cioé tutti quei
prestiti che hanno minore valore ad essere ripagati. Sia in India sia in Italia &€ abbastanza
forte il deterioramento degli asset; tutti i prestiti che le banche hanno nel portafoglio, fino a
qualche anno fa avevano interessi che in default salivano al 2-3%, ora salgono al 10 %.
Questo fenomeno € uguale in entrambi gli Stati. In Italia questo fatto & legato alla crisi
economica, in India € legato a problematiche di analisi del credito. Il problema in India € a
monte: all’atto della valutazione del credito di un’azienda non si hanno informazioni
sufficienti per poter dire se questa azienda merita 0 meno di essere affidata.

Non ci sono sistemi informativi centralizzati, le banche non hanno una centrale rischi.

Come é stato I'impatto con la lingua Indiana?

Molto difficile, soprattutto riuscire ad inserirsi nella stessa lunghezza d’onda del loro
inglese. Non so I'hindi e mi sono molto pentito di non averlo studiato, perd nel nostro
ambiente I'hindi serve per creare una relazione personale. Questa € fondamentale perché
anche quando si fa business in India la relazione personale € molto importante, anche se
poi qualsiasi negoziazione o trattativa ¢ fatta in inglese, che sia ufficiale o no.

Le banche hanno quasi tutte la sede principale a Nuova Delhi e Mumbai, alcune a
Bangalore e a Chennai e una a Calcutta; ovviamente le banche hanno sedi in tutta I'India
e mandano i manager in giro, quindi all’interno delle stesse banche tutte le procedure sono

in inglese, anche il linguaggio aziendale comune e l'inglese.

Crede che la conoscenza della lingua inglese sia sufficiente per comunicare in
India?

No, per comunicare non & sufficiente. E sufficiente per fare business. L’hindi ha delle
costruzioni che vanno oltre I'aspetto linguistico, che riportano anche gli aspetti sociali e
culturali; se non si ha consapevolezza di come funziona la lingua hindi si fa piu fatica a
comprendere com’e la societa Indiana. Si parla di gesti, di modi di dire, di utilizzo dei
costrutti linguistici. L’inglese rimane comunque una seconda lingua anche per gli Indiani, si

tratta sempre di dover tradurre qualcosa in un’altra lingua.
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In inglese andrebbero tradotte anche le sfumature che presenta I'hindi ma durante la

traduzione la maggior parte di queste vengono perse.

Ha mai avuto difficolta a relazionarsi con un suo collega o dipendente Indiano?

Si, tantissime difficolta; cito un aneddoto del mio secondo giorno in India: non avendo il pc
collegato allo scanner ho chiesto alla mia segretaria, che aveva lo scanner attivo, la
scansione di una lettera che avrei dovuto mandare in direzione a S. via mail. Torno in
ufficio e passata un’ora, noto che non mi era arrivato nulla via mail; torno da lei e le chiedo
se avesse fatto la scansione, ottenendo risposta affermativa. Cosi le chiedo come mai non
me 'avesse inoltrata via mail e lei risponde che io non le avevo chiesto di mandarmela via
mail, ma solo di fare la scansione.

Queste cose accadono quotidianamente, bisogna dare sempre un obiettivo, non si deve
dare solo un compito, ma anche l'obiettivo. Se il compito diventa obiettivo, allora la
comunicazione funziona. Tutto va istituzionalizzato, non bisogna solo comunicare.
L’aspetto piu problematico € che nel momento in cui non si danno obiettivi (sbagliando),
questi non vengono nemmeno chiesti; & dato per scontato che non ce ne siano. E un
inseguimento costante dalla a alla z.

Esiste anche il meccanismo di richiedere feedback al personale, ma non si pud perdere
troppo tempo a fare report.

Noi occidentali in India cerchiamo sempre di essere affabili, buoni con tutti nel primo
approccio; trattiamo I'uomo del chai allo stesso modo in cui si tratta la segretaria e |l
collega, quando si parla di educazione: quando si finisce il chai, passiamo in cucina e
appoggiamo la tazza vuota, cosa incomprensibile per i miei colleghi indiani che aspettano
che vengano a prenderla.

Non riesco a cambiare il mio modo di fare: ringrazio sempre alla maniera lItaliana con un
“grazie”, ma so che in alcuni casi non andrebbe fatto. Questo atteggiamento & sbagliato
perché crea dei problemi, questo atteggiamento di “uguaglianza”, la percezione che hanno
della tua autorita, cosi facendo viene sminuita, anche se per un occidentale la si riservano
di valutare.

Dopo un po’ che si € in India si ha la reazione contraria, si inizia ad essere rigidi anche in
modo esagerato. Bisogna riuscire ad essere autorevoli senza essere autoritari, € imporsi
senza alzare alla voce, non in modo scortese come a volte fanno gli Indiani. Bisogna

valutare i rapporti di equilibrio e di forza ed essere saggi nella comunicazione. Se sapessi
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'hindi riuscirei ad esprimere questa autorevolezza nel modo migliore, con le forme

imperative, con le forme di cortesia, superando I'omologazione data dall’inglese.

Secondo lei un dipendente Indiano vive in modo diverso la leadership di un
manager Indiano rispetto a quella di uno straniero?

Si, generalmente il manager straniero viene visto come quello che ha le soluzioni, che ha i
soldi, quello che porta qualcosa di nuovo; viene considerato una grandissima opportunita
che a volte viene sfruttata anche in modo negativo, vedendolo come l'allocco che non
conosce I'ambiente. Con i manager stranieri si sviluppano rapporti diversi, utilitaristici e
opportunistici, e piu frequenti rispetto al manager Indiano; con questo nel momento in cui il
rapporto di gerarchia é stato stabilito, si sta alle sue decisioni, con quello straniero a volte

si cerca di approfittare della sua impreparazione.

Crede che alcuni aspetti delle religioni Indiane possano influenzare il modo di fare
business?

Certamente si, se uno € hindu, parsi o musulmano: ciascuno ha le proprie caratteristiche.
La religione hindu ha la visione del successo professionale come una delle fasi della vita,
chi fa i soldi € un bravo hindu, adempie al proprio dharma. Per la religione cristiana &
diverso, c’€ quindi questa ulteriore spinta religiosa, che ti consente di arricchirti.

Non c’e nulla di puramente spirituale in India, anche la religione € molto pragmatica, € una

societa utilitaristica. Il modo in cui si fa business cambia a seconda della religione.

E’ a conoscenza delle divisioni castali? Se si, in che modo queste interagiscono nel

mondo del lavoro?

Personalmente non ho mai vissuto questo nel mio ufficio perché siamo in pochi.
Sicuramente laddove la differenza di casta comporta una differenza di ruolo, tra il chai
wala, la segretaria o il manager, queste divisioni sono molto evidenti. Nell’ambiente
finanziario di Mumbai, pero, conta piu il successo che uno ha, la carriera professionale,
che non la provenienza castale. C’é€ un’attenzione forte a quanto si € raggiunto e ottenuto
rispetto alla casta. Sei importante perché hai i soldi, anche se sei un paria.

| soldi e il potere creano un nuovo status symbol.
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In che modo viene ostentato il potere in India?

Nell’lambiente di Mumbai c’€ una forte differenza tra i “nouveau riches”, per i quali € molto
importante lo show off, e la vecchia borghesia o imprenditoria Indiana delle grandi famiglie
come i Tata, che hanno molta eleganza e dignita e non ostentano mai la loro ricchezza.
C’e la tendenza a ostentare la ricchezza: per esempio sono stato invitato ad un
matrimonio che & durato quattordici serate, una delle quali era una serata bingo con un
AudiA8 come primo premio.

Questo show off genera in coloro che non possono permettersi lo stesso molto
risentimento. Il famoso Ambani ha deciso di costruire il suo super grattacielo nel quartiere

ricco di Mumbai per sottolineare il fatto che sono tutti ricchi, ma lui & piu ricco di tutti loro.

L’ambiente lavorativo di Mumbai & maschilista?

Per una donna non & mai lo stesso, anche se Mumbai € un’isola felice. L’'India non & un
paese liberale, friendly, non € un paese aperto alla donna.

Ad esempio capita spesso che se una donna fa una domanda ad un uomo, questo
risponda senza guardarla in faccia, ma parlando con il collega uomo a lei vicino.

Non c’é quasi mai un’equiparazione dei sessi, anche per quanto riguarda i contratti di
lavoro; non esiste la maternita, non c’e tutela della donna, anche se ci sono delle donne
che rivestono ruoli manageriali molto importanti.

Non & impossibile quindi fare carriera, ma 'ambiente comune €& per lo piu ostile.

Crede che la conoscenza della lingua hindi sia importante nel mondo del lavoro?

Nei rapporti professionali con altre persone e altre aziende molto si basa su feeling
personali; se vado a fare una chiacchierata con il manager della State Bank of India in
inglese e dopo poco ci vai tu, parlando cinque minuti in hindi delle vacanze che hai fatto in
India passando subito dopo allinglese per parlare della Banca, sicuramente quando
andremo via lui si ricordera piu di te che di me. Quello € un valore incredibile, anche se la
negoziazione tecnica si fa in inglese, quei primi cinque minuti servono a creare un

rapporto personale fondamentale.

Il fatto di avere una relazione personale al di fuori del rapporto di lavoro é
importante?
lo non ho mai visto concludere niente in un’occasione ufficiale di lavoro, non ho mai fatto

una riunione alla fine della quale si & firmato qualcosa. L'incontro c’é perché ci deve
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essere, € la formalita, &€ importante perché si affrontano gli aspetti tecnici. Dopodiché la
firma viene messa in contesti completamente diversi: una telefonata o davanti ad un
cocktail. Se arriva qualcuno che non ho voglia di ascoltare con un “mi dica” trasmetto il
messaggio “fai in fretta”. Altrimenti, normalmente, c’€ una fase di preambolo, poi si inizia e
in seguito avverra la conclusione.

E importante mescolare anche il privato con il lavoro, “il sacro e il profano”.

In questo modo valutano la tua conoscenza che del paese.

Per quanto riguarda la corruzione?

Mi sono misurato con la corruzione quando € arrivato un container con i mobili che ho
dovuto sdoganare al porto di Mumbai; mi hanno chiesto “una tassa” che era negoziabile,
quindi ho capito che non si trattava di una tassa vera e propria. Nel’ambiente finanziario
invece non mi &€ mai capitato di averne a che fare, € tutto pulitissimo.

Per quanto riguarda la vita quotidiana non mi sono mai trovato in situazioni scomode, se
perod fai un party in casa e hai la musica alta di notte, se arriva la polizia € non vuoi casini
sai che devi dare dei soldi.

La corruzione pero esiste, anche se non mi sono mai misurato con la mia attivita nella
quale non girano soldi, & disgustosa e istituzionalizzata.

E’ evidente perché la burocrazia Indiana & cosi complessa e la corruzione sembra l'unico
modo per mantenere in vita un sistema economico parallelo.

Se si rendono le cose piu semplici, non c’é€ piu bisogno della spintarella, le inefficienze
consentono di poter prendere delle scorciatoie.

Forse & giusto il loro modello di business che tende a soddisfare il fabbisogno di
moltissime persone; I'India non potrebbe mai essere automatizzata, perché cosi si
toglierebbe lavoro a milioni di persone.

Magari anche la corruzione € un elemento indispensabile in un sistema come quello
Indiano che non si riuscira mai a riformarsi in maniera organica perché & troppo
complesso. L’India mi fa pensare che tante inefficienze sono probabilmente necessarie

per far sopravvivere tutti.

Crede che le differenze culturali possano limitare o influenzare gli scambi
commerciali tra Italia e India? Se si, in che modo?
Assolutamente si, possono limitarli perché le aziende lItaliane non sono in grado di capire

le necessita del cliente Indiano o viceversa. Non ho successo perché non capisco il
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mercato e il mercato € dato da fattori prettamente culturali. || mercato & fatto di persone.
Poi ci sono i problemi di comunicazione: si trova il cliente giusto e il prodotto adatto, ma
poi arriva il momento in cui bisogna parlare con il cliente.

Ritengo che noi occidentali non facciamo abbastanza caso agli aspetti formali delle
relazioni, forse a causa di Kant, siamo molto concentrati sulla sostanza, la forma ha
importanza relativa. In India € il contrario come dimostra il legame con la menzogna; per
un Indiano una bugia a fin di bene & un’ottima soluzione per non creare problemi.

E importante come lo dici, non quello che dici.

Cosa consiglierebbe o raccomanderebbe ad un imprenditore che si affaccia oggi sul
mercato Indiano?

Di avere le idee chiare, non andare in India perché non ci sono altre opportunita perché
allora &€ meglio non andarci, ci deve essere un progetto specifico e strutturato.

Bisogna essere costanti, non si deve tenere I'lndia come scialuppa di salvataggio, perché
I'India deve essere studiata.

Si deve investire tanto, non in termini di soldi, ma di energie e di tempo, di pazienza.
Bisogna avere un orizzonte temporale piu lungo, non si possono ottenere risultati in breve
periodo.

Determinazione, chiarezza degli obiettivi, pazienza e ottica a lungo tempo.
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Intervista a L.B.

Creative Manager di un magazine online dedicato all’'India, realizzato da una societa che

si occupa di internazionalizzazione di aziende, IT solution e comunicazione digitale.

In cosa consiste prevalentemente il Vostro business, sia in Italia sia in India?

Siamo una societa che nasce con lo scopo di offrire alle aziende la possibilita di acquisire
maggiore competitivita sui mercati di tutto il mondo, attraverso lo sviluppo di progetti
digitali capaci di declinare la tecnologia piu all'avanguardia con le esigenze dei clienti.
Consapevoli delle interrelazioni sempre piu frequenti fra tutti i rami delle aziende con le
esigenze della tecnologia, sappiamo che incrementare la Digital Performance significa
incrementare la performance aziendale “tout court’. E abbiamo iniziato da noi stessi,
creano una struttura con quattro divisioni che affrontano le aree di possibile incremento
della performance nostra e dei nostri clienti: /T SOLUTIONS per reti e hardware, DIGITAL
COMMUNICATION per il marketing digitale e la comunicazione, SOFTWARE
SOLUTIONS per gli applicativi, OUTSOURCING SOLUTIONS per ottimizzare investimenti

e risorse umane.

Che attivita specifica svolgete in India?
In India risiede tutta la parte di sviluppo software, di outsourcing di processo e di

monitoraggio 24/7.

Come é orientata la Vostra cultura aziendale e qual é la Vostra filosofia?

La nostra cultura aziendale € orientata al trovare soluzioni per i nostri clienti che abbiano
un basso impatto economico e nei processi e migliorino molto la performance. Siamo
un’azienda molto orizzontale, con quattro B.U. che coprono tutte le possibili esigenze
digital di un’azienda. Ecco perché la nostra filosofia & quella di metterci in ascolto di una
necessita e trovare una soluzione. Con lItalia e India abbiamo unito la grande creativita e
innovazione delle idee tipica del nostro paese con la qualita e facilita di reperimento di
eccellenze tecniche che permette l'India. Ecco perché siamo un’azienda di grandi
mediazioni: sia tecnologiche con soluzioni interamente o quasi interamente custom, sia

culturali.
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Oggi, a livello internazionale, come si posizionano i Vostri prodotti? E all’interno del
mercato indiano?

La maggior parte dei nostri prodotti e servizi € collocata in territorio Italiano. Lavoriamo sia
con PMI sia con grandi imprese proprio perché la tipologia di soluzioni che proponiamo,
essendo quasi interamente custom, vanno a rispondere esigenze specifiche dell’azienda
cliente. Nel mercato Indiano abbiamo, anche mediante il nostro ufficio commerciale di
Delhi, una buona posizione di mercato. Anche in questo caso lavoriamo per grandi gruppi

sia indiani sia internazionali.

Quali sono i punti di forza della Vostra azienda e cosa Vi ha portato ad avere
successo in ltalia e in India?

Il nostro punto di forza maggiore € I'orizzontalita della nostra offerta. Mediante le nostre
conoscenze che percorrono le quattro B.U. sopra descritte possiamo offrire prodotti
massimamente efficaci e funzionali che coniugano con eccellenti risultati le esigenze del
cliente e minimizzano i tipici trade-off delle aziende (come quello tra IT e Marketing per
citarne uno). Inoltre a livello economico l'India per noi costituisce una grande chance di
saving che ci permette un posizionamento commerciale aggressivo e vantaggioso se

commisurato al valore del servizio offerto.

Come incide nella strategia aziendale la ricerca e sviluppo, con particolare
riferimento al mercato indiano?

Nel nostro settore R&D €& una parola che appartiene alla quotidianita. Mediante I'India
possiamo continuamente aggiornare i nostri prodotti. Il magazine Italy-India né ¢ la
dimostrazione. E una soluzione che abbiamo sviluppato per noi stesso e adesso portiamo

nel mercato.

Quando Vi siete affacciati sul mercato indiano quali difficolta avete incontrato e
come le avete risolte? Quali i successi e gli insuccessi?

Le difficolta sono quelle di avere una parte decisiva e numericamente rilevante a piu di
8.000 chilometri di distanza in un paese con un’eredita culturale ingente e decisamente
diversa dalla nostra. E necessario affidarsi anche al loro modo di essere, perché cambiare
le persone non € possibile. Le abbiamo risolte cercando di adattare le nostre metodologie
a quello che I'India poteva offrirci come competenza e forza lavoro e, nel tempo, con

I'esperienza, affinando i processi e raddrizzando la mira complessiva.

82



Avete riscontrato delle problematiche in merito all’adattamento del prodotto? Quali
tipi di cambiamenti avete dovuto apportare al prodotto/servizio?

Nessuna problematica. | prodotti che nascono dalla nostra azienda sono di base soluzioni
custom che partono da un’attenta fase di analisi presso il cliente che porta ad individuare
le caratteristiche, i punti di forza e debolezza del processo e la fisionomia particolare del

prodotto.

Qual é la Vostra strategia presente/futura sul mercato indiano (se rivelabile)?
Sul mercato indiano proseguiamo con l'attuale linea. Che & quella di rintracciare clienti,
ascoltare le loro esigenze e incrementare la loro produttivita mediante soluzioni digitali e

tecnologiche.

Quali sono le leve che utilizzate per competere sul mercato indiano (se rivelabile)?
La nostra competenza, la nostra qualita e la flessibilita di cui gia parlato sopra delle nostre

soluzioni.

Qual é la Vostra politica di marketing per il mercato indiano (se rivelabile)?
Abbiamo un ufficio commerciale che sviluppa la politica commerciale e di marketing. Il
mercato indiano si sviluppa secondo logiche differenti rispetto a quelle europee (unico
punto di tangenza vero sono le fiere che talvolta frequentiamo). Per il resto poniamo molta
attenzione alla nostra reperibilita e qualita della nostra informazione via web (mediante
campagne SEO di qualita e adesso mediante un nuovo sito web e un magazine che ci

rispecchiano pienamente anche verso I'India).

Vi siete mai affidati ad un interprete per comunicare in India?

In India abbiamo una figura professionale che ci ha aiutato molto in questo senso e tutt'ora
ci aiuta. Una ragazza laureata in lingue orientali a Torino che ha vissuto molti anni in India
insegnando anche in scuole e prestando servizio presso istituti di cultura. Lei ci aiuta
costantemente nell’affinare e smussare le possibili angolature del rapporto ltalia-India e
tiene presso i nostri uffici di Trivandrum corsi di italiano ad una specifica divisione preposta
al data-entry in modo da mettere in condizione i nostri colleghi di cogliere alcune
sfumature lessicali, grammaticali e ortografiche della lingua italiana, basilari per svolgere il

lavoro correttamente.
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Come é stato I'impatto con la lingua indiana?
Con la lingua e stato difficile ma non impossibile. Tutte le figure professionali che abbiamo
in azienda parlano e scrivono in un ottimo inglese che ci permette una dialettica non

critica.

Crede che la conoscenza della lingua inglese sia sufficiente per comunicare in
India?
E molto importante e anzi decisiva. Ci sono molti altri ostacoli, culturali e anche linguistici

che si possono superare solo con I'esperienza e la conoscenza del mondo di li.

Ha mai avuto difficolta a relazionarsi con un suo collega o dipendente indiano?

Le stesse difficolta che si possono avere con un collega italiano. Ovviamente questo
giudizio tiene conto di due fattori: la nostra esperienza in India supera i dieci anni (e di
cose ne abbiamo fatte). E, come & normale e da mettere in conto, siamo consapevoli del
retaggio culturale del paese e dei suoi abitanti — quindi dei nostri colleghi. Ci saranno
sempre differenze: quello che va considerato sempre € che la differenza non deve essere

uno scoglio ma deve divenire parte integrante e conscia del rapporto.

Crede che alcuni aspetti delle religioni indiane possano influenzare il modo di fare
business?
Quando si fa business, quando si vende, la religione, e la cultura in generale, impattano

sempre. E logico.

E’ a conoscenza delle divisioni castali? Se si, in che modo queste interagiscono nel
mondo del lavoro?

Ne siamo tutti a conoscenza. Entrano nel mondo del lavoro, cosi come impattano la vita di
tutti i giorni in India. Bisogna esserne consapevoli nel modo in cui relazionarsi con le

persone per evitare fraintendimenti. Quindi si, impattano molto.

Crede che le differenze culturali possano limitare o influenzare gli scambi
commerciali tra Italia e India? Se si, in che modo?

Se si parla di scambi puramente commerciali le differenze sono spesso un limite e un
ostacolo. Se qualcuno deve comprare una mela preferisce farlo dal contadino del proprio

paesello anziché da un commerciante cinese. Se si parla invece di scambi di processo,
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allora la questione € diversa: una volta limati e minimizzati i rischi derivanti dalla
comunicazione e dai retaggi culturali ¢’é una grande via di arricchimento reciproco che
passa da molte variabili che é bello e profittevole intraprendere. Una delle maggiori
differenze in questo senso € che gli indiani ragionano in maniera molto schematica, quasi
in progressione aritmetica. Alle volte questo genera problemi rispetto alla nostra cultura
che certamente é piu libera da certi vincoli schematici e il nostro approccio commerciale &

piu “estroverso”.

Cosa consiglierebbe o raccomanderebbe ad un imprenditore che si affaccia oggi sul
mercato indiano?

Innanzitutto gli raccomanderei di non fare tutto da solo ma di affidarsi a qualcuno che
questo percorso I'ha gia fatto e quindi lo conosce bene. Questo €& basilare. E poi
raccomanderei prudenza; che non significa diffidenza. Una prudenza positiva: non si deve
avere fretta quando si decide di fare business in pianta stabile a cosi grande distanza
dall'ltalia. L'India va prima capita e compresa e poi ci si puo lavorare con profitto. Ecco
dunque: calma e comprensione. E come abbiamo scritto anche in Italy-India: noi siamo
andati in India a costruire qualcosa e non a “depredare”. Questo € un plus di cui andiamo

molto fieri e che ci permettiamo di sottolineare sempre.
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Intervista a M.C.

Amministratore delegato di un’azienda di telefonia mobile.

In cosa consiste prevalentemente il Vostro business, sia in Italia che in India?

Nel 2008 ho aperto un’azienda in India di Telecom Mobile per la quale producevamo dei
componenti per la costruzione dei siti nel settore telefonia mobile in India con la
costruzione fisica dei pezzi.

Adesso ho due aziende, anche se ne sto avviando delle altre.

Una nel settore della telefonia mobile che riguarda i passanti a muro (sono dei componenti
che servono a fissare tubi e cavi che passano attraverso un muro o anche una paratia di
una nave e servono a sigillare il cavo da acqua e polvere). Fino a poco tempo fa era un
prodotto di nicchia, ora il mercato sta crescendo; ma soprattutto fino al 2011 era un
prodotto di monopolio. Ora sto facendo esattamente una copia, abbiamo re-ingegnerizzato
il prodotto e rifatto il brevetto che era scaduto.

L’altra riguarda una joint venture con un’azienda italiana del settore agricolo. Fanno
fresatrici, € un’azienda primaria in Italia che si chiama Sigma.

L’ltalia € il leader nel mondo per molte macchine dell’agricoltura. La Sigma & leader nel
mondo, produce in India per I'Asia.

Il mio punto di riferimento in India € Nuova Delhi, ma mi capita di andare anche a
Bangalore o Mumbai. Ci vado circa ogni quattro settimane.

Nell'apertura di queste aziende ci sono arrivato dopo anni di esperienza; sono aziende
business to business per cui non si vende quasi mai al consumatore finale, ma sempre ad
altre aziende. L’altro aspetto € la produzione industriale, non si tratta di servizi quindi ma di
prodotti che girano intorno all’acciaio, alla plastica e alla gomma. Sono materiali base nel
settore industriale b2b.

Un altro aspetto & I'esportazione della tecnologia delle aziende italiane in India per cui si
crea un’azienda in India da zero, poi viene gestita e grazie al prodotto e alla tecnologia di

un partner italiano si imposta una joint venture.

Quando Vi siete affacciati sul mercato indiano quali difficolta avete incontrato e
come le avete risolte? Quali i successi e gli insuccessi?
C’e stata una montagna di difficoltd e continuano ad essercene soprattutto con la

normativa indiana.
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L’India € ancora molto in evoluzione, si & aperta al mondo solamente nel 1991 e deve
ancora crescere per molti aspetti; per esempio solo un mese fa ha autorizzato le grandi
catene commerciali straniere a possedere il 51% del capitale in India, quindi sono cose
che nel resto del mondo si fanno da 100 anni, ma in India si fanno da due mesi.

Ci sono problemi di tutti i generi, da quelli primari a quelli burocratici. Gli italiani sono
particolarmente adatti all'India, perché in Europa I'ltalia € un incubo dal punto di vista
burocratico, noi siamo difficili per i tedeschi e gli indiani sono difficili per noi.

Ci vogliono almeno sei mesi a costituire una societa in India e servono moltissimi
documenti. A Singapore si crea una societa in due giorni, in India dai quattro ai sei mesi.
La burocrazia & molto lenta, il loro “domani” vuol dire la settimana prossima.

C’e poi il concetto dell’imprevisto, non si sa mai cosa succedera. Dall'inondazione, al fatto
che il ministro sia stato incarcerato, cosi tutto si blocca.

L’anno scorso siamo rimasti bloccati a causa di un conflitto commerciale tra India e Cina
che aveva bloccato tutti gli acquisti nel settore delle telecomunicazioni da parte di tutte le
aziende internazionali, non solo cinesi. Si & fermato tutto per sei mesi ed esistono
continuamente situazioni del genere.

Non si sa cosa succedera il mese prossimo. Quindi, per quanto riguarda gli imprevisti,
anche con lo standard italiano, I'lndia &€ complicata.

Esiste anche il problema della comunicazione, non solo dal punto di vista linguistico di per
se, ma anche culturale, per cui se io dico “domani” loro capiranno “la settimana prossima”.
C’e& un concetto temporale molto relativo.

Un altro problema di matching & incentrato sul concetto di qualita: il 100% di qualita per un
indiano, non sara mai uguale al nostro, il loro “va bene” per noi & insufficiente.

Agli indiani basta che funzioni, ma nel momento in cui volessero esportare un loro prodotto
o servizio fuori dall'lndia, servira anche la qualita oltre alla funzionalita. Per loro se
funziona e costa meno va bene, per noi no. In questo caso sono loro che non
comprendono noi.

Dal punto di vista aziendale € diverso: il punto non € che deve piacere a me o a loro, ma
deve piacere al cliente, quindi se non piace al cliente non arriveranno i soldi e se non
arrivano i soldi, tu non prendi lo stipendio.

Ci vogliono anni per arrivare a questo punto, nella mia esperienza ho dovuto sempre
lavorare con “il bastone e la carota”. Incentivavo la produzione premiandoli con dei bonus
se avessero portato a termine un dato lavoro entro un giorno. Cosi iniziavano a capire |l

concetto di domani. Perd ci vuole sempre un discreto incentivo per farglielo capire.

87



”.

Nella mia personale esperienza funziona maggiormente “la carota”; “il bastone” va tenuto
sempre come minaccia, bisogna stare attenti a usarlo perché si &€ sempre a casa loro.
Nonostante loro trattino in modo imbarazzante le caste inferiori, sono abituati al
“cazziatone”, ma quando ti interfacci con la fascia alta, con i dirigenti, non si deve
esagerare con’il bastone”.

Fin dal primo momento in cui si vedono, riconoscono la provenienza castale del loro
interlocutore. A volte un dirigente indiano tratta i suoi dipendenti come pezze da piedi ed io
me ne vergogno. In realta sa essere perfettamente educato, compassionevole e fare

beneficenza, quindi di base non € una persona cattiva ma tutto & giustificabile dalla casta.

Crede che la conoscenza della lingua inglese sia sufficiente per comunicare in
India?

Secondo me non & un problema linguistico. Anche se parlo in inglese, parliamo comunque
due lingue diverse, non veniamo dallo stesso pianeta.

Anche se parlassi in hindi, non avrei la piu pallida di che cosa passi nella testa al mio
interlocutore; pur sapendo che vive nelle baracche, in mezzo alla strada senza acqua
corrente ed elettricita, comunque non lo capirei.

L’inglese va bene assolutamente, perché I'ostacolo non € linguistico, & culturale. Veniamo
da due mondi diversi, ma nel momento in cui io parlo inglese e ho il dirigente che parla
inglese e traduce in hindi, linguisticamente sono arrivato a dare il mio messaggio, la

problematica non & linguistica, ma & di come si vive tutti i giorni, come si & stati educati.

Ha mai avuto difficolta a relazionarsi con un suo collega o dipendente indiano?
Certo, non so mai realmente se mi stanno mentendo, anche se credo che non mi mentano
quasi mai, ma omettano solo alcune cose.

Ho trovato persone delle quali posso fidarmi, ma molto spesso da quello che sento e vedo,
si racconta tutto e il contrario di tutto. Questa caratteristica ce 'hanno anche a Napoli, o in
Turchia, quindi non vale solo per l'India. Dipende molto dalle persone e da come si
interagisce con loro.

Quindi per creare rapporti di business ci deve essere anche un rapporto di conoscenza
personale, di stima e fiducia reciproca.

La relazione personale conta a volte di piu della qualita del prodotto, del servizio, del

prezzo rispetto a Europa o Stati Uniti.
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Cosa raccomanderebbe ad un imprenditore che si affaccia oggi sul mercato
indiano?

Di affidarsi a persone che conoscono gia il mercato indiano, anche se io sono partito da
solo, perd ho dovuto passare molto tempo a fare selezione del personale.

Ma io non faccio joint venture con gli indiani, ora ho un socio indiano, questo & successo
dopo dieci anni di conoscenza. In india prima di avere un socio, ci pensi dieci volte e poi
dici no.

Preferisco andare da solo e fare piu fatica, ma avere una joint venture con un indiano non
ha senso secondo me. Un expat in india secondo me ¢ inutile, anche se trascorre in India
due anni, quando torna che ne sa quanto prima, anche se sa l'hindi i dipendenti ti
raccontano quello che vogliono, perché poi loro parlano nei loro dialetti locali.

Posto che I'hindi € la lingua piu diffusa in India, gli operai della tua azienda poi possono
parlare uno dei 400 dialetti indiani o delle ventotto lingue ... (22 ndr)

Anche se capissi cosa si dicono, non & detto che riuscirei ad interpretare cosa significa.
Sono convinto assolutamente che un italiano la non serva a nulla, se non come
osservatore. Avere occhi e orecchie li € importante, ma il dirigente non lo prenderei mai
italiano ma locale, perché ci metterebbe dieci volte a fare e capire tutto. Al limite metterei
I'assistente del dirigente italiano, un controller, ma non solo in india, vale per tutto il mondo

un discorso cosi tranne che per Europa e USA.
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Intervista a J.G.

Avvocato esperto di diritto bancario, finanziario, ristrutturazioni del debito societario , di

accordi commerciali e internazionalizzazione delle imprese.

In cosa consiste prevalentemente il Vostro business, sia in Italia che in India?

Noi siamo un team di avvocati e assistiamo le aziende italiane che vogliono
internazionalizzare la propria attivita in India. Abbiamo dei corrispondenti locali a Delhi che
si occupano degli aspetti domestici dal punto di vista del diritto Indiano, e in genere
facciamo un tipo di lavoro incentrato sulla strategia delle operazioni che poi vengono
verificate dai colleghi locali, ma facciamo anche da tramite fra le aziende italiane, i nostri
colleghi e gli uffici che possono essere coinvolti in India con le operazioni che stiamo
seguendo.

La nostra non €& un’attivita diretta in India, non rappresentiamo I'immagina classica
dellavvocato che frequenta i tribunali; quello che facciamo & legato principalmente
all'internazionalizzazione delle aziende che per motivi commerciali, o per implementare
una loro attivita giuridica in loco, hanno necessita che ci sia qualcuno che dal punto di
vista legale gli presenti una cornice che deve essere poi valutata e verificata dagli avvocati
Indiani, dato che non siamo abilitati a dare giudizi o verificare la conformita delle decisioni
prese in ltalia rispetto al diritto Indiano. Questa € una tematica importante perché abbiamo
un valore aggiuntivo, dato dal fatto che collaborando con questi avvocati Indiani
sviluppiamo una modalita di comunicazione che permette di capire quali possano essere

le problematiche da anticipare, per gestirle al meglio.

Quando Vi siete affacciati sul mercato Indiano quali difficolta avete incontrato e
come le avete risolte? Quali i successi e gli insuccessi?

lo lavoro con I'India dal 2005. Ho fatto uno scambio tra professionisti: un avvocato Indiano
e venuto a Milano per un po’ di tempo e io sono andato in India. All'inizio era
semplicemente un’esperienza personale, per lavorare in un sistema di common law,
basato sui precedenti giurisprudenziali a differenza di quello che succede in ltalia dove c’'e
un sistema di civil law, basato sulle leggi codificate.

Questa & la motivazione personale per cui sono andato in India, poiché & un’area di
common law. Dal 2005 in poi, con una buona dose di fortuna e forse di bravura, sono

aumentati gli interessi dei miei clienti ad affacciarsi al mercato Indiano e siamo riusciti ad
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acquisire una clientela tale che ci consente e ci obbliga ad interessarci dell’India
quotidianamente.

Non ho avuto particolare difficolta in India , venendo anche da un’esperienza con paesi
complicati dell’Africa.

E’ simile all’'ltalia perché sono Paesi complicati dal punto di vista burocratico.

Sono stato accolto in questo studio in modo molto cortese e cordiale, perd di fatto con
sostanziale disinteresse, finché non c’é stato da parte mia lo stimolo di portare a fattor
comune delle possibili opportunita; c’é sempre stata gentilezza nei miei confronti ma molto
formale.

Non avevo ancora capito che c’erano degli approcci diversi sul lavoro, fino a quando non
ho affrontato un lavoro vero e proprio. Quando € cominciata ad arrivare una mole
maggiore di lavoro, la formalita & venuta meno e sono apparsi i problemi dal punto di vista
della comunicazione.

Ad esempio noi occidentali cerchiamo sempre di avere un quadro generale delle
problematiche mentre gli Indiani tendono ad andare molto nel dettaglio e nello specifico;
cio comporta per il mio lavoro un problema fondamentale, perché un avvocato
professionista deve cercare di mantenere il piu possibile una visione a 360° su tutto quello
che succede. Non solo su quello che il cliente € riuscito in autonomia a dare come
indicazione o a chiedere al collega Indiano.

Se in India si fa una domanda rispetto ad uno specifico problema, probabilmente si ottiene
una risposta che non andra al di la della domanda specifica, per cui verranno fuori altri
problemi che non erano stati messi sul piatto e che pertanto non erano stati segnalati
poiché non facevano parte dell'incarico, dell’indicazione chiesta.

Per me il problema piu grosso & quello di dare un approccio all'italiana: se io ho una
necessita, mi si devono elencare tutti i problemi che possono insorgere, non ci si pud
aspettare dal cliente l'identificazione del problema per poi dargli una risposta.

E’ un ragionamento a compartimenti stagni che fa I'avvocato indiano, il quale sostiene per
esempio: “si, i0 questa cosa la sapevo ma non me l'avevano chiesta, per cui non ho
esposto il problema.”

Noi non ragioniamo cosi; se in Italia un imprenditore vuole aprire un’azienda, chiedera se
su quel terreno si pud costruire, se si risponde che si pud fare, dopo di che poi si
elencheranno tutti i problemi che suggeriscono di non costruire perché ad esempio manca
la luce elettrica. Se ad un indiano si chiede perché non lo ha fatto presente, lui rispondera
che non gli era stato chiesto.
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Per questo meccanismo, all’inizio ci sono state delle frizioni e ho chiesto alla parte Indiana
un ragionamento piu organico, non a compartimenti stagni. Bisogna tener conto che parlo
di un lavoro molto particolare che € quello della consulenza, che non € replicabile in altri
settori.

Questo tipo di approccio a compartimenti stagni I'hanno riscontrato anche alcuni miei
clienti, e cio, secondo me, deriva dalla situazione socio-culturale del paese.

In studio c’é€ una persona che fa le fotocopie, non le fa nessun’altro. Ci ho messo sei anni
a far capire al mio collega che facendole noi avremmo risparmiato del tempo. | colleghi
locali che capiscono che il mondo non & soltanto India e noi che capiamo che non & solo
Italia, ci stiamo avvicinando. Quindi c’¢ il collega che accetta di fare le fotocopie, come io
faccio normalmente.

La differenza € dovuta, forse, al forte sentimento di gerarchia insito negli Indiani. Le
persone quando si incontrano, non hanno nemmeno bisogno di parlarsi per capire su che
piano si devono mettere. Come italiano, non essendo incasellabile in una categoria
castale, la subisco un po’ meno.

E una cosa che si deve far presente ai nostri clienti che ne devono tenere conto.

Un’altra cosa molto interessante che c’é una certa turnazione dei workers da varie zone
per spaccare la coesione che ci pud essere tra persone che vengono dallo stesso

ambiente.

Quali sono i maggiori punti di somiglianza tra mercato italiano e Indiano, se ve ne
sono?

Ce ne sono parecchi secondo me: ci sono dei grandi gruppi industriali, ma ci sono
tantissime piccole medie aziende a conduzione famigliare. Sicuramente hanno interesse
per alcune tipologie di prodotti di consumo come li abbiamo noi, ma credo che non siano
ancora arrivati di avere un forte attaccamento alla moda per esempio. Ci sono somiglianze
nella strutturazione delle aziende e anche nei meccanismi interni allazienda stessa.
Credo, pero, che loro siano piu indietro, anche se non si tratta di un giudizio di valore, ma
solo temporale. Non ho vissuto gli anni ‘60-° 70 dal punto di vista lavorativo, ma credo che
loro siano fermi a quegli anni, anche a livello di organizzazione aziendale. L’ltalia di quegli
anni & uguale all'India di oggi: il padre padrone dell’azienda e I'importanza fondamentale

della gerarchia.
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Un’altra cosa abbastanza tipica del mercato Indiano che ci differenzia un po’ da loro, € la
difficolta di scalare il prezzo. E un problema che & accaduto con molti clienti, per cui se un

Indiano inizialmente compra a quel prezzo, in seguito non accettera di pagare di piu.

Crede che la conoscenza della lingua inglese sia sufficiente per comunicare in
India?

No, anche se io parlo solo inglese. Ma l'inglese & sufficiente solo per il lavoro. Per scalare
il rapporto personale sarebbe molto importante parlare hindi; non lo faccio perché il fatto di
parlare inglese mi consente di non avere il problema della comunicazione immediata. Pero
sono profondamente convinto che questa sia una mia grave mancanza, perché I'lndia € un
Paese che apprezza moltissimo linteresse nei confronti della loro cultura, per me per
alcune cose € facile mettermi alla pari, come per i film, la musica, libri, le situazioni
politiche e storiche Indiane; ogni volta che riesco a parlare, subito dopo o subito prima di
una negoziazione, di accadimenti o fatti che riguardano il sistema India e che sono quindi
della loro cultura, vengo sempre molto apprezzato. |l rapporto di lavoro viene facilitato ma
imparando la loro lingua, probabilmente, il fattore di facilitazione moltiplicherebbe.

Mi viene riconosciuto il fatto di essermi interessato alla loro cultura e di non essere in India
semplicemente come un estraneo che arriva e cerca di fare le cose piu rapidamente
possibile. Ho preso i miei tempi per capire I'India, per non limitarmi solo all’aspetto del
business, cosa alla quale peraltro loro sono molto interessati.

A volte dicono che io sono piu Indiano di loro, quasi come gratifica.

Ha mai avuto difficolta a relazionarsi con un suo collega o dipendente Indiano?

Le difficolta le ho ovunque, ma mai a priori, non perché io sono italiano e tu Indiano quindi
non dobbiamo andare d’accordo per forza. Con alcuni colleghi Indiani ho un ottimo
rapporto, con altri formalmente vado molto d’accordo, personalmente no.

La motivazione non & quella di essere italiano, non c’@ mai stato un pregiudizio né da
parte mia né da parte loro.

Ci sono delle difficolta oggettive che con alcuni si sono smussate, con altri no.

Secondo lei un occidentale pu6 avere la stessa autorevolezza di un Indiano?
Secondo me si, ad esempio allinizio ti rispettano solo per il fatto che sei straniero, oggi

non € piu cosi, la vera autorevolezza te la devi guadagnare. Per esempio il suffisso “ji” che

si mette dopo il nome, I'ho sempre sentito riferito al capo dello studio ma dopo anni ho
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ricevuto questo suffisso perché nel tempo hanno capito che potevo meritarmelo.
L’autorevolezza pud averla un occidentale, forse sara sempre piu difficile averla nella
misura nella quale non & supportata da caratteristiche personali. Il fatto di essere
occidentale non ti portera mai ad avere autorevolezza assoluta, pero potresti essere
riconosciuto come capo. Loro perd stanno prendendo coscienza del fatto che stanno
diventando una grande nazione. E una situazione in divenire che pud esplodere in positivo
o in negativo per mille motivi; c’@ una situazione politica confusa, non riescono a prendere
una decisione, hanno una burocrazia infinita, una corruzione infinita. In questo momento
I'India & ad un bivio, spero che prenda la strada giusta.

L’India non é facile, all'inizio mi sono trovato bene, dopo un po’ ho avuto serie difficolta
con il lavoro e la comunicazione ma poi ho ripreso a star bene.

Ora ho rapporto di fiducia reciproca con i miei colleghi, raggiunto dopo tanti anni. Ho avuto
rispetto verso di loro, ho mantenuto un tipo di approccio personale, conosco i loro aspetti
personali, se hanno figli, di che religione sono: anche questo cambia il modo di lavorare.
La complessita Indiana € anche questo, ci deve essere un livello personale oltre a quello
professionale.

Il fatto che io non sia sposato per loro € fuori da ogni canone e ogni volta che vado in India

mi chiedono quando mi sposero. Queste risposte ora riesco a darle in modo piu sereno.
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Intervista a M.G.

Amministratore delegato di un’azienda chimica veneta

In cosa consiste prevalentemente il Vostro business, sia in Italia che in India?

Siamo un’azienda di trading di prodotti chimici industriali, I'india € un nostro supplier.
Dall’lndia importiamo prodotti chimici industriali. Ricerchiamo sempre tramite fiere di
settore o contatti precedenti i nostri clienti evitando intermediari di qualsiasi natura. L’india
funge da supplier, non vendiamo sul mercato indiano. Siamo vincolati dalla disponibilita

del supplier e dalla sua esigenzal/interesse di essere sul mercato internazionale.

Quali sono i punti di forza della Vostra azienda e cosa Vi ha portato ad avere
successo in Italia e in India?
Struttura snella e flessibile quanto basta per seguire i ritmi e gli interessi dei fornitori

indiani oltre la buona disponibilita ad accettare condizioni di pagamento anticipati.

Quando Vi siete affacciati sul mercato indiano quali difficolta avete incontrato e
come le avete risolte? Quali i successi e gli insuccessi?

| primi contatti risalgono ad una quindicina di anni fa (1996) e gli indiani erano del tutto
impreparati ad affacciarsi sui mercati internazionali. A distanza di tempo il trend non &
migliorato in maniera significativa. Ci sono stati successi solo grazie alla perseveranza e

il nostro interesse, se fosse per loro molti business non sarebbero nemmeno stati avviati.
Ad esempio: alla richiesta di revisione prezzi posta a gennaio, forse ad aprile

risponderanno.

Avete riscontrato delle problematiche in merito all’adattamento del prodotto? Quali
tipi di cambiamenti avete dovuto assumere al prodotto/servizio?

Inizialmente si & dovuto intervenire molto sul tema del “IMBALLAGGIO DEL PRODOTTO”:
i pallet erano fuori misura, fatti a mano e quasi sempre non trattati antitarlo ed arrivavano a
destinazione con evidenti segni di degrado talvolta mettendo a rischio anche la qualita del
prodotto stesso. Il prodotto in se rispecchia le specifiche di vendita, ma mancano
programmi di sviluppo nuovi prodotti che richiede il mercato e che i competitor

internazionali (americani/europei/cinesi).
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Qual é la Vostra strategia presente/futura sul mercato indiano (se rivelabile)?
E’ impossibile fare strategie di mercato precise con gli indiani, a meno che, non ci sia, da

parte loro una determinazione spiccata ad aggredire determinati mercati.

A livello di infrastrutture in che situazione € I'India?

Disastrosa, da Trivandrum a Kollam o da Cochin a Kollam (100 Km circa) non si
impiegano meno di quattro ore. La velocita media € 45 km/h, le strade sono in pessime
condizioni.

Ritengo che dovrebbero ristrutturarsi in modo adeguato con quello che € la crescita del
Paese. Questo vale per gli stati del sud dell’India, con i quali lavoro e dove sono solito

recarmi. Per quanto riguarda il nord non sono informato.

Quali sono i maggiori punti di somiglianza tra mercato italiano e indiano, se ve ne
sono?
Non son state riscontrate. Il sud dell'India pare il sud Italia dove il tempo pare dilatarsi in

modo incredibile.

Come é stato I'impatto con la lingua indiana?
Non abbiamo avuto nessun problema, gli indiani con cui collaboriamo mediamente parlano

inglese, distorto solo dalla loro particolare pronuncia.

Crede che la conoscenza della lingua inglese sia sufficiente per comunicare in
India?

Si, nella nostra esperienza di azienda é stato sufficiente.

Crede che le differenze culturali possano limitare o influenzare gli scambi
commerciali tra Italia e India?
Si, perché il business che intendiamo noi come esigenze di reattivita al mercato, per loro &

un concetto ancora difficile da metabolizzare.

Riesce a fare una previsione sul futuro del mercato indiano circa lo sviluppo del
Vostro settore?
Sicuramente € un mercato che crescera, inevitabilmente, piu lentamente dei cinesi, ma

cresceral
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Intervista a M.J.

Manager in India di un’importante azienda italiana del settore del lusso

In cosa consiste prevalentemente il Vostro business, sia in Italia che in India?

Sono un export manager di un'importante azienda italiana del settore del lusso, ho la
totale responsabilita dei negozi in India, sia dal punto di vista economico, sia per quanto
riguarda le operation, sia per il recruitment, sia per quanto riguarda tutte le sinergie
possibili che si possono instaurare tra i nostri negozi affinché 'azienda massimizzi i propri
profitti o si posizioni al livello d'immagine richiesto nel Paese indiano

lo sono in India da circa un anno e otto mesi.

Oggi, a livello internazionale, come si posizionano i Vostri prodotti? E all’interno del
mercato indiano?

La strategia perseguita & sicuramente di tipo worldwide, con un posizionamento globale
dei prodotti e del brand extra lusso. L’arena competitiva & quella di tutte le grandi firme
internazionali: Louis Vuitton, Gucci, Prada, Hermes, Dior, Chanel, questi sono i diretti
competitor. Quello che cambia non ¢ il prodotto in se, perché il prodotto € standardizzato,
quello che cambia, invece e I'audience a cui si vende.

Visto che in India c’@ una middle class molto emergente, il cui numero cresce di anno in
anno, che si ritrova quasi improvvisamente con un potere d’acquisto importante, che non
ha nessuna brand awareness, perd aspira a scalare le posizioni sociali, per arrivare alla
upper class e noi, attraverso I'apertura di un paio di negozi abbiamo cercato di intercettare
il target della middle class emergente. Onestamente questa strategia a medio- breve
termine sta dando i propri frutti.

| negozi che abbiamo aperto finora sono a Bombay e a Delhi. Abbiamo una dual strategy:
una per intercettare la middle upper class per cui abbiamo aperto in due mall e l'altra &
quella di renderci visibili anche con politiche di acquisto merce dedicate alla high society.
Abbiamo due negozi che sono dei flagship che abbracciano tutto il mondo G., che sono
full of range per cui vendono scarpe, abbigliamento, pelletteria, prodotti di lifestyle nei quali

cerchiamo di servire I'high society.
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Quando Vi siete affacciati sul mercato indiano quali difficolta avete incontrato e
come le avete risolte? Quali i successi e gli insuccessi?

La storia di G. sul mercato indiano € un po’ particolare perché per la legislazione indiana
un’azienda straniera non pud essere proprietaria al 100% di una societa locale, quindi G.
si & affacciata sul mercato indiano nel 2008 attraverso un accordo di franchising locale

che perdo non ha continuato a collaborare per problemi finanziari, per cui il nostro
amministratore delegato decise di fare un’operazione di salvataggio di creare una JV con
un partner locale e di gestire i negozi direttamente, come se fossero negozi solamente di
G. Per cui la societa ora € al 51% nostra, mentre la parte restante & del partner locale che
perd non ha nessuna voce in capitolo in merito alle strategie, alle operation, di espansione
del business...

Quindi le difficolta sono state prima a livello legislativo, la seconda parte delle difficolta
riguarda i dazi altissimi che le aziende straniere pagano per importare la merce in India
perché G. & un’azienda di lusso e noi facciamo solo Made in Italy per cui non siamo
avvantaggiati alla pari di brand come ad esempio Zara, Diesel, Benetton che hanno una
produzione locale.

La terza difficile parte & stata quella di recruitment per trovare le persone adatta a lavorare
per G., servivano persone che capissero il concetto di lusso e cosa volesse dire operare in
questo settore. Parlo a livello di middle management poiché in India € molto scarso, al
contrario del top manager che di solito ha una qualita elevatissima.

Sicuramente ci sono stati anche degli ostacoli culturali perché c’é€ una serie di regole non
scritte, di codici di comportamento per comprenderli ci si mette un po’.

Mettere in piedi una struttura locale, dal punto di vista del corporate non & facile perché piu
si € lontani dalla casa madre piu € difficile controllare e piu si ha bisogno di persone di

fiducia.

Quali sono i maggiori punti di somiglianza tra mercato italiano e indiano, se ve ne
sono?

Penso che nel mondo globalizzato soddisfare i bisogni della clientela siano sempre uguali
in tutto il mondo, per cui ci sono i bisogni primari ma ci sono anche quelli di riconoscimento
sociale e noi lavoriamo in questo contesto. Credo anche che gli indiani come popolo e
come consumatori siano molto emotivi e spesso antepongono alla razionalita 'emotivita e

credo che anche gli italiani siano cosi.
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Crede che la conoscenza della lingua inglese sia sufficiente per comunicare in
India?

Sicuramente quando si dice che I'India € un Paese anglofono si dice una piccola bugia, in
questo modo anche ['ltalia potrebbe essere considerabile come anglofona. Quando il
livello culturale degli interlocutori scende, alla pari scende la capacita di parlare inglese.
L’inglese é sufficiente ma la conoscenza dell’hindi € un valore aggiunto importantissimo,

che ti puo aprire molte porte professionali e puo facilitare enormemente la vita quotidiana.

Ha mai avuto difficolta a relazionarsi con un suo collega o dipendente indiano?

Si, mi sono successi parecchi incidenti comunicativi e ci si ride su parecchio

Ad esempio spesso e volentieri il “no0” non viene usato come risposta, quello che si riceve
sono sempre risposte affermative, anche se poi le azioni non corrispondono.

E difficile comprendere se linterlocutore abbia capito o no, questo si pud fare forse
attraverso il linguaggio del corpo.

Spesso, come manager, le mie priorita non vengono recepite dalle persone che lavorano

con me, anche il livello di reattivita & diverso.

Crede che alcuni aspetti delle religioni indiane possano influenzare il modo di fare
business?
Personalmente credo di si, anche se non ne sono mai stato testimone. Ho ca