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Comune di Forlì

Unità Sportelli Informativi

Tratto dal Progetto di Comunicazione Interna, approvato dalla Direzione Operativa  nel 2004

Il piano della comunicazione interna 
Al di là degli assunti teorici, è bene precisare che la realizzazione di un piano di comunicazione, in un’ organizzazione, deve tenere conto della situazione reale che si vive. Nel nostro caso, questo significa l’impossibilità di avviare, in modo organico e consequenziale, le varie fasi previste; così com’è impossibile, e forse sconsigliabile, lavorare solo su uno degli ambiti in cui è stata suddivisa la comunicazione organizzativa.  

Crediamo che sia possibile lavorare contemporaneamente verso più direzioni, a condizione di mantenere ben salda la regia e di non dimenticare quali sono gli elementi che costituiscono il piano di comunicazione, per quale obiettivo e in quale fase si sta lavorando. 

La condizione per un lavoro efficace, sta, quindi, nel progetto, nella pianificazione e nella verifica.

Il target

Pur essendo ovvio che un piano di comunicazione interna si rivolge ai  clienti interni, non si deve dimenticare che è molto importante riuscire a segmentare il pubblico di riferimento, “scomponendolo in base alle esigenze analizzate, per trovare unità sociali significative per la gestione aziendale e differenziare i modi di relazione con il personale, riconnettendoli alle dinamiche organizzative, all’innovazione tecnologica, all’evoluzione dei sistemi di lavoro, alla cultura dei lavoratori, per operare, poi, compensazioni tra i diversi modi di comunicare con i gruppi individuati, in funzione degli obiettivi di tutta l’azienda”. (Santoro, pag.92) 

Il Comune di Forlì ha circa 879 dipendenti. Al suo interno vi sono due gruppi consistenti: da una parte 105 Vigili Urbani e dall’altra 120 insegnanti. A questi si aggiungono altri gruppi minori - cuochi, cantonieri, addetti al verde, necrofori -, per un totale di circa 130 persone. Questi gruppi lavorano prevalentemente fuori dalla sede comunale e hanno alcune caratteristiche in comune:

· svolgono attività di tipo prevalentemente tecnico;

· hanno un forte senso di appartenenza al gruppo professionale;

· hanno scarsi o sporadici contatti con le figure dirigenziali;

· non hanno un contatto continuo con la sede centrale;

· fanno un uso molto scarso del computer, per cui non hanno la posta elettronica e il collegamento Internet.

Per quanto riguarda il gruppo maggiore dei dipendenti, quelli, per intenderci, che sono presso le sedi comunali, è necessario fare un’ulteriore scomposizione, fra tecnici (geometri, ingegneri, architetti, ma anche assistenti sociali, pedagogisti) e amministrativi. Anche per il gruppo dei tecnici interni, abbastanza frammentato e variegato, prevale, normalmente, una maggiore attenzione al contenuto professionale e una certa difficoltà di dialogo con gli “amministrativi”, considerati, più o meno consapevolmente, come “burocrati”, nel senso negativo del termine. 

Il gruppo degli amministrativi è quello in cui è più difficile l’ individuazione delle tematiche d’interesse, perché ha come denominatore comune la tipologia di attività svolta.

Altro dato importante da considerare, è quello dell’ aggregazione per categorie contrattuali, da cui risulta che vi sono circa:

37 Dirigenti;

130 quadri di categoria D;

750 categoria  C e B

Infine, è opportuno tenere conto, come ulteriore elemento di scomposizione, dell’età di servizio (anche se non vi possono essere automatismi, è presumibile che nei più anziani di servizio siano più radicate le abitudini e minori le aspettative, ecc.) e della formazione (quanti laureati, in quali categorie sono collocati, ecc.), atteso che questo influisce sui comportamenti e sulle aspettative di ciascuno. 

La segmentazione  del target, ci aiuta a comprendere che la comunicazione interna non può essere ricondotta solo alla definizione di flussi informativi finalizzati alla comunicazione con il cittadino, ma deve tenere conto della complessità del pubblico dei clienti interni a cui ci si rivolge. Anche se il denominatore comune ai diversi tipi di comunicazione che si vanno delineando - la macrofinalità -, può essere considerato la qualità del rapporto con i cittadini, questa ha un significato diverso, a seconda che ne parliamo con un vigile, con un’insegnante di asilo nido, con l’ufficio che riceve le iscrizioni agli asili nido e via dicendo. 

La segmentazione del pubblico interno di riferimento, mostra tutta l’inconsistenza delle definizioni e dei luoghi comuni sui  “pubblici dipendenti”. E’ necessario, invece, parlare a gruppi complessi, distinti dalla professionalità, rivolgendosi a loro con  mezzi, contenuti e linguaggi diversi, a seconda delle aspettative e dei bisogni del gruppo a cui ci si rivolge. 

Definizione degli obiettivi
Prima di affrontare il piano di comunicazione, è opportuno effettuare un’ulteriore precisazione sulla forma di classificazione, per individuare in modo corretto gli elementi che costituiscono il piano stesso. 

In tal senso, Invernizzi stabilisce quattro tipi di comunicazione organizzativa:

- la comunicazione funzionale, che comprende “tutte le informazioni di tipo operativo necessarie a supportare i processi decisionali interni e l’attività degli operatori di front line; il contenuto è costituito da tutte le informazioni che supportano il front line e l’erogazione dei servizi; gli strumenti sono i colloqui, le riunioni di lavoro, le riviste, i manuali, la relazione interpersonale;

- la comunicazione strategica dell’impresa, che è finalizzata a far conoscere l’impresa, le sue articolazioni, le sue strategie al pubblico interno o esterno; il contenuto della comunicazione è centrato sulla “missione aziendale, la strategia, le politiche e le attività”, che devono essere rese note. Gli strumenti sono: le riviste aziendali, le interviste dei top manager, la posta elettronica, le bacheche, le lettere personalizzate, la comunicazione interpersonale;

- la comunicazione formativa  concerne la formazione alla comunicazione, centrata sull’apprendimento delle capacità necessarie a lavorare in gruppo, a creare buoni collaboratori, ecc.; gli strumenti sono quelli tradizionali, della formazione e la comunicazione interpersonale;

- la comunicazione creativa riguarda il trasferimento del sapere e la sua creazione; i contenuti sono l’innovazione, la qualità totale, il miglioramento della conoscenza; gli strumenti sono prevalentemente di tipo interpersonale o informatico.

Come si vede, vi è un intreccio fra strumenti e tipologie di comunicazione. La comunicazione interpersonale sta diventando sempre di più lo strumento principale per tutti i tipi di comunicazione fin qui esaminati, proprio in quanto le relazioni sono l’elemento caratterizzante delle nuove forme organizzative centrate sull’analisi dei bisogni e sulla progettazione per obiettivi, dove il “saper essere” conta quanto il “sapere”.

Nella nostra realtà, occorre pensare un piano di comunicazione a lungo termine, che tenga conto di tutti gli aspetti citati, poiché sono diversi gli elementi necessari al buon funzionamento del Comune ed è preferibile una gradualità che permetta l’integrazione di diverse tipologie di interventi, con diversi contenuti e strumenti. 

Partendo dalla nostra realtà, dobbiamo fare i conti con diverse esigenze:

· le innovazioni di carattere organizzativo;

· la necessità di ridefinire il senso di appartenenza dei dipendenti;

· la necessità di coordinare la comunicazione esterna con la comunicazione interna.

La comunicazione interna, attraverso un piano che tenga conto della comunicazione funzionale - comunicazione strategica, comunicazione formativa e comunicazione creativa -, può operare per la soluzione dei problemi visti e per quelli che saranno rilevati in seguito.

 Dal punto di vista metodologico, non vi è contraddizione nell’avviare attività di comunicazione in diverse direzioni, dato che l’aspetto più importante  sta nella pianificazione organica e nella verifica, per evitare interventi casuali e non coordinati.

Le finalità individuate sono:

1. la piena realizzazione del nuovo modello organizzativo;

2. la motivazione dei dipendenti e l’incremento del senso di appartenenza;

3. la piena realizzazione dei diritti di accesso e della partecipazione dei cittadini.

Procedendo alla scomposizione analitica delle finalità, possiamo ottenere i seguenti obiettivi: 

1. Realizzazione del nuovo modello organizzativo:

· Chiarezza in merito ai ruoli e alle competenze di ciascuno all’interno della propria Area (questo è particolarmente importante per l’Area ad organizzazione a matrice e per i project work).

· Consapevolezza sulla propria collocazione all’interno del processo decisionale e del processo gestionale.

· Conoscenza della relazione previsionale programmatica, degli obiettivi di PEG strategico e degli obiettivi di PEG analitico, delle loro connessioni e dei risultati raggiunti.

· Fluidità e chiarezza nelle comunicazioni interne alle aree e fra aree diverse.

· Conoscenza delle motivazioni alla base della ristrutturazione.

2. Motivare i dipendenti e incrementare il senso di appartenenza richiede: 

· Diffondere la consapevolezza sulla mission dell’ente.

· Favorire le relazioni fra singoli, attraverso la conoscenza del lavoro (presentazione delle unità di lavoro, del lavoro che svolgono, ecc.).

· Sviluppare la formazione e il sistema premiante dei dipendenti.

· Predisporre canali di ascolto e di partecipazione.

· Favorire la conoscenza delle informazioni che riguardano la condizione lavorativa (contratto, progressioni, buoni pasto, ecc.).

3. Realizzazione dei diritti di accesso e della partecipazione dei cittadini, richiede: 

· Definire canali di comunicazione stabili fra Sportelli Informativi e servizi.

· Effettuare il coordinamento del front line di tutte le aree (modalità di accoglienza, ecc.).

· Incrementare il sistema informativo rivolto ai cittadini, attraverso il potenziamento del Sito Internet e dei servizi disponibili in rete.

· Diffondere la cultura del civil servant (ascolto dei cittadini, segnalazioni, customer satisfaction, carta dei valori del Comune di Forlì).

