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ABSTRACT

La macchina costituita da Flashgiovani on-line e dall’Informagiovani Multitasking off-line, sin dalla
sua origine ha cercato di rispondere ad una duplice sfida comunicativa e organizzativa, grazie alla
progettualita di chi I’ha pensata e al sostegno di tutti coloro che nel corso degli anni vi hanno preso
parte. Con il passare del tempo pero si sono verificati cambiamenti culturali, sociali ed economici che
hanno coinvolto linguaggio e consumi comunicativi dei giovani, a questi &€ necessario rispondere nel
miglior modo possibile. Abbiamo condotto dunque un’analisi di tipo longitudinale per analizzare il
passato, il presente e provare ad ipotizzare delle prospettive sul futuro di un’organizzazione come
I’Informagiovani Multitasking e del suo canale informativo. L’obiettivo di ricerca é stato descrivere
le dinamiche dei principali attori interni all’organizzazione, la loro natura eterogenea e le loro reazioni
alla cultura organizzativa. Si € scelto di utilizzare il metodo dell’etnografia organizzativa, in quanto
permette di combinare le tecniche dell’osservazione partecipante con una prospettiva interpretativa
di studio delle organizzazioni, integrandola con delle interviste a ex-tirocinanti, servizio civilisti e
operatori comunali. L’intero processo di ricerca Si € svolto durante un periodo di tirocinio curriculare
presso la sede dell’Informagiovani Multitasking a Bologna. Dal nostro lavoro di ricerca € emerso che
i giovani che da anni si alternano all’interno dell’Informagiovani Multitasking mostrano una totale
adesione ai valori e agli assunti della cultura organizzativa, ma hanno manifestato allo stesso tempo
un’esigenza di cambiamento che tocca diversi aspetti. Queste proposte di cambiamento sono state
individuate sulla base dei bisogni e delle esigenze comunicative del target di riferimento, con
I’obiettivo di ridurre il gap di informazione e la potenziale disuguaglianza di accesso alle informazioni

proprio da parte del pubblico giovane.



INTRODUZIONE

Analizzare e capire le organizzazioni & fondamentale perché sono dei veri e propri “universi culturali”
presenti in ogni tipo di societa. Esse sono importanti perché 1’azione sociale parte proprio al loro

interno. Possiamo considerarle, infatti, come veicoli principali dell’azione nelle nostre societa.

Le organizzazioni rappresentano inoltre lo strumento sociale che permette la realizzazione di progetti
e obiettivi che vanno al di la dei singoli individui, coordinando le azioni degli attori sociali e
convogliandole in processi di azioni collettive. Nel caso che prenderemo in esame, quello
dell’Informagiovani Multitasking del Comune di Bologna e del suo canale informativo Flashgiovani,
questo processo permettera la produzione di servizi pubblici a favore di un target preciso, quello dei

giovani presenti nel territorio bolognese.

Uno degli elementi costitutivi delle organizzazioni, e in particolare di quelle che appartengono alla
pubblica amministrazione, é la sua cultura. Le organizzazioni delle amministrazioni pubbliche locali
hanno delle caratteristiche tali da giustificare I’attivazione di un management pubblico con
caratteristiche vicine a quelle dell’impresa privata, tanto che gli enti locali vengono considerati come

un’unita produttrice di beni e servizi.

La cultura di un’organizzazione ¢ un insieme di assunti sviluppati dall’organizzazione stessa come
soluzioni per affrontare problemi che coinvolgono sia la sua dimensione interna ed esterna, che hanno
funzionato e che quindi sono degni di essere insegnati ai nuovi membri dell’organizzazione. La
cultura ¢ “embedded”, incorporata nel quotidiano di tutti i membri delle organizzazioni, spesso infatti
¢ cosi strettamente legata all’azione, da diventare routinaria, impalpabile e impercepibile anche per
tutti coloro che ne fanno parte. In realta alcune componenti della cultura, come gli artefatti fisici o il
linguaggio, riescono ad essere percepiti immediatamente e risultano visibili dall’esterno perché sono
fenomeni che hanno impatto concreto sulla vita e sul funzionamento dell’organizzazione stessa e

quindi anche su quella di tutti coloro che con essa hanno un qualsiasi tipo di relazione.

La cultura organizzativa permette ai membri di vivere 1’ organizzazione quotidianamente, rappresenta
tutto cio che il gruppo ha appreso e mette in atto, € composta da diversi elementi: assunti, valori,
convinzioni, linguaggi e rituali. Alcuni elementi che la compongono sono piu concreti e fattuali, tanto
che emergono anche da un lavoro di ricerca empirico e descrittivo. Altri elementi sono piu simbolici,
traggono origine dalle percezioni e da processi di costruzione di senso piu profondi. Proprio per
questo, 1’analisi di una cultura organizzativa ¢ un lavoro complesso, ma di grande importanza perché

dopo averla compresa anche cio che era nascosto emerge.



Infatti come sostiene Schein (Catino, 2012), lo psicologo considerato uno dei massimi teorici della
cultura organizzativa, non si riuscirebbero a comprendere pienamente le prestazioni, I’operato e 1
comportamenti di un’organizzazione, se non prendendone in considerazione la cultura. Inoltre, svolge
un ruolo cruciale anche per il successo dei processi di cambiamento perché bisogna comprenderla e

analizzarla profondamente, se si vuole riuscire a renderli efficaci.

In questo lavoro mi sono proposta di condurre un’analisi di tipo micro organizzativo sull’
Informagiovani Multitasking del Comune di Bologna e del suo network Flashgiovani.
L’ “Informagiovani” si ¢ posto 1’obiettivo di offrire a un numero sempre piu alto di giovani delle
esperienze di incontro, apprendimento, formazione e partecipazione concreta al fine di permettere
loro di entrare a “pieno titolo” nelle istituzioni, tramite I’accesso ai suoi servizi. Per realizzare 1 loro
obiettivi, hanno compreso I’importanza del “fare rete” con le risorse umane, istituzionali e associative
di cui la citta di Bologna é ricca e decidendo di coinvolgere i giovani stessi nel racconto di quanto la
citta potesse offrire loro, mettendo in atto allo stesso tempo un processo di valorizzazione sia delle

realta culturali che delle risorse umane offerte dal contesto locale.

Questi sono gli elementi che risultano percepibili esternamente, anche a coloro che non hanno una
conoscenza profonda dell’organizzazione che stiamo prendendo come caso di studio, ma per arrivare
a comprendere il vero paradigma culturale dell’organizzazione, i suoi assunti di base, & necessario
avviare un processo di ricerca che renda espliciti questi assunti considerati taciti anche da coloro che

appartengono all’organizzazione stessa.

Per avviare un processo di ricerca di questo tipo € necessario svolgere un osservazione sistematica ed
instaurare anche un dialogo con 1 dipendenti e tutti 1 membri dell’organizzazione. Abbiamo infatti
svolto un lavoro di studio etnografico dell’organizzazione presa come caso di studio. Si ¢ scelto di
utilizzare 1’etnografia organizzativa perché permette di combinare una metodologia di ricerca basata
sull” osservazione partecipante e sulla descrizione con una prospettiva interpretativa di studio delle

organizzazioni, integrandola con delle interviste.

Si e deciso di porre come obiettivo di ricerca quello di capire se i principali membri
dell’organizzazione Informagiovani Multitasking e Flashgiovani del Comune di Bologna, ovvero i
giovani tirocinanti o vincitori del bando di servizio civile, abbiano compreso gli assunti di base della
cultura dell’organizzazione di cui fanno parte e se, come e quanto, siano consapevoli di realizzare un
progetto di comunicazione pubblica e istituzionale assolutamente innovativo, diventando dei veri e
propri gatekeepers che definiscono 1’agenda dell’istituzione di cui fanno parte. Oppure se essi
abbiano una reazione di distanza e non adesione a questa cultura istituzionale, vedendo la loro

permanenza all’interno dell’organizzazione solo come un’opportunita di crescita professionale. Si e



quindi provato a ricostruire la dinamica dei principali attori interni all’organizzazione, descrivendo
come essi si rapportano alla cultura organizzativa e come si amalgami la presenza di membri portatori

di orizzonti cosi diversi all’interno della stessa cultura.

Il primo capitolo sara dedicato ad un’analisi teorica, passando in rassegna la letteratura
sull’argomento, ci concentreremo sugli elementi costitutivi della cultura organizzativa. Innanzitutto
partiremo dal chiarire le diverse definizioni di cultura organizzativa per poi concentrarci sui diversi
livelli della cultura e sul suo processo di formazione. Cercheremo inoltre di comprendere tutte le
funzioni che la cultura organizzativa possiede, analizzando anche i diversi tipi di “cultura” che si

possono originare da una cultura organizzativa di base, definita come dominante.

Nel secondo capitolo, ci concentreremo sulla comunicazione pubblica e sugli Informagiovani in
quanto strumento di comunicazione pubblica e istituzionale, ripercorrendo le riforme amministrative
che hanno portato alla nascita di questi servizi comunali per cercare di capire quali fossero gli obiettivi
al momento della loro creazione e quali sono diventate nel corso del tempo le loro funzioni,
analizzando anche i processi di comunicazione interna ed esterna tipici di questo tipo di
organizzazioni. Ripercorreremo, quindi, I’evoluzione degli Informagiovani: da centri di informazione

locali a organizzazioni del sistema informativo nazionale per i giovani.

Dedicheremo il terzo capitolo ad una ricostruzione storica del caso di studio preso in analisi, quello
cha ha portato alla nascita prima di Flashgiovani ed in seguito dell’ Informagiovani Multitasking del
Comune di Bologna, sostenuto dalla Regione Emilia-Romagna, ripercorrendo gli obiettivi e le finalita
che gli enti e le istituzioni che hanno dato vita a quest’organizzazione si erano prefissati di

raggiungere al momento della sua formazione.

Infine nel quarto capitolo ci concentreremo nella prima parte sull’obiettivo di ricerca che ci siamo
proposti di indagare nel nostro lavoro di tesi, analizzando la situazione attuale del caso di studio e
descrivendo la metodologia di ricerca utilizzata. Nella seconda parte descriveremo i principali risultati
emersi dalla etnografia organizzativa e dalle interviste ai giovani tirocinanti formativi e volontari del
servizio civile nazionale che riguarderanno i principi di selezione e formazione delle risorse umane
dei principali attori sociali interni all’organizzazione, la loro reazione rispetto alla sfida comunicativa
posta dalla cultura organizzativa dell’Informagiovani Multitasking e infine il valore della loro

esperienza.



CONCLUSIONI

Un’analisi di tipo longitudinale ci ¢ sembrato il modo migliore per analizzare il passato, il presente e
provare ad ipotizzare delle prospettive sul futuro di un’organizzazione come I’Informagiovani

Multitasking del Comune di Bologna.

Nata ormai quasi vent’anni fa, quest’esperienza costitui una vera e propria sfida a livello
comunicativo e organizzativo. Dal punto di vista comunicativo 1’esperienza di Flashgiovani e poi
dell’attuale Informagiovani Multitasking costitui una sfida per diversi motivi. In quel momento le
pubbliche amministrazioni avevano “siti vetrina”, che si limitavano a segnalare la presenza delle
istituzioni in rete, a dare visibilita all’ente ¢ a promuoverlo. Flashgiovani invece promuoveva un
modello di “sito interattivo™ dotato di una serie di strumenti in grado di garantire un’interazione con
gli utenti che non si limitasse alla lettura delle informazioni. Mentre le pubbliche amministrazioni
solitamente orientavano la loro comunicazione su una prospettiva self centered, fondata sull’utilizzo
di un mix di strumenti comunicativi che si adattavano meglio agli organigrammi e alle risorse interne
all’organizzazione pubblica disponibili, invece in questo caso si & scelto di adottare modalita,
strumenti e canali di comunicazione scelti sulla base dei bisogni comunicativi e sulle esigenze degli
utenti. Cosi la scelta dell’amministrazione comunale, appoggiata dalla lungimiranza politica di
assessori e dirigenti, per la comunicazione di quest’organizzazione si ¢ spostata su idee e prassi
completamente nuove in maniera del tutto controcorrente rispetto alla norma. Decidendo cosi di
provare a sperimentare strumenti ma soprattutto modi di fare comunicazione che si allontanassero dai
classici schemi dell’amministrazione pubblica e che permettessero di avere un’interazione migliore
con il proprio target di utenti e che prevedessero delle forme di partecipazione da parte degli stessi
dipendenti comunali, dei cittadini e delle risorse umane di cui in un contesto sociale come quello di

Bologna é ricco, ovvero i giovani.

Dopo aver posto in essere alcune strategie comunicative e averne concretamente valutato 1’efficacia
rispetto al contesto bolognese e al target di riferimento giovanile, si & deciso di lanciare anche una
sfida organizzativa, coinvolgendo direttamente i giovani nella produzione di informazione e
comunicazione sul web e offrendo loro fiducia nelle loro capacita, ma soprattutto un’opportunita di
transazione al lavoro. In questo modo nel corso degli anni si & consolidato un vero e proprio sistema
organizzativo, tenuto insieme anche da una forte cultura, grazie alla capacita di saper fare rete con
tutte le risorse del territorio bolognese soprattutto quelle associative e istituzionali a livello locale,

regionale e nazionale.

La selezione degli strumenti, delle modalita e degli attori su cui un’amministrazione pubblica basa le

sue strategie comunicative, diventano elementi fondanti della sua identita e della sua cultura



organizzativa. Infatti i media, in questo caso Flashgiovani, sono un mezzo per trasmettere notizie e

informazioni ai destinatari, ma allo stesso tempo veicolano I’identita e le parti costitutive dell’ente.

Come é emerso anche in seguito al nostro lavoro di ricerca, i giovani che da anni si succedono
all’interno dell’Informagiovani Multitasking e della redazione di Flashgiovani mostrano una totale
adesione ai valori e agli assunti della cultura organizzativa di quest’organizzazione per diversi motivi.
Innanzitutto, si & deciso, tenendo molto in considerazione gli assunti di base e i valori dichiarati dalla
cultura organizzativa, di selezionare e formare per i percorsi di tirocinio o di servizio civile nazionale
dei giovani che avessero svolto in precedenza studi legati agli ambiti comunicativi o al settori della
creativita creando un ambiente caratterizzato da un’estrema eterogeneita di competenze, conoscenze,
eta e personalita e fondato sulla collaborazione e lo scambio reciproco tra giovani e operatori

comunali che con essi lavorano.

Inoltre anche le modalita con cui i giovani si accingono all’inizio di un possibile percorso di tirocinio
o di servizio civile presuppongono gia un’approfondita conoscenza della cultura organizzativa e cio
fa si che i giovani siano molto consapevoli della struttura e del percorso a cui si avvicinano. Tutto cio
comporta una sorta di bilanciamento tra i1 fini dell’organizzazione Informagiovani Multitasking e
moventi individuali dei suoi principali attori interni, ovvero i giovani. | giovani membri
dell’organizzazione comprendono quindi sia gli assunti di base della cultura che i suoi valori
dichiarati. Gli assunti di base avvicinano i giovani al valore della partecipazione, che concretizzano
mettendo al servizio di altri giovani la loro esperienza. | valori dichiarati si manifestano attraverso la
produzione di informazioni dei giovani sul web comunque sempre in veste istituzionale. L’adesione
e la comprensione della cultura organizzativa ¢ bilanciata dalla possibilita di condurre un’esperienza
dall’indubbio valore umano e professionale da poter spendere nel loro futuro. Alla luce di cio
possiamo considerare I’Informagiovani Multitasking come un’organizzazione efficiente nel

realizzare i suoi fini organizzativi ed efficace nel soddisfare i moventi dei suoi attori interni.

Proprio in virtu della completa adesione alla cultura organizzativa dell’Informagiovani Multitasking
e del principio del peer to peer, che all’interno della struttura viene quotidianamente messo in atto, i
giovani hanno manifestato nelle interviste svolte, un’esigenza di cambiamento che tocca diversi
aspetti. L’Informagiovani Multitasking, nonostante il passare degli anni, ¢ sicuramente una
“macchina organizzativa” che funziona bene, ma il tempo passa e si verificano cambiamenti sia a

livello comunicativo, sia a livello politico e sociale.

Dal confronto con i giovani tirocinanti e volontari del servizio civile sono emersi spunti di riflessione
ed esigenze di cambiamento. Tra queste, la necessita di un piano editoriale, che aiuterebbe i giovani

redattori a dare uniformita allo stile redazionale e conferirebbe equilibrio fra le diverse redazioni che



compongono Flashgiovani. Tramite le azioni strategiche del piano editoriale si potrebbero pianificare
i contenuti temporalmente e si avrebbero delle linee guida comuni in grado di migliorare la
comunicazione interna all’organizzazione ed evitare la formazione di subculture giovanili all’interno
della cultura organizzativa dominante all’interno dell’Informagiovani Multitasking. Difatti non c’¢
un‘unica persona che si occupa costantemente della redazione, come accadeva precedentemente, ma
vi & una suddivisione di mansioni e competenze tra gli operatori comunali, che porta ad una

commistione di stili, linguaggi e modalita di lavoro diverse fra loro.

Negli ultimi tempi si sono pero verificati molti cambiamenti e molte trasformazioni culturali, sociali
ed economiche che hanno influito sulla societa contemporanea e hanno messo in luce i processi di
cambiamento che coinvolgono il linguaggio, i consumi e le produzioni culturali dei giovani. In
particolare, si ¢ passati, grazie ai nuovi strumenti, da una modalita di comunicazione da “uno a molti”
in cui l’istituzione comunica con i suoi utenti, ad una da “molti a molti”, una diffusione in cui tutti
gli utenti possono comunicare fra loro, come nel caso del web e dei social media. | redattori sono
convinti che si debba implementare 1’uso di nuovi social network (come Instagram) e che si debba
migliorare 1’uso di quelli gia esistenti (ad esempio Facebook), grazie ad una costante attivita di
programmazione all’interno di un piano editoriale. Infatti in questo modo si potrebbe riuscire a
raggiungere immediatamente i giovani e trasmettere loro i contenuti in maniera pit adeguata alle loro

modalita di informazione.

Come ben sappiamo, la comunicazione per essere efficace non deve limitarsi ad essere una
trasmissione lineare delle informazioni, ma deve riuscire a suscitare la partecipazione di tutti o
quantomeno della maggior parte degli attori sociali coinvolti nel processo. Dobbiamo pero
considerare che si comunica sempre in un contesto gia pieno di costruzioni di significati, ed & quindi
importante capire a quale tipo di informazioni i giovani si avvicinino maggiormente e cosa riesca
scatenare il loro interesse e un possibile coinvolgimento. | social network e una loro adeguata gestione
potrebbero riuscire a colmare la mancanza di informazione da parte dei giovani e fenomeni come il
press divide. A questo proposito si inserisce uno dei miglioramenti proposto dai tirocinanti: un
monitoraggio quantitativo dei contenuti, che permetterebbe di comprendere e valutare se i contenuti,

i linguaggi, gli strumenti e le modalita riescano effettivamente a raggiungere i giovani.

Sicuramente i processi di innovazione sono lunghi e difficili, ma il caso che abbiamo analizzato é
ancor piu particolare perché si tratta di un’organizzazione che continua a funzionare ancora bene ma
che deve realizzare un inevitabile processo di rinnovamento. Infatti un’organizzazione come

I’Informagiovani Multitasking di Bologna, che possiamo considerare come un osservatorio e un



laboratorio permanente che tramite le attivita svolte e i1 servizi offerti funge da “termometro”,

dev’essere in grado di comprendere i problemi e i bisogni dei giovani sul territorio.

La macchina comunicativa, costituita da Flashgiovani on-line e dall’Informagiovani Multitasking off-
line, si &€ mantenuta nella sua originalita sino ad ora, grazie alla progettualita di chi I’ha pensata ¢ al
sostegno di tutti coloro che nel corso degli anni vi hanno preso parte, ma visto il passare del tempo e
i cambiamenti che si verificano nella societa e necessario cercare di rispondere ancora ora nel miglior
modo possibile a questa duplice sfida comunicativa e organizzativa, come € stato sin dal momento

della sua origine.

“Non si dovrebbe aver paura del cambiamento. In una redazione e in una struttura come questa, che fa
comunque parte di un’amministrazione pubblica, ¢ una cosa che fa molta, molta paura. [...] Ti dico
guesto perché piu di ogni altra cosa questa redazione ha bisogno di abbracciare il cambiamento e non
respingerlo. Se continui a respingerlo prima o poi muori o ti travolge che & peggio ancora” (Volontario

Servizio Civile, 2015-2016).
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