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INTRODUZIONE 
 

Ormai da diversi anni il nostro Paese è attraversato da situazioni di crisi che interessano 

tutte le istituzioni sia pubbliche che private, situazioni di criticità di diversa natura che hanno 

coinvolto importanti attori della scena politica e pubblica sino ad arrivare alle alte sfere della 

Chiesa. Questo scenario ha portato ad un considerevole ridimensionamento non solo delle 

risorse economiche destinate ai servizi rivolti alla cittadinanza, ma anche ad una contrazione 

delle risorse simboliche, tra cui la fiducia nei confronti delle istituzioni (Bosco, 2011). 

L’evoluzione della nostra società è caratterizzata da trasformazioni sempre più rapide, 

dovute anche al perdurare di questa situazione di crisi economica, ma anche istituzionale e 

sociale, i cui effetti si ripercuotono non solo su Stato e Mercato, ma coinvolgono anche Terzo 

Settore e Volontariato; in un contesto sociale così instabile è proprio la società stessa, come 

sostiene Foglio (2015), a richiedere l’intervento del mondo non profit per la risoluzione dei 

problemi che riguardano il bene comune.   

La domanda di servizi sociali cresce sempre di più, domanda a cui lo Stato non sempre è in 

grado di rispondere; questo rende indispensabile la presenza di organizzazioni non profit, non 

statali ma private quindi, che somministrino quei servizi a cui lo Stato non è in grado di 

sopperire in modo efficiente, ma questa continua richiesta di problem solving e welfare 

impone a queste organizzazioni una buona dose di concretezza ed efficienza nel progettare e 

nell’offrire prodotti sociali adeguati. 

In una tale situazione d’incertezza, se opportunamente costruita, la comunicazione 

può svolgere un ruolo strategico nell’accrescere la credibilità degli attori che la veicolano 

(Bosco, 2011); in tal senso le organizzazioni non profit possono ricoprire una funzione 

sussidiaria che aiuti le persone ad essere quello che Shutz (1979) definisce “cittadino ben 

informato”, che non ambisce alla conoscenza massima degli esperti ma nemmeno si 

accontenta di una conoscenza priva di riflessione: ciò che desidera è arrivare ad avere opinioni 

fondate sulla ragione riguardo a ciò che lo interessa, in questo caso l’interesse a conoscere i 

problemi sociali e le possibili soluzioni; ecco che allora la comunicazione diventa una necessità 
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per il Volontariato ed il Terzo Settore al fine di soddisfare il desiderio di informazione dei 

cittadini, non solo come utenti, ma anche in quanto volontari, donatori, sostenitori.  

La comunicazione sociale quindi come spinta al cambiamento, che sensibilizza 

attraverso messaggi pubblici, trasmette valori universalmente condivisibili, sprona alla 

partecipazione, con lo scopo di spingere la società ad interessarsi e ad attivarsi per affrontare 

quelle problematiche sociali che interessano la collettività.  

Ma la volontà di agire non può che essere solo il punto di partenza, certamente fondamentale 

ma di per sé non sufficiente, per divenire attori sociali consapevoli dell’importanza del proprio 

ruolo, in quanto cittadinanza attiva, per la collettività e per il proprio territorio. Spesso sono 

proprio le Associazioni e le Organizzazioni di Volontariato stesse a sottovalutare il fatto che i 

valori culturali, i metodi e le prassi, di cui sono promotrici rappresentino un valore aggiunto 

rispetto alle politiche culturali e sociali delle comunità locali; per divenire maggiormente 

consapevole di essere portatore di capitale sociale, il mondo del Volontariato ha bisogno di 

conoscenze, competenze, valorizzazione dell’esperienza.  

In questo senso, i Centri di Servizio per il Volontariato (CSV), istituiti su tutto il territorio 

nazionale a seguito della legge 266/1991 “Legge quadro sul Volontariato”, rivestono un ruolo 

certamente fondamentale nel supportare i soggetti operanti nel non profit, in particolare 

svolgendo attività di formazione che mirano a favorire l’acquisizione di competenze e 

consapevolezza necessarie al lavorare in gruppo e avere una funzione politica, intesa non in 

senso partitico, ma come promotrici di cambiamento. 

Queste sono le premesse che mi hanno portato ad indagare da vicino le dinamiche di 

sviluppo della comunicazione sociale all’interno della realtà di VOLABO - Centro Servizi per il 

Volontariato della città metropolitana di Bologna, che dal 2003 opera sul territorio bolognese 

offrendo servizi e supporto alle organizzazioni non profit locali.  

In particolare, il CSV bolognese ha sempre riconosciuto un forte significato e valore alla 

formazione intesa come strumento per rafforzare la cultura del Volontariato, fondando la 

propria progettualità in questo campo su alcuni presupposti di base, tra cui appunto la 

valorizzazione di esperienza, competenze e conoscenze dei volontari.   

L’approccio alla formazione intesa come vera e propria esperienza formativa e il bagaglio 
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esperienziale che VOLABO ha maturato in dodici anni di servizi formativi rivolti al Volontariato, 

erogando oltre trecentottanta corsi che hanno contribuito a formare con passione ed impegno 

più di settemila volontari, si è tradotto nel progetto di alto profilo di cui il Centro Servizi per il 

Volontariato della città metropolitana di Milano è stato ideatore e che dal 2015 ha preso il via 

anche a Bologna: l’Università del Volontariato.  

Ma i progetti e i presupposti ad essi sottesi, per quanto validi, restano soltanto buone 

intenzioni se non trovano riscontro tra il pubblico a cui sono indirizzati; in questo senso la 

comunicazione sociale può essere una leva potente se intesa come scambio di informazioni 

volto a costruire nuove prospettive, nuove relazioni, nuove forme di coesione sociale.  

L’analisi presentata da questo elaborato si sviluppa su due livelli: da un lato cosa 

significa fare comunicazione sociale e quali le dinamiche e le implicazioni in un contesto 

particolare come quello dei Centri di Servizio per il Volontariato, prendendo come modello di 

studio il CSV VOLABO; dall’altro cosa significa fare formazione, all’interno dell’apprendimento 

permanente degli adulti in ambito non formale, in un contesto altrettanto particolare come 

quello del Volontariato e del Terzo Settore, di nuovo facendo riferimento ad un caso concreto 

come l’innovativo progetto dell’Università del Volontariato.  

Questi due differenti livelli di analisi, che si sviluppano in parallelo, si congiungono nel 

momento in cui il lavoro passa alla presentazione delle azioni di comunicazione  progettate e 

realizzate per la promozione dell’Università del Volontariato di Bologna, per le quali ho 

contribuito attivamente.  

Il primo capitolo introduce alla comunicazione sociale, presentandone le finalità, il linguaggio 

e i cambiamenti portati dal web 2.0 anche in questo contesto.  

Il secondo capitolo è dedicato al soggetto che comunica, quindi alla realtà dei Centri di Servizio 

per il Volontariato in generale ed il modo di fare comunicazione in questo contesto, con un 

affondo sul Centro Servizi per il Volontariato della città metropolitana di Bologna, il suo 

approccio alla formazione ed il suo approccio alla comunicazione.  

Poiché, nel momento in cui si pianificano e si progettano azioni di comunicazione, è 

indispensabile tenere conto delle peculiarità e dei bisogni del pubblico a cui ci si rivolge, Il 

terzo capitolo presenta i destinatari della comunicazione, quindi il mondo del Volontariato e 

del Terzo Settore, con una specifica sulle dinamiche del contesto bolognese.  
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Il quarto capitolo presenta l’Università del Volontariato, ossia l’oggetto della comunicazione, 

l’iniziativa per cui sono state sviluppate le azioni comunicative che hanno dato origine a questa 

tesi di laurea.  

Il quinto capitolo è quindi il cuore di questo elaborato e riguarda le azioni di comunicazione 

sviluppate, la loro pianificazione, le modalità di progettazione e come sono state poi messe in 

atto.  

La tesi si conclude con la presentazione di alcuni suggerimenti e proposte operative, elaborata 

grazie all’analisi della sperimentazione partecipata che ho svolto in collaborazione con 

VOLABO per promuovere l’Università del Volontariato di Bologna, e che spero potranno 

essere di aiuto ed ispirazione per le azioni di comunicazione future relative a questo progetto 

così importante per il territorio e la collettività bolognese. 
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CONCLUSIONI 
 

Spesso nel Volontariato c’è la tendenza a pensare che non ci sia bisogno di comunicare, 

perché il volontariato “si comunica da solo” (Peruzzi, 2012), ma non è affatto così; altrettanto 

spesso si sente dire da chi opera in questo contesto che il Volontariato fatica ad avere il giusto 

riconoscimento, ma non ci si pone nell’ottica di interrogarsi sulle modalità con cui l’operato 

volontario viene comunicato.   

In molte circostanze, ad esempio all’interno di un evento pubblico o nel confronto con la 

Pubblica Amministrazione, il Volontariato nel presentare le proprie azioni utilizza uno stile 

comunicativo che tende ad impoverire tantissimo il proprio operato, perdendo il valore del 

senso dell’azione volontaria e l’importanza del cambiamento che tale azione ha portato e 

l’impatto che ha avuto.   

L’intervento delle Associazioni e delle Organizzazioni di Volontariato cambia la comunità: 

cambia le relazioni, risolve criticità, interviene nei rapporti tra cittadinanza e Pubblica 

Amministrazione; affinché la comunità ed il territorio comprendano il valore che l’agire 

volontario può avere in termini di impatto sociale è necessario che l’esperienza del 

Volontariato venga valorizzata e questo richiede necessariamente un cambiamento, 

un’inversione di tendenza da parte degli stessi soggetti che operano in questo ambito che 

attribuisca alla comunicazione un ruolo centrale, al fianco e a sostegno dell’azione.  

Se questo è vero per chi opera direttamente sul territorio mettendo a disposizione 

gratuitamente le proprie risorse in favore della collettività, lo è ancora di più per chi deve 

sostenere e supportare questi soggetti, mi riferisco quindi si Centri di Servizio per il 

Volontariato che, con la loro azione di sostegno e ausilio, contribuiscono a qualificare 

maggiormente l’azione volontaria delle diverse realtà che operano in questo contesto.  

Da qui si evince quanto sia importante fare comunicazione sociale in tal senso e farlo in modo 

efficace.   

La mia partecipazione al progetto di comunicazione per promuovere l’Università del 

Volontariato deriva da un mio personale desiderio di indagare più da vicino le dinamiche e le 

tecniche di comunicazione sociale, non soltanto da un punto di vista teorico, ma soprattutto 
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da un punto di vista operativo, quindi applicate ad un reale caso di studi.  Entrare in contatto 

con la realtà del CSV VOLABO non solo mi ha permesso di osservare le prassi e le strategie 

comunicative in un contesto così particolare come quello di un Centro di Servizi per il 

Volontariato, ma mi ha dato l’opportunità di partecipare concretamente alle attività di 

pianificazione, progettazione e realizzazione delle azioni comunicative, seguendo un percorso 

frutto di una sperimentazione collaborativa.  

Da un certo punto di vista, potrei paragonare il lavoro che ho svolto per questa tesi a 

quella che, nell’ambito delle scienze sociali e più nello specifico dell’etnografia, viene definita 

osservazione partecipante di cui Semi (2010, p.13) dà la seguente definizione: “l’osservazione 

partecipante è quella tecnica di ricerca che richiede a chi la conduce di passare un periodo di 

tempo sufficientemente prolungato e a stretto contatto con il fenomeno prescelto, in modo 

da giungere a una comprensione profonda delle diverse specificità che lo caratterizzano”; ho 

scelto questo termine di paragone perché, considerando quelli che sono gli elementi centrali 

della definizione appena citata, credo che rispecchi il lavoro che ho svolto: il mio lavoro di 

ricerca ed osservazione è iniziato a maggio 2015, in occasione del corso di formazione sullo 

storytelling all’interno del primo anno di corso dell’Università del Volontariato, e si chiuderà a 

tutti gli effetti a maggio 2016, con la conclusione del laboratorio universitario di Storytelling 

Management precedentemente citato, quindi in sostanza un lavoro di ricerca lungo un anno; 

durante questo arco di tempo non mi sono limitata ad osservare a distanza, ma ho partecipato 

attivamente al progetto di comunicazione sociale relativo all’Università del Volontariato di 

Bologna, lavorando a stretto contatto con la realtà di VOLABO; non ho la pretesa di aver 

raggiunto una conoscenza profonda delle specificità che caratterizzano la comunicazione 

sociale operata dal CSV, questo certamente no, ma posso affermare di essere maggiormente 

consapevole di quelle che sono le dinamiche comunicative di una realtà come quella di 

VOLABO. 

Questa esperienza mi ha consentito di dare contributi concreti “step by step”, ogni 

qualvolta se ne presentasse la necessità e l’occasione, a volte anche in situazioni di 

“emergenza” e tempistiche molto ristrette, realizzando prodotti di comunicazione ma anche 

partecipando ai processi decisionali e proponendo ulteriori idee, alcune inattuabili perché in 
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conflitto con le strategie comunicative e le dinamiche interne di VOLABO, altre invece hanno 

portato il CSV a riconsiderare le proprie scelte arrivando anche a decidere di modificare le 

proprie modalità operative.  

Tutto ciò è stato fonte di grande arricchimento personale ma anche professionale, perché mi 

ha consentito di migliorare considerevolmente capacità di mediazione e di problem solving 

nell’affrontare momenti di criticità, ma soprattutto mi ha resa maggiormente consapevole 

dell’importanza che riveste l’analisi del contesto, in questo caso specifico del contesto interno, 

nel momento in cui si pianificano azioni di comunicazione per promuovere un progetto che 

vive e convive all’interno di una realtà più ampia che porta avanti molteplici iniziative, ognuna 

con le proprie esigenze comunicative: anche l’idea più innovativa non si trasformerà in azione, 

se non è coerente con le dinamiche e le scelte strategiche che interessano il soggetto della 

comunicazione nel momento in cui si pianificano le azioni.  

Tuttavia può comunque accadere che i suggerimenti proposti, seppur non attuabili in 

una prima istanza, quando sono validi possono dare il via ad un processo di riflessione da parte 

del soggetto interessato che potrà riconsiderare il proprio modo di agire, arrivando anche a 

decidere di attuare un cambiamento. Ne è un esempio l’utilizzo della pagina Facebook di 

VOLABO che, al momento della campagna di promozione dell’Università del Volontariato, non 

veniva ancora utilizzata dal CSV bolognese in modo strategico e pianificato così da poterne 

sfruttare le potenzialità comunicative, ma grazie anche al riscontro positivo delle azioni di 

comunicazione intraprese, ad oggi VOLABO ha costituito una redazione ad hoc che prevede 

un utilizzo sistematico ed una programmazione dei messaggi da veicolare attraverso i canali 

social.  

Questo mi consente di dire che, almeno per certi aspetti, questo lavoro di tesi ha generato 

momenti di confronto e di scambio in cui ognuno ha portato i propri saperi e le proprie 

competenze che hanno contribuito ad un arricchimento reciproco. 
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