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PREMESSA

Questo Rapporto e nato dall’esame di una problematica comune, che investe
tutto il mondo della comunicazione d’impresa, da quella istituzionale a quella
interna, dal marketing alla pubblicita: il bisogno di riconoscimento di una
professione ancora oggi in cerca d'autore, causa una diffusa carenza di identita
in un mondo in cui tutto ormai € comunicazione.

Fedele al proprio dna, Ascai si € data pero l'obiettivo di individuare il ruolo
specifico delle tantissime professioniste e professionisti che operano nella
comunicazione interna di imprese italiane.

La chiave socioculturale dell’indagine, affidata alla consolidata esperienza di
Csa Research, ha permesso di scattare una fotografia nitida che descrive i
comunicatori interni come parte dinamica di una societa aperta all'innovazione
e al cambiamento, identificandoli, come leggeremo piu avanti, in tre peculiari
tipologie: cittadini del mondo, ecoliberi e cercatori di emozioni.

Una classificazione che testimonia un'identita votata alla partecipazione e al
coinvolgimento, vero motore di un azienda che individua le sue priorita nello
scambio e nella relazione, compatibilmente con una componente organizzativa
verticale e gerarchica, sia pure residuale.

Un mondo, insomma, quello dei comunicatori interni, fatto di professionisti
naturalmente votati al benessere delle persone, inteso come nuova priorita che
caratterizza l'azienda del futuro. Figure rappresentative di tutta la societa, che
si candidano, dichiaratamente, a tenere insieme aziende decentrate per effetto
di nuove modalita di lavoro. Una forza centripeta e collaborativa veramente in
divenire, che crea unione, aggregazione e riaggregazione sulla base di affinita,
e non solo per senso comunitario precostituito o preesistente.
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OBIETTIVI DELLA METODOLOGIA E CAMPO DELL’INDAGINE

Sotto la direzione scientifica di Csa Research, Ascai ha realizzato I'indagine su
un panel di 88 responsabili e manager della comunicazione interna di grandi
aziende italiane. E’ stato cosi possibile tracciare un quadro esaustivo dei temi
cruciali di questa peculiare funzione aziendale, muovendo direttamente
dall’ascolto dei suoi protagonisti. Nella rilevazione sono state inserite domande
di collegamento allo scenario Atlas, con cui Csa Research monitora le tendenze
della societa italiana. |l processo di ascolto ha cosi restituito risultati sia in
termini assoluti che in correlazione al panorama socioculturale italiano.

ESPERIENZA
GENERE NELLA COMUNICAZIONE GENERAZIONE

Fino a 5 anni
19,3%

I Oltre 10 anni

Baby Boomer
(56 anni e
oltre) 25%

Millennial

Da 6 a 10 anni Myl

26,2% Generazione X

(40-55 anni)
52,3%

DINAMICITA’ E DIVERSITA DELLA PROFESSIONE

Nel suo complesso, il mondo dei comunicatori interni si rivela molto dinamico e
variegato al suo interno, dialogando con tutte le principali componenti
socioculturali della societa italiana.

In un contesto di trend consolidati e stabili da anni, ma in un’epoca di
incertezze biografiche e reversibilita dei percorsi di vita e di lavoro, per la
popolazione italiana € ancora al centro il bisogno di autorealizzazione personale
(il lavoro é fondamentale per la piena realizzazione di sé stessi per '89% dei
rispondenti).

Tra le tendenze in crescita si evidenzia come il lavoro debba essere
appassionante piuttosto che ben remunerato (70,7%) e come si ritenga che
molte cose miglioreranno con una maggiore presenza femminile nel mercato
del lavoro (77,8%). Le aziende devono inoltre essere libere di assumere e
licenziare quando ne hanno bisogno, tendenza ancora minoritaria ma in
crescita (45,6%0).

Tra le tendenze in inversione di tendenza, da segnalare 'aumento di chi pensa
che anche i redditi milionari siano assolutamente giustificati: non c’e nulla di
male se c’eé gente che guadagna milioni di euro sempre che se lo sia meritato
(25,9%). E stato cosi rilevato il grado di accordo con alcuni item discriminanti
che compongono le correnti socioculturali e danno luogo agli assi della mappa:
chiusura/apertura e privato/sociale (cfr. Fig. 1 e 2)
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Fig.1e?2
Mappe della societa italiana e del posizionamento dei Comunicatori interni
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Un punto di riferimento per tutte le aree aziendali

Si rileva una marcatura a Ovest della mappa, caratterizzata dai valori di
apertura, ricerca di novita, inclusione delle diversita. L’analisi dei
posizionamenti delle risposte dei comunicatori segnala tuttavia la compresenza
di sensibilita anche a Est, di attaccamento alla tradizione, radicamento e
ricerca di protezione.

Una ricchezza e una stratificazione che contiene in sé anche diverse concezioni
dell’azienda, dell’organizzazione e del lavoro. Dagli aspetti piu verticali di
comunicazione dall’alto a quelli piu orizzontali di coinvolgimento e
partecipazione.

La caratteristica che colpisce é la coesistenza di punti di vista diversi che
convivono e cooperano tra loro, restituendo un’immagine a 360° capace di
riflettere e tenere insieme tutte le anime della comunicazione. In questo senso
la comunicazione interna € davvero rappresentativa dell'intera societa e si
pone di fronte alle sfide in corso come punto di riferimento di tutte le aree
aziendali.

LE TRE IDENTITA DEI
COMUNICATORI
INTERNI

Fig. 3 — Modelli socioculturali dominanti PRIVATO
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soprattutto dominante [I'attenzione verso le nuove tendenze, verso
I'innovazione tecnologica e la sete di emozioni.

Tuttavia, i comunicatori presentano allo stesso tempo, al loro interno, un alto
tasso di differenziazione, con tracce di ‘territori socioculturali secondari’, ma
presenti (Fig. 4).

Come gli ‘ldentitari irrequieti’, che considerano il lavoro un luogo di
affermazione sociale, successo, guadagno, componenti meglio assimilabili a un
paradigma di azienda gerarchica, evidentemente non del tutto superato. O
anche, i ‘Custodi della tradizione, che mettono al primo posto protezione e
sicurezza, attaccamento ai rituali dell’organizzazione, tipici di un modello di
azienda paternalistica, al pari dei ‘Paladini del dovere’, particolarmente attenti
alle regole, elemento distintivo di azienda intesa come comunita.

Fig. 4 — Modelli socioculturali secondari
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PRESENTE E TENDENZE DELLA COMUNICAZIONE IN AZIENDA

A fronte della classificazione in modelli appena ripercorsa, va detto che dalle
risposte fornite dai comunicatori € emerso un quadro molto articolato, in cui le
parole talvolta assumono significati diversi a seconda dei diversi background di
chi risponde, evidenziando diverse attitudini nei confronti dell’azienda e del
lavoro in generale.

Il risultato € uno spaccato vivido e altamente significativo su presente e
tendenze della comunicazione in azienda, che ha anche permesso di tracciare
un profilo dei comunicatori interni come persone, portatrici di valori e stili di
vita e manageriali, solo parzialmente coincidenti con i valori e gli stili di vita
degli italiani.
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Le sfide della comunicazione interna

Nello scenario socioculturale Atlas, con cui sono state incrociate le risposte,
si evidenziano diverse attitudini nei confronti dell’azienda e del lavoro in
generale. Sullo sfondo di questa complessita € possibile evidenziare i messaggi
di fondo trasmessi dai comunicatori (Fig.5).

Fig. 5 — Le risposte dei comunicatori alle sfide in corso
Qual e la sfida piu importante che la comunicazione interna deve affrontare

FAVORIRE IL CAMBIAMENTO, ACCOMPAGNANDO L'AZIENDA E
LE PERSONE NEI PROCESSI DI TRASFORMAZIONE

ALIMENTARE IL SENSO DI APPARTENENZA E LA COSTRUZIONE
DI SIGNIFICATI CONDIVISI

STIMOLARE LA PARTECIPAZIONE ATTIVA

FAVORIRE | PROCESS|I COMUNICATIVI TRA INDIVIDUI E TRA
PARTI DIVERSE DELL’AZIENDA

FAVORIRE LA COSTRUZIONE DI UNA NUOVA CULTURA DEL
RISPETTO E DELLA COLLABORAZIONE

RACCONTARE L'AZIENDA E LE PERSONE E CUSTODIRE
QUESTA NARRAZIONE

DIFFONDERE IL PENSIERO STRATEGICO DEI VERTICI

CREARE, GESTIRE E VALORIZZARE | MOMENTI E LE
OCCASIONI DI ASCOLTO

ARMONIZZARE LE PARTI E LE DIFFERENZE E ALIMENTARE UN
SENSO DI COESIONE

Emerge un bisogno di risintonizzazione tra sfera individuale e collettiva,
mission comune e diritti della persona:

% il cambiamento che di fatto ha stravolto le modalita di lavoro ha richiesto
come primo skill del comunicatore la capacita di adattamento e gestione
attiva del cambiamento;

% alla comunicazione interna € spettato il compito di sostenere le
organizzazioni in un contesto di maggior autonomia delle persone e liberta
da vincoli spazio temporali;

% le nuove modalita di lavoro ibride hanno trasformato in realta il work life
balance con un riscontro positivo in termini maggiore spazio ai bisogni
personali e al benessere;

% I comunicatori interni si sono concentrati sull’ascolto e la comprensione dei
nuovi standard di qualita della vita, trasferiti dalla vita privata al lavoro;

% la leadership € sempre piu una social leadership (coesione e partecipazione)
con l'obiettivo di tenere insieme le persone.
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Dal work life balance all’ascolto dei bisogni

Nei contesti organizzati il cambiamento € un dato di fatto. Le nuove modalita di
lavoro ibride hanno assecondato le aspettative delle persone. Il work life
balance é diventato una realta:

% a fronte di un maggior benessere individuale le persone sono disposte a una
maggiore assunzione di responsabilita;

“ il baricentro esistenziale € sempre piu sposato nella vita privata: nuovi
bisogni generati dalla contaminazione di contesti e sfere esistenziali.

Ne consegue che il senso di autonomia e di liberta da vincoli spazio-temporali,
in uno con la centralita dei bisogni della persona, sono le nuove sfide che
attendono tutti i comunicatori interni in particolare (Fig.6).

Fig. 6 — I fattori critici da affrontare
Qual ¢ il fattore emergente piu critico e sfidante
in tema di work life balance per un comunicatore aziendale

L'ADOZIONE DI MODELLI DI RELAZIONE E COMUNICAZIONE BASATI SUL
RISPETTO DELLE NUGVE PRIORITA DI VITA DELLE PERSONE

LA COMPRESENZA STRATIFICATA DI STRUMENTI, FORME, STILI Dl
COMUNICAZIONE EREDITATI DAL PASSATO E STRUMENTI, FORME, STILI
DI COMUNICAZIONE CHE RISPONDONO Al NUOVI BISOGNI DELLE
PERSONE

LA PIANIFICAZIONE, LA GESTIONE E IL CONTROLLO DEI FLUSSI
COMUNICATIVI IN UN CONTESTO DI MOLTIPLICAZIONE DELLE MODALITA
DI LAVORO

LA COSTRUZIONE DI UN CONTESTO DI COMUNICAZIONE STIMOLANTE, IN
CUI LE ASPETTATIVE DI ASCOLTO E COINVOLGIMENTO VENGANO
SODDISFATTE

L’ADOZIONE DI LINGUAGGI, STILI E CONTENUTI COMUNICATIVI ADEGUATI
Al MUTATI CONTEST! VALORIALI

L’ADOZIONE DI NUOVE SOLUZIONI TECNOLOGICHE PER LA
COMUNICAZIONE ADEGUATE Al NUOVI BISOGNI DELLA POPOLAZIONE
AZIENDALE

E ancora, ne discende che l'organizzazione tutta compete su attenzione e
impegno con gli ambienti domestici e la sfera personale dei dipendenti, per il
fatto che:

R/
L X4

nuovi standard di qualita della vita si riversano sul lavoro;
+ dai bisogni delle persone emergono le aspettative nei confronti del lavoro e

le sfide della stessa comunicazione interna.
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Una fonte di ispirazione per le organizzazioni

Grazie al forte impegno messo in campo dalla comunicazione interna negli
ultimi anni, si € compreso quanto fosse importante assumersi la responsabilita
di creare soprattutto un’atmosfera di lavoro piacevole, con un giusto equilibrio
vita-lavoro, tra mission comune e diritti della persona.

Le stesse aziende hanno cosi assunto il ruolo di veri e propri ‘agenti sociali’,
fenomeno forse mai registrato con questa stessa intensita nella lunga storia
delle organizzazioni d’'impresa (Fig.7).

Fig. 7 — Le nuove priorita delle organizzazioni
Quale di questi aspetti che giocano un ruolo di grande importanza per la vita delle
aziende sara sempre piu centrale nei modelli organizzativi aziendali dei prossimi anni

LA CREAZIONE DI UN'ATMOSFERA DI LAVORO PIACEVOLE,
CON UN BUON EQUILIBRIO VITA-LAVORO

IL COINVOLGIMENTO E LA PARTECIPAZIONE

L’APPARTENENZA E LA CONDIVISIONE DI UNIDENTITA

LA RESPONSABILITA AMBIENTALE E SOCIALE

L’AUTENTICITA E LA TRASPARENZA VERSO TUTTI GLI
STAKEHOLDER

LA CENTRALITA DEGLI OBIETTIVI DI CRESCITA, AZIENDALI E
INDIVIDUALI

LA RESPONSABILIZZAZIONE E VALORIZZAZIONE
INDIVIDUALE

E in questa sua inedita veste di social promoter, va riconosciuto alla
comunicazione interna anche il merito di essere stata fonte di ispirazione per la
comunicazione esterna, creando con questa un legame dialettico e mostrando
davvero di avere avviato una trasformazione di comportamenti e di linguaggio,
I cui effetti si sono presto riverberati oltre i confini della popolazione aziendale
(Fig.8).

E non e forse un caso che la stessa leadership appaia ai comunicatori interni
sempre piu come una social leadership, con obiettivi di coesione e
partecipazione che puntano a tenere insieme le persone (Fig.9).
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Fig. 8 — Il ruolo futuro della comunicazione interna
Qual & il ruolo che la comunicazione interna
sara chiamata sempre piu a svolgere

SARA SEMPRE PIU INTEGRATA E ALLINEATA CON LA
COMUNICAZIONE ESTERNA

SARA PIU ORIENTATA A COMUNICARE E GARANTIRE IL
SENSO DI PRESENZA E DI PROSSIMITA DELL'AZIENDA

SARA SEMPRE PIU DI RIFERIMENTO PER TUTTE LE FUNZIONI 227
AZIENDALI J

SARA SEMPRE PIU COINVOLTA NEI PROCESSI DECISIONALI

SARA SEMPRE PIU INCENTRATA SUL VALORE
DELL'AUTENTICITA E NE SARA GARANZIA

Fig. 9 — Le capacita dei leader del futuro
Quali capacita sara sempre piu importante per i leader aziendali nei prossimi anni

LA CAPACITA DI UNIRE, ACCOGLIERE LE DIFFERENZE,
CREARE UN GRUFPO DI LAVORO COESO

LA CAPACITA DI VISIONE

LA CAPACITA DI COINVOLGERE E PARLARE A TUTTI

LA CAPACITA DI DELEGARE E COORDINARE TEAM
MULTIDISCIPLINARI ED ETEROGENEI

LA CAPACITA DI ASCOLTO

LA CAPACITA DI COLTIVARE E FAR EMERGERE | TALENTI

LA CAPACITA DI VALUTARE LE PERSONE IN BASE Al
RISULTATI RAGGIUNTI
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LE AZIENDE DEL CAMPIONE

Fig. 10 — Il comparto produttivo
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Fig. 11 — La popolazione aziendale
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