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Il tempo è sempre più atomizzato. Raccontare, di contro, significa collegare. Chi narra, nel senso che questa pratica ha per Proust, si immerge nella vita e tesse al suo interno nuovi fili tra gli eventi. In questo modo un narratore forma una fitta rete di relazioni nella quale niente resta isolato. Tutto appare significativo. Ed è proprio grazie alla narrazione che sfuggiamo alla contingenza del vivere.


Byung-Chul Han, La crisi della narrazione
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New Fabric, festìna lente



Comitato editoriale New Fabric


Pur senza possedere, nessuno di noi, alcuna particolare capacità divinatoria, sapevamo di questo libro sin dalla prima metà del 2020, nel momento in cui Sergio e Stefano presentarono l’impianto del Libro bianco sulla comunicazione ambientale, che sarebbe stato pubblicato in quello stesso anno, seguito nel 2022 da L’anello mancante. La comunicazione ambientale alla prova della transizione ecologica. L’intento, sin da quelle prime battute e al netto dei rischi editoriali che sottendeva, era decisamente ambizioso: una narrativa estesa e complessa, non frustrata dalla mera e semplicistica enunciazione di cose da fare contrapposte a cose da non fare, bensì fortemente votata ad un posizionamento valoriale ed etico. Cinicamente realistico rispetto all’individuazione e alla caratterizzazione degli ambienti nei quali avrebbe dispiegato i propri effetti strumentali e, per questo, perfettamente consapevole della propria natura di accreditamento progressivo, pur fuori tempo massimo. Alimentato da una mentalità contadina che non bada al tempo di giornata ma rimane ancorata sul tempo del raccolto. Per quanto lontano e indefinito nel tempo.


Festìna lente, appunto.


Chimera, del tutto fuori luogo rispetto all’imponenza delle sfide prospettate?


Bipolarismo intellettuale un po’ mascalzone per lasciare che le due forze evocate, così reciprocamente altre, cristallizzino la riflessione impedendole un esito, e con esso una direzione e una responsabilità?


Saggistica d’accatto, per consentire a scafati esecutori di continuare a scrivere, scrivere e scrivere?


Festìna lente è possibile, ed è persino funzionale, come spiega Italo Calvino nella seconda delle sei Charles Eliot Norton Poetry Lectures – quella dedicata alla rapidità – dove a proposito del motto, e prendendo in prestito la mitologia, esamina l’apparente conflitto tra la figura di Mercurio (che simboleggia la conoscenza e la partecipazione al mondo, dunque la sintonia tra gli ambienti) e quella di Vulcano, ossessivamente impegnato nella produzione di strumenti.


Sembrano così diversi, nel carattere come nel ruolo, ma entrambi, alla fine, si toccano e si contagiano, dandosi reciprocamente senso.


La mobilità e la sveltezza di Mercurio sono le condizioni necessarie perché le fatiche interminabili di Vulcano diventino portatrici di significato, e dalla ganga minerale informe prendano forma gli attributi degli dèi, cetre o tridenti, lance o diademi1.


Queste pagine che seguono, queste parole, sono state forgiate in tante fucine diverse, da tanti Vulcano diversi, ma tutte – in egual modo e con eguale intensità – sono state validate da altrettanti Mercurio che le hanno testate rispetto alle tante contaminazioni esistenti, legittimandone la presenza e la resa. Migliorandone l’uso anche a discapito di forma ed estetica.


E viceversa, all’occorrenza.


Il nostro auspicio – al netto del nostro ruolo e delle nostre responsabilità – è che queste pagine siano intese, decodificate e vissute come parte di un insieme. Che nasce (per incauta imprudenza o per stretta necessità, questo decidetelo voi) nel 2020 e che non può dirsi ancora pienamente perimetrato.


Mercurio e Vulcano dovranno ancora frequentarsi e spalleggiarsi, proteggendosi reciprocamente. Confidiamo, con speranza e senso pratico, per un bel po’.










Per il Lettore, per la Lettrice


Stefano Martello, Sergio Vazzoler


Un prodotto organizzato dalla natura


è un prodotto dove tutto è reciprocamente


fine e mezzo; in esso, nulla d’inutile,


privo di scopo, o dovuto a un cieco


meccanismo naturale.


Immanuel Kant,


Critica del giudizio


Nessun mondo nuovo,


senza un nuovo linguaggio.


Ingeborg Bachmann


Le parole. Sì, proprio le parole


“Con questo cosa voglio dire? Non lo so. Però c’ho ragione e i fatti mi cosano!”: recuperando un briciolo di quell’ironia perduta sull’altare del sarcasmo offensivo ormai imperante, la frase cult dell’assessore alle varie ed eventuali del Comune di Roccofritto, Palmiro Cangini (alias Paolo Cevoli), può tornare utile per inquadrare il grande paradosso che caratterizza il dibattito pubblico intorno alla corsa contro il tempo per rendere meno insostenibile il nostro modo di produrre, consumare e vivere.


Il paradosso a cui ci riferiamo e che cerchiamo di affrontare con ago e filo insieme alle autrici e agli autori di questa antologia è identificabile nel ruolo della comunicazione ambientale, oggi, appunto, oggetto di un duplice attacco. Da un lato, sotto la lente d’ingrandimento, c’è la deriva delle fake news create e alimentate da chi intende opporsi o comunque frenare la transizione ecologica, negando l’origine antropica della crisi climatica e ambientale, distorcendo i dati che la definiscono e minimizzandone l’impatto sulla salute umana. Parallelamente, la comunicazione ambientale viene anche associata alla corrosiva pratica della fuffa verde messa in atto da tutte quelle organizzazioni, pubbliche o private, che colgono nella sostenibilità un’affascinante scorciatoia per ammantarsi di meriti ambientali (e sociali) indipendentemente dalla realtà, costruendo una narrazione inautentica del proprio agire finalizzata ad avvantaggiarsi in termini di reputazione e immagine nei confronti dei cittadini nel ruolo di utenti e consumatori.


Ecco, dunque, che la comunicazione ambientale è diventata in poco tempo e per molti màitre a penser la principale nemica del concetto di sostenibilità trasformativa, quella, cioè, in grado di percorrere la strada più tortuosa e faticosa per coinvolgere l’intera società in un processo di cambiamento, radicale seppur progressivo, finalizzato ad affrontare le enormi sfide della crisi climatica e delle ingiustizie sociali ma altresì capace di trasformare i segni meno in segni più in termini di equità, sviluppo e benessere. Insomma, che si tratti di fake news negazioniste o di greenwashing aziendale, la cura individuata nel mainstream intorno alla transizione ecologica e alla sostenibilità, è il ritorno al primato dei fatti. Un primato verso il quale i curatori di questo libro nutrono un sentimento di consapevole scetticismo. Intendiamoci: non mettiamo in dubbio nemmeno per un istante l’importanza delle evidenze scientifiche e dei dati empirici. Ciò che ci ha spinto a costruire questa antologia e, quindi, opporre al primato dei fatti la necessità e l’urgenza delle parole è, al contrario, una semplice constatazione: sono in molti, anzi in troppi, a riferirsi alla comunicazione ignorando o dimenticando il suo significato originale di “mettere in comune” e pensando erroneamente alla realtà unicamente come una serie di fatti anziché, citando Alessandro Baricco, a un insieme composto dai fatti e dalla loro narrazione.


È per questo che parliamo di paradosso: confondendo gli effetti distorsivi della comunicazione ambientale con la comunicazione stessa, si allontana quello sforzo collettivo fondamentale per affrontare l’epocale sfida della transizione ecologica e dello sviluppo sostenibile. Soltanto se tutti, nelle organizzazioni come nella società, remano nella stessa direzione e se ognuno di noi trova un ruolo e un senso rispetto alla sfida ecologica e sociale da affrontare, si potrà infatti coltivare la speranza di una sostenibilità davvero trasformativa. E come riuscirci se non mettendo pazientemente in comune dati ed esperienze vissute, ragionamenti e sentimenti, razionalità ed emozioni? Noi ci proviamo con questa breve antologia.



Il nostro personalissimo libro di vetta, tra ragione e passione


Tra gli oggetti più romantici del nostro tempo, i libri di vetta si trovano sulle cime dei monti, posizionati in nicchie alla base della croce di vetta o in piccoli contenitori a tenuta stagna. Si tratta di un vero e proprio registro su cui gli alpinisti possono lasciare testimonianza dell’avvenuta ascensione, indicando il punto di partenza, il tempo impiegato o le condizioni metereologiche trovate durante la salita. Ma può accadere anche di trovarvi componimenti più lirici, riflessioni personali, piccoli disegni o toccanti dediche.


L’accostamento tra le pagine che seguono – di cui abbiamo curato e talvolta protetto i movimenti – e queste splendide testimonianze non ci è mai sembrato – per quanto ardito – troppo improprio tanto che per qualche secondo “Libro di vetta” ha resistito come titolo di questo intero testo, per poi essere disinnescato dall’acume editoriale di Lisa Lorusso e da ben più pressanti e presenti ragioni di opportunità e di corretta decodifica da parte del pubblico.


Ma in fondo, è quello che questa antologia è, sia pure con i necessari distinguo.


Segna, di fatto, la conclusione di una ascensione, iniziata nel 2020 con il Libro Bianco sulla comunicazione ambientale e proseguita nel 2022 con L’anello mancante. La comunicazione ambientale alla prova della transizione ecologica. Due libri estremamente diversi ma contigui, tra le cui pagine ha progressivamente preso forma l’idea, la necessità, di una narrativa estesa in grado di coprire tutti gli angoli, inclusi quelli apparentemente ciechi. E in realtà sostanziali quanto quelli più evidenti.


Spiace ammettere che il proposito non è stato, almeno non del tutto, farina del nostro sacco. Come abbiamo ammesso nella intro al secondo volume, molto è accaduto grazie alle spinte e alle messe a terra che hanno contraddistinto la fase di confronto e dibattito che ci ha tenuti impegnati all’indomani della pubblicazione del primo libro.


Se vogliamo dirla tutta, sono stati proprio quei momenti di apparente ozio, lontani dalla scrittura o dai termini di consegna, a orientare scelte che non possono dirsi esclusivamente editoriali ma che attengono ad un metodo di indagine, prima, e di conduzione, poi. Applicato, in egual misura, all’Anello mancante e al presente testo che segue e conclude.


A questo hanno certamente contribuito i tanti e le tante che hanno partecipato alle pagine2, ognuno e ognuna con la propria età, con il proprio stile di scrittura, con le proprie opinioni, con il proprio pregresso professionale e personale. Un aspetto di cui siamo profondamente orgogliosi, in tal senso, è proprio quello di non aver mai approfittato, né oggi né ieri, del nostro ruolo di curatori per imporre un livellamento stilistico e contenutistico (che, forse, avrebbe aiutato i canoni di consultazione dei volumi) lasciando che ogni pagina, ogni stile, ogni autore, ogni autrice si incontrassero e si contagiassero vicendevolmente. Una ricorrenza che è propria anche di questo testo, dove le esigue battute a disposizione di ciascuno e di ciascuna hanno imposto un lavoro di riflessione critica e di selezione, per rappresentare l’essenza identitaria di ogni singola parola. E con essa, uno scopo che non può essere mistificato o dopato da contingenza alcuna.


Non è stato né semplice né indolore; come ci ricorda Micol Burighel (che, come per il secondo libro, ha sovrainteso in maniera preziosa alle attività di coordinamento interno) è difficile affrancarsi da una logica (di pensiero e di azione) incardinata nel nostro consuetudinario agire. Così come è doloroso riconoscere il fatto per cui quella logica, più che incardinata, si sia incancrenita, cristallizzando schemi e pensieri nella cornice di un insieme che si ritiene giusto non perché rispondente alle sfide ma solo perché abitualmente ricorrente.


Ma di fatto, è questo che ci viene richiesto. Una personalità ibrida, capace di tenere ossessivamente a mente lo scopo finale e, nel contempo, flessibile e finanche cinica di fronte alle tante – e tutte necessarie – azioni intermedie che servono per arrivare in vetta. Possibilmente, senza dimenticare per strada pubblici e temi.


E non per buonismo – l’età sommata dei due curatori, d’altronde, supera il secolo – ma perché sappiamo che quei pubblici e quei temi potrebbero rincorrerci per strada, con (ri)vendicazioni sempre più urgenti e arrabbiate.


Concretamente, i fondamenti di una rinnovata comunicazione responsabile, su cui proprio Sergio – da questa e da altre postazioni – sta svolgendo un utilissimo lavoro di disseminazione e di accreditamento.


Alcuni cenni sulle parole individuate.


Senza voler in alcun modo spoylerare i contenuti a venire, accanto ad alcune parole più tecniche che interessano metodologie e dotazioni, ve ne sono altre più generiche e soffuse, apparentemente generaliste e addirittura fuori tema.


Non si tratta di una provocazione, distillata tra le pagine, bensì di una precisa volontà, rispettata nel momento in cui le abbiamo assegnate e onorata nel momento in cui ci sono state restituite. Con esiti decisamente sorprendenti, nel momento in cui parole abituali e rassicuranti hanno originato spunti e – tanto per rimanere all’esempio di montagna – vie totalmente disabitate o semplicemente poco battute che sarà compito di ciascuno di noi selezionare, approfondire, testare, stressare, riconoscere o rifiutare.


Prendendo in considerazione anche un no maturo e non ideologico e amplificando, così, la resa e la convinzione di un si.


Ogni parola viene poi arricchita da uno o più approfondimenti; anche in questo caso, abbiamo optato per una valutazione larga che non contemplasse solo la solita bibliografia di riferimento ma anche testi di letteratura, film, fumetti, podcast. La varietà ricevuta in cambio ha pienamente confermato non solo la stima che proviamo per i “nostri” contributors ma anche e soprattutto la validità dell’approccio.


Una ultima nota personale, sostanziale quanto quelle che la precedono.


Ritardi, nervosismi, pressioni e confronti serrati non hanno intaccato di un millimetro il piacere della reciproca compagnia e del reciproco scambio, e più in generale il senso di quella amicizia personale e professionale iniziata in una fredda serata veronese di qualche anno fa.


Siccome la questione non era del tutto scontata, abbiamo ritenuto che valesse la pena celebrarla con una dichiarazione pubblica.


Buona lettura e in bocca al lupo.


Alessandria, Roma, marzo 2024










LE PAROLE











#ALLEANZA


Donato Speroni


Mitigazione e adattamento, le due strategie necessarie per affrontare la crisi climatica, richiedono entrambe una diversa visione delle relazioni tra gli Stati e anche dei rapporti interpersonali.


Non può esserci mitigation, cioè azione efficace per ridurre l’aumento globale della temperatura, senza accordi che coinvolgano tutti i paesi del mondo: quelli più industrializzati, che hanno maggiori responsabilità per l’accumulo di CO2 nell’atmosfera che sta provocando il surriscaldamento del pianeta, e quelli emergenti e in via di sviluppo, che hanno fame di energia per poter crescere e devono essere assistiti sul piano finanziario e tecnologico per fare il più possibile ricorso a fonti rinnovabili anziché ai fossili: carbone petrolio e gas naturale.


L’adaptation, cioè gli interventi necessari per far fronte a quell’aumento di temperatura che ormai è comunque inevitabile, ha in buona parte carattere nazionale, perché impone mutamenti nelle scelte di bilancio a protezione dagli eventi metereologici estremi: consolidamento idrogeologico, bacini per prevenire le alluvioni e anche riserve per conservare le acque contro la siccità, modifiche urbanistiche a protezione delle aree più esposte. Altri interventi si impongono per fronteggiare le conseguenze dell’inaridimento dei suoli e dell’innalzamento dei mari, ma in buona parte anche queste misure richiedono una solidarietà internazionale, per esempio, per far fronte alle migrazioni di massa indotte dall’impoverimento dei suoli a causa della siccità in vaste aree del continente africano; per ricollocare la popolazione delle isole del Pacifico la cui sorte sembra già segnata per il cambiamento di livello dell’oceano.


Questi obiettivi3, sia nel campo della mitigazione che dell’adattamento, non si possono raggiungere senza un sistema multilaterale che funzioni e che prefiguri una vera e propria alleanza tra paesi sviluppati e paesi in via di sviluppo. Le linee di questa alleanza erano state tracciate nel 2015 con la sottoscrizione dell’Agenda 2030, con i suoi 17 obiettivi di sviluppo sostenibile, da parte dei 193 paesi aderenti all’ONU, e con la conferenza di Parigi Cop 21 che aveva raccolto l’impegno di gran parte di questi paesi a elaborare volontariamente strategie di lotta alla crisi climatica, i cosiddetti NDC, nationally determined contributions.


Negli otto anni trascorsi da Parigi ad oggi, con altre sette Cop, i progressi sono stati inadeguati. Solo lo scorso anno nella Cop 28 di Dubai, si è parlato esplicitamente di uscita dalle fonti fossili, senza però definirne i tempi; il progetto di un fondo da 100 miliardi di dollari all’anno per facilitare la transizione energetica dei paesi in via di sviluppo è rimasto quasi completamente sulla carta; anche sul piano dell’adattamento si è fatto poco: per esempio non esiste una definizione globalmente accettata di “migrante climatico” quasi sempre assimilato ai “migranti economici” non meritevoli di protezione internazionale.


Purtroppo la dinamica geopolitica, con le guerre in corso e la crescente contrapposizione tra Stati Uniti e Cina, non facilita il perseguimento di un’alleanza globale per l’ambiente e contro la crisi climatica. Intanto, le previsioni sull’aumento delle temperature tendono al peggioramento: l’obiettivo di Parigi di restare entro 1,5° di crescita rispetto all’epoca preindustriale sembra ormai irraggiungibile e sarà anche difficile rimanere entro i 2°, con conseguenze difficilmente valutabili fino, secondo alcuni, all’inversione di direzione della corrente del Golfo, fenomeno che renderebbe le temperature delle coste atlantiche dell’Europa paragonabili a quelle del Labrador.


Cresce però in tutto il mondo la percezione della gravità di questi fenomeni e della inadeguatezza della politica ad affrontarli. I movimenti della società civile acquistano maggiore peso e ne è un modello quello che è avvenuto in Italia con la nascita, fin dal 2016, della Alleanza italiana per lo sviluppo sostenibile (ASviS) che unisce i soggetti (associazioni, università e centri di ricerca, amministrazioni pubbliche, fondazioni promosse da imprese) impegnati nel perseguimento di uno o più degli Obiettivi dell’Agenda 2030. Attualmente l’ASviS raccoglie più di 300 associazioni e prevede un intenso palinsesto di comunicazione, promuovendo ogni anno il Festival dello sviluppo sostenibile con un migliaio di manifestazioni in 17 giorni su tutto il territorio nazionale e organizzando attività formative e informative con i suoi siti Asvis.it e futuranetwork.eu. Le attività dell’ASviS intrecciano strettamente l’impegno ambientale con quello sociale, perché non esiste sostenibilità legata solo alle condizioni del pianeta senza tenere conto delle profonde diseguaglianze che affliggono la società umana e che potrebbero anche aggravarsi con effetti dirompenti. Infatti non può esserci transizione ecologica senza solidarietà e non può esserci solidarietà tra i paesi e nei paesi senza la percezione della necessità di una vera e propria alleanza per fronteggiare le sfide che ci attendono: un’alleanza che ha funzionato nella lotta contro la pandemia e che deve necessariamente realizzarsi contro la crisi climatica e per realizzare un modello economico che soddisfi le esigenze di base di una popolazione che si avvia ai nove miliardi, non distrugge il pianeta e, come afferma la premessa dell’Agenda 2030, non lascia nessuno indietro.


Approfondimenti


Alleanza Italiana per lo Sviluppo Sostenibile (ASviS) https://asvis.it


https://asvis.it/public/asvis2/files/Pubblicazioni/Catalogo_pubblicazioni_ASviS_Febbraio_2024_FINAL.pdf


https://unric.org/it/agenda-2030/










#ASCOLTO


Biagio Oppi


L’ascolto strutturato da parte delle organizzazioni prende la forma e il nome di ascolto organizzativo, ben descritto da Toni Muzi Falconi alla voce nella Encyclopedia of Public Relations.


L’ascolto organizzativo è centrale nel modello di relazioni pubbliche identificato nel 1984 da James Grunig come modello a due vie simmetrico, che ha visto la sua concretizzazione in Italia con il Gorel, il governo delle relazioni, istituzionalizzato e reso celebre proprio da Muzi Falconi che lo ha perfezionato nel testo Global Stakeholder Relationships Governance: An Infrastructure (2013).


L’ascolto organizzativo nell’ambito della comunicazione strategica è stato poi analizzato e teorizzato nel corso degli ultimi anni in particolare da Jim Macnamara, che è riuscito ad accreditare l’ascolto organizzativo al livello più evoluto e strutturato della nostra disciplina.


Ma quale è la funzione dell’ascolto organizzativo per la comunicazione strategica, la CSR e la comunicazione della sostenibilità? L’ascolto organizzativo serve anzitutto per meglio comprendere le aspettative dei nostri stakeholder, a partire dagli stakeholder presenti all’interno dell’organizzazione fino ad arrivare a quelli prioritari all’esterno, comprendendo la società e la comunità di cui si fa parte e all’interno della quale si agisce.


Prima ancora che una serie di strumenti, una vera e propria attitudine relazionale. L’organizzazione che crede e mette in campo un vero ascolto organizzativo diventa permeabile alle richieste e ai bisogni dei propri stakeholder arrivando a modificare in primis i propri comportamenti e in secondo luogo la comunicazione.


Da un punto di vista più operativo e funzionale l’ascolto può essere strutturato tramite indagini qualitative e quantitative, implementate sul medio lungo periodo con diversi strumenti e modalità.


Ma vediamo anzitutto perché l’ascolto organizzativo è fondamentale.




	Aiuta a costruire fiducia e migliorare la qualità delle relazioni.


	Permette di identificare problemi e preoccupazioni dei propri stakeholder prima che si trasformino in crisi.


	Ha la capacità di informare il processo decisionale-strategico generale.


	
Migliora l’efficacia della comunicazione personalizzando i messaggi e le strategie di comunicazione per entrare in risonanza con pubblici diversi.


	Dimostra ai propri referenti uno sforzo di trasparenza e responsabilità.





Vediamo, ora, quali fasi d’ascolto dovrebbe affrontare il nostro comunicatore.


Innanzitutto ritengo ci sia una sorta di fase di pre-ascolto che il buon comunicatore dovrebbe esercitare andando a intervistare il top management per mappare gli stakeholder prioritari, verificare se Missione/Vision siano coerenti e condivisi, e se ciò che viene esplicitato esternamente sia creduto e praticato.


Una volta completata questa fase di pre-ascolto sarà possibile passare all’ascolto organizzativo vero e proprio e si potrà andare a indagare quanto la percezione dei nostri stakeholder principali sia lontana dal mix di Mission & Vision (o dal Purpose) che è stato finalizzato e considerato autentico.


È questo il tempo zero con cui avremo la possibilità di definire una fotografia dell’esistente tramite analisi e indagini qualitative e quantitative.


Quali strumenti utilizzare?




	Il monitoraggio di web e social media per il monitoraggio delle conversazioni online e delle menzioni dell’organizzazione.


	
Survey e focus group per la raccolta di feedback direttamente dalle parti interessate.


	I feedback derivanti dalle interazioni con il servizio clienti.


	Le iniziative di engagement rivolte ai dipendenti: conduzione di sondaggi tra i dipendenti, townhall e cassette dei suggerimenti.


	Il monitoraggio dei media: monitoraggio della copertura mediatica e analisi del sentiment pubblico.


	Le indagini più strutturate su reputazione, percezione e fiducia degli stakeholder.





Da un lato ci saranno gli stakeholder che appartengono a precisi organismi in grado di influenzare l’operato dell’azienda, dall’altro ci saranno stakeholder che appartengono a larghe audience sulle quali sarà necessario individuare campioni e portare avanti un’analisi principalmente quantitativa; infine ci saranno gli stakeholder interni che potranno essere indagati con ulteriori strumenti.


Tutto il lavoro di indagine potrà essere svolto tramite enti terzi, tipicamente istituti di ricerca.


Una volta realizzata l’indagine quali-quantitativa i risultati andranno analizzati approfonditamente con i ricercatori: andranno identificati da un lato i dati più rilevanti che saranno in grado di restituire una rappresentazione sintetica di ciò che pensano gli stakeholder dell’organizzazione; dall’altro una serie di insights che potranno essere messi in campo per migliorare la percezione esterna e raggiungere gli obiettivi che ci si è dati in termini di comunicazione.


I dati e la fotografia di ciò che è l’organizzazione hanno un valore relativo al tempo zero e possono essere riassunti anche in maniera abbastanza sintetica, divenendo utili per essere condivisi immediatamente con il resto del management aziendale. Gli insights riguarderanno le aree più critiche e i punti di forza, ovvero gli spazi dove risiedono maggiori opportunità di miglioramento e che quindi rappresentano il terreno su cui agire con l’attività di comunicazione.


Tuttavia la rappresentazione che emerge solitamente dall’ascolto organizzativo è una rappresentazione complessa ed il più delle volte non esattamente coincidente per tutti gli stakeholder: una rappresentazione che peraltro è quasi sempre molto influenzata dai più recenti accadimenti.


Quindi l’output dell’ascolto organizzativo a mio avviso va utilizzato in maniera molto scrupolosa, da un lato per offrire al resto del management una fotografia sintetica di quelle che sono reputazione4, percezione e fiducia da parte degli stakeholder; dall’altro per costruire attività mirate di relazione e comunicazione con i manager e i responsabili delle singole funzioni.


Altrimenti il rischio è quello di far avviluppare il management in discussioni infinite o ancora peggio a scaricabarili organizzativi di nessuna utilità, non contribuendo al processo decisionale.


L’utilità dell’ascolto organizzativo risiede in un processo di ascolto continuativo e pianificato per il medio lungo periodo. Distribuito continuativamente nel tempo e nello spazio, permette di raccogliere i segnali deboli di potenziali crisi e a volte anche di prevenirle. Nel caso dell’utilizzo dei big data, del monitoraggio dei social, della rassegna stampa quotidiana, abbiamo infatti la possibilità di ascoltare ciò che opinion leader, influenti, stakeholder in genere, dicono di noi, dei nostri prodotti e dei temi di cui ci occupiamo. Infatti oltre all’ascolto puntuale degli stakeholder rispetto all’organizzazione e ai suoi servizi o prodotti, è fondamentale ascoltare la società per capire le attitudini e i cambi di atteggiamenti rispetto ai temi che ci riguardano maggiormente.


Questa tipologia di ascolto permette all’azienda di svolgere in maniera efficace l’issue management come teorizzato nel 1976 da Chase in Corporate Public Issues and their Management in modo da prevenire potenziali crisi, ma soprattutto di informare il top management di cambiamenti culturali sociali che possono impattare il settore e l’organizzazione stessa.


In questo senso l’ascolto diventa funzionale all’issue management per cogliere opportunità di cambiamento5 e per sviluppare innovazioni rispetto ai bisogni non soddisfatti dei nostri stakeholder.


Misurare la fiducia e la reputazione è cruciale per poter garantire la propria licenza di operare all’interno di un determinato mercato e per garantire la sostenibilità di lungo periodo. In particolare nella Corporate Social Responsibility, l’ascolto svolge un ruolo chiave: confrontarsi con tavole multi-stakeholder e recepire le aspettative, le idee e le critiche da parte degli attori della società, per costruire la matrice di materialità. La stessa, incrociando le priorità aziendali con quelle degli stakeholder, permette di individuare le attività e gli ambiti su cui l’azienda deve focalizzare i propri sforzi in termini di sostenibilità e di responsabilità sociale; viene costruita tramite l’ascolto dei propri stakeholder e il confronto con loro e rappresenta un output molto utile per definire una sorta di cartografia delle tappe di sviluppo del proprio processo di responsabilità sociale e sostenibilità.


Oltre a contribuire alla matrice di materialità, l’ascolto regolare degli stakeholder ha un effetto sicuramente positivo rispetto all’Engagement degli stessi. Infatti, innescare un processo di ascolto comporta automaticamente un coinvolgimento relazionale sia nell’attivatore che nell’attivato, quindi sia nell’organizzazione che attiva l’ascolto che nel pubblico che è stato ascoltato.


In termini di ascolto attivo ed efficace possiamo portare gli esempi dell’italiana Marianella Sclavi, antropologa teorica dell’ascolto attivo e Stephen R. Covey, teorico del management aziendale e dello sviluppo personale, autore di Seven Habits of Highly Successful People.


Ritengo che, se gestito in maniera intelligente, l’ascolto organizzativo è davvero lo strumento che può elevare la comunicazione e le relazioni pubbliche a funzione cruciale nella governance6 dell’azienda proprio perché permette di conoscere meglio le altre funzioni aziendali e tutte le aspettative dei nostri stakeholder principali.


Approfondimenti


AA.VV, Encyclopedia of Public Relations, Edited by Robert L. Heath, SAGE Publications, 2013.


Marianella Sclavi, Arte di ascoltare e mondi possibili, Mondadori Bruno, 2003.










#BIAS


Roberto Scalise


Non vi è affermazione più certa del fatto che il pensiero scientifico moderno sia basato sul dubbio.


Partendo da Galileo Galilei e passando per Cartesio, dubitare è l’azione che consente di mettere in discussione prima, e superare poi, precedenti credenze per far progredire le conoscenze scientifiche dell’uomo.


Eppure, mai come nell’epoca che stiamo vivendo, l’opinione e la credenza sono assurte al rango di verità inconfutabili, soprattutto su temi impattanti (e spesso divisivi) come la transizione ecologica, influenzando quotidianamente le scelte di molti.


Ma non è solo colpa dell’informazione spazzatura e delle fake news. Spesso, è il nostro cervello che ci spinge verso giudizi e decisioni non razionali, in grado di alterare inconsciamente il nostro giudizio.


La colpa è dei bias7 cognitivi che influenzano il nostro comportamento e le nostre opinioni.


Un bias cognitivo – secondo la definizione di Daniel Kahneman, premio Nobel per l’Economia nel 2002 insieme a Vernon Smith8 – è una deviazione sistematica dei processi di ragionamento che conduce a conclusioni distorte ed erronee. Vale a dire che il bias è una alterazione che si verifica nella mente di un individuo nel momento in cui deve prendere una decisione o compiere una valutazione su qualche tema.


I bias cognitivi, infatti, sono costrutti derivanti da percezioni errate, da cui scaturiscono giudizi, pregiudizi e ideologie. Sono utilizzati spesso per prendere decisioni veloci e non sono soggetti a critica o giudizio. In molti casi sono usati per generare opinioni o esprimere dei giudizi su cose di cui non si è mai avuto esperienza diretta. Per questo, i bias consentono di parlare e giudicare comportamenti sulla base di cose apprese per sentito dire.


E non si tratta di un’eccezione. I bias sono schemi inconsci sistematici. Talmente sistematici che gli autori ne hanno identificati e catalogati moltissimi: dal bias di conferma – che si ha quando si valorizzano solo notizie, pareri o evidenze che confermano quello di cui già siamo convinti – al bias del punto cieco – che consiste nella convinzione di essere più obiettivi rispetto alla maggior parte della gente – o, ancora, al bias di ancoraggio – quando si tende a fissarsi su un elemento (molto spesso legato alle prime informazioni di cui si entra in possesso) che funge da termine di paragone per le valutazioni in atto – fino al bias dello status quo, che si esprime nella resistenza al cambiamento. Solo per citarne alcuni.


Anche i media9 – che tanta responsabilità dovrebbero avere nella proposizione di contenuti validi e verificati – possono essere vittime di bias. Dave D’Alessio, professore dell’Università del Connecticut, e Mike Allen, giornalista americano, nel 2000, compiendo un’analisi su come i media hanno raccontato le elezioni presidenziali di quell’anno, hanno studiato tre possibili fonti di distorsione dei media: bias di copertura, quando i media scelgono di riportare solo notizie negative su un partito o un’ideologia; bias di gatekeeping (o bias di selezione), quando le storie vengono selezionate o deselezionate, per motivi non sempre obiettivi; e bias di dichiarazione, quando la copertura mediatica è inclinata verso o contro particolari fatti o problemi10.


Ma il bias forse più frequente nei media è quello cosiddetto del falso equilibrio che si ha quando un media presenta un problema come più equilibrato tra punti di vista opposti rispetto alle prove supportate11. Questo, spesso, porta a mettere sullo stesso piano opinioni discordanti anche se le prove e/o le argomentazioni a favore di una tesi sono notevolmente superiori o schiaccianti rispetto a quelle a sostegno della tesi opposta.


Un esempio lampante di questo bias è proprio legato al tema del cambiamento climatico che impone di adottare strategie di transizione energetica per scongiurare un irreversibile deterioramento delle condizioni di vita sul pianeta.


Sebbene l’emergenza climatica sia stata denunciata dalla comunità scientifica internazionale e dichiarata ufficialmente da diverse istituzioni, inclusa la Ue, esiste anche una “controdichiarazione” internazionale di negazione dell’emergenza climatica (intitolata “There is no climate emergency”), promossa anch’essa da un gruppo di scienziati, estremamente minoritario (pari a circa l’1% delle pubblicazioni scientifiche sul tema)12. Dare lo stesso peso agli scienziati di entrambe le parti fa sembrare che ci sia un serio disaccordo all’interno della comunità scientifica, mentre dare il giusto peso alle proporzioni delle opposte fazioni aiuterebbe ad avere una cognizione più esaustiva della notizia e a farsi un’idea più precisa sul tema.


Ma allora come contrastare questi meccanismi inconsci che, uniti alle fake news e a un generale livello di bassa informazione sul tema, condizionano gli individui nelle scelte ecologiche?


Una possibile strada potrebbe essere quella di adottare il metodo della “spinta gentile” (nudge)13. Un concetto fortemente legato a quello di bias, perché ne sfrutta le dinamiche per indurre e persuadere gli individui a modificare il proprio comportamento in maniera prevedibile e non coercitiva.


I nudge sono infatti accorgimenti nella struttura delle scelte che hanno il proposito di “suggerire” agli individui “buone” decisioni in contesti in cui è difficile operare una scelta informata o in cui i bias cognitivi possono portare a scelte poco funzionali14. In sostanza, sfruttando il meccanismo funzionale dei bias, le decisioni possono essere direzionate, senza limitare la libertà di scelta dell’individuo, attraverso suggerimenti o aiuti indiretti. Per esempio, offrendo la scelta più ecologica come scelta di default (come avviene spesso al bancomat al momento in cui ci viene chiesto se stampare lo scontrino); proponendo, al ristorante o nelle mense, piatti o porzioni più piccoli per contrastare lo spreco alimentare; agevolando scelte di mobilità collettiva o più sostenibili15.


Basteranno delle spinte gentili per superare i bias e favorire scelte consapevoli e più green? Difficile a dirsi, considerando quanto pesi alle persone rinunciare alla propria confort zone. Forse, per dirla con le parole di Gesualdo Bufalino, “i pregiudizi han più sugo, talvolta, dei giudizi”16.


Avvertenza: per precisa scelta dell’autore, il presente contributo si apre con un bias di conferma e si chiude con un bias dello status quo. Ci scusiamo per il disagio.


Approfondimenti


Massimiliano Martucci (a cura di), Il bias dell’informazione. Infodemia, fake news, echo chamber, Durango Edizioni, 2022.


Richard Shotton, La fabbrica delle scelte. 25 bias comportamentali che influenzano i nostri acquisti, ROI edizioni, 2021.










#CAMBIAMENTO


Micol Burighel


Cambiamento climatico o crisi climatica? Questo è il dilemma. Quando si evoca il termine “cambiamento” in relazione alla comunicazione ambientale, è questa la querelle che subito si delinea (in chi, naturalmente, si pone il dubbio di come comunicare al meglio questi temi, cioè in maniera comprensibile, corretta, coinvolgente, attenta a valori e comportamenti. Chi non si pone questo problema continua a dormire sonni tranquilli).


Parlare di “semplice” cambiamento climatico è troppo debole, rischia di farci prendere sottogamba la materia, di banalizzarla e non prenderla sul serio? E non ci impedisce forse di inquadrare meglio il contesto in cui i cambiamenti climatici agiscono, perdendo di vista la loro conseguenza principale, cioè la crisi climatica?


Quella che stiamo vivendo è una vera e propria crisi, secondo tutti i crismi: un momento in cui la tensione accumulata diventa finalmente rottura, un periodo di estrema incertezza, “uno stato di forte perturbazione nella vita di un individuo o di un gruppo di individui, con effetti più o meno gravi” (definizione Treccani). Lo stato di perturbazione c’è17, ma soprattutto ci sono gli effetti gravi, irrefutabili, oggettivi. Degradazione dei sistemi naturali, perdita di biodiversità, riscaldamento globale, inquinamento, eventi atmosferici estremi, inondazioni sono solo alcune delle tante facce della crisi climatica18. E sono solo quelle relative al lato ambientale della Luna, perché ognuno di questi fenomeni attiva dinamiche sociali ed economiche che, se non presidiate e gestite nei rischi, possono rivelarsi disastrose. È sufficiente pensare a tutto questo per perdere un po’ il fiato. E i termini crisi climatica, come anche riscaldamento globale, evocano in maniera diretta e brutale questi scenari, a differenza di cambiamento.


Dire cambiamento è più rassicurante, ci allontana dall’idea di una responsabilità antropica e ci riporta a un fenomeno lento, fisiologico, su cui abbiamo, tutto sommato, un potere relativo. Il cambiamento è qualcosa di neutro di per sé, a differenza della valenza immediatamente negativa che l’uso comune19 attribuisce invece a crisi. E questa non è una mia interpretazione: è la genesi storica di come cambiamento climatico sia diventato il termine usato indifferentemente nel discorso pubblico sul clima, dai negazionisti agli attivisti, dal mondo della scienza20 a chi protesta contro il pugno verde dell’Europa.


È una storia di manipolazione. È il 2002, George Bush è da un anno alla Casa Bianca e ha disperato bisogno di ridimensionare la questione ambientale nel dibattito pubblico, dopo che la campagna dell’avversario ormai battuto Al Gore ha acceso i riflettori sul tema. Entra così in gioco Frank Lutz, spin doctor il cui motto è “non è quello che dici a contare, conta quello che la gente ascolta”21. La sua specialità? Ridefinire non solo le parole del discorso pubblico, ma la cornice entro cui si muove il discorso pubblico stesso. E così fa, a partire da un memorandum strategico per lo staff di Bush22 dove si legge: “è tempo di iniziare a parlare di cambiamento climatico invece di riscaldamento globale (…) Mentre il riscaldamento globale ha connotazioni di catastrofe legate a sé, il cambiamento climatico suggerisce una sfida più controllabile e meno emotiva”.


Sono queste le premesse da cui nasce il successo dell’espressione cambiamento climatico, un successo ancora oggi imbattuto, con buona pace di Lutz che oggi rinnega il passato e dichiara di “aver sbagliato rispetto al clima”23.


Se per trasmettere in maniera integra la gravità e la serietà dell’attuale stato delle cose è meglio usare crisi24, è anche vero che questa espressione rimanda nella vulgata comune a una dimensione di perenne emergenza che rischia di mettere in secondo piano i problemi strutturali e ricorrenti del nostro modello economico e sociale. Pensiamo per esempio a quanto succede quando si parla di crisi energetica o crisi idrica, emergenze che periodicamente riaffiorano e che quindi si configurano più come spie di una disfunzione a livello di sistema. Per attraversare indenni questa transizione – ecologica, certo, ma fisiologica allo stesso tempo – è necessario superare logica e retorica dell’emergenza e prendere consapevolezza delle dinamiche, lente e in cambiamento, che influenzano gli scenari sociali, economici e ambientali.
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