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Il
tema della comunicazione ha suscitato grande interesse fin
dall’antichità, quando l’arte e la tecnica del parlare e dello
scrivere in modo persuasivo erano fatte oggetto di studio da parte
della retorica
  

    
[1]
  
  

.

  
Nel corso del tempo, un numero sempre più crescente di
discipline – talvolta anche fortemente eterogenee tra loro – si è
accostato allo studio della comunicazione, pur se in ambiti e con
approcci differenti. Ne sono un esempio evidente la sociologia che
ha studiato la comunicazione come fenomeno dell’interazione sociale
o la psicologia che ne ha considerato la capacità di persuasione e
di influenza sul comportamento umano.
  
La comunicazione ha rivelato così la sua natura di 
“fenomeno pervasivo”, ovvero di fenomeno che riguarda
tanto la natura – sia organica che inorganica – quanto la società.
Si parla, infatti, di comunicazione a proposito della trasmissione
di messaggi chimici fra le cellule del nostro organismo o con
riferimento al collegamento fisico fra luoghi lontani o, ancora,
riguardo allo scambio tra individui di informazioni, notizie,
immagini e molto altro.
  
Definire puntualmente il termine 
comunicazione può risultare una pratica tutt’altro che
semplice. Questo perché il termine viene utilizzato in molteplici
ambiti di studio (es. filosofia, sociologia, psicologia, semiotica,
economia, biologia, etc.) che, essendo tutte eterogenei tra loro,
propongono di volta in volta differenti modi di osservare,
interpretare e trattare il fenomeno comunicativo. Ad esempio, per
la retorica la comunicazione è l’arte pratica del discorso, la
cibernetica la considera un processo di elaborazione delle
informazioni, per la psicologia essa è sinonimo di espressione ed
interazione, per la semiotica invece si tratta di una relazione
intersoggettiva mediata dal binomio 
segno/significato

  [2]
. Significativa a tale proposito sembra essere la stessa
locuzione 
scienze della comunicazione – utilizzata appositamente al
plurale – con la quale si fa riferimento a quel complesso di
discipline che hanno per oggetto lo studio del fenomeno
comunicativo. 
  
Per quanto riguarda gli approcci di studio invece, le materie
sopra elencate forniscono contributi specifici in funzione dei loro

topoi.

  [3]
 La loro varietà infatti, non fa che confermare la notevole
polisemia del termine sebbene non impediscano di intravedere una
comune accezione di fondo per la quale: l’idea di comunicazione
evoca alla mente l’immagine di un trasferimento di informazioni da
un soggetto ad un altro mediante un codice condiviso.
  
Per mezzo della comunicazione cioè, due o più soggetti mettono
in comune fra loro informazioni o notizie, condividono conoscenze
attraverso canali e per scopi diversi. Con la comunicazione i
soggetti dicono, rendono noto, fanno conoscere qualcosa a qualcun
altro.
  
L’idea di comunicazione come condivisione di conoscenze e
informazioni trova fondamento nell’etimologia della parola stessa e
nella sua originaria stretta correlazione di significato – oggi,
peraltro, molto affievolita – con il termine 
comunità. Comunicare e comunità sono termini che
appartengono alla stessa area semantica in quanto derivano dalla
medesima radice etimologica: l’aggettivo latino 
communis, ossia “mettere in comune”.

  [4]

  


  

 

  
  


  
  

  
  


    

  
  


    

  
  



                    
                

                
            

            

    
	[1] 
                      La retorica è tradizionalmente intesa come
l’arte del dire, del parlare, e più specificatamente del persuadere
con le parole. Il termine viene dal latino 
“rhetorica”, a sua volta dal greco antico ῥητορικήτέχνη,
(=
rhêtorikề téchnê, – “arte del parlare in pubblico”), di
cui i maggiori esponenti furono Palatone, Isocrate e l’empirico
Aristotele.
                    
    





    
	[2] 
                      R. Petrilli, 
L’interazione simbolica; introduzione allo studio della
comunicazione, Guerra Edizioni, Viterbo, 2002.
                    
    





    
	[3] 
                      Il termine 
“topos” deriva dal greco τόπος, 
topos, “luogo” (plurale: τόποι, 
tópoi) e significa “luogo comune”. Con esso si può quindi
intendere uno schema narrativo indefinitamente riutilizzabile, a
cui spesso è legato un particolare motivo stilistico ad esso
consono.
                    
    





    
	[4] 
                      G. Rossi, 
La Comunicazione Aziendale, Franco Angeli, Milano, 2009.
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La
passione per la comunicazione, insieme alla preponderante ascesa
del digitale, ha generato la stesura di tale testo. Esso pone come
obiettivo lo studio dell’influenza esercitata dai 
  

social media
  

nel processo di costruzione del messaggio comunicativo che le
organizzazioni adottano per i pubblici con i quali sono costrette a
relazionarsi quotidianamente. Si concentra cioè, sul mettere in
evidenza l’importanza che tali strumenti possiedono ed i vantaggi
che possono offrire a quelle organizzazioni che sono in grado di
comprenderne gli scopi ma anche le funzionalità.

  
Si partirà, nel primo capitolo, da un’analisi dell’ambiente in
cui la comunicazione organizzativa si attua, quindi verrà
analizzata la struttura interna di un’organizzazione – elencando
tutti gli elementi che la compongono, le modalità attraverso cui
essa opera, prevedendo però anche metafore e/o similitudini
prodotte nel corso della storia da parte di personaggi affermati.
Il secondo capitolo prevedrà invece un 
focus sulla comunicazione organizzativa: verrà esposta la
teoria della pioniera Margarida Kunsch, in merito alla
comunicazione organizzativa integrata (definito, “
il nuovo paradigma della comunicazione organizzativa”) ed
un’attenta analisi delle due facce principali costituenti la
comunicazione aziendale (interna ed esterna). Con il terzo capitolo
si effettua un ulteriore passo in avanti, entrando nel vivo dello
studio: esso tratterà infatti, della nascita di internet e di come
questo abbia dato spunto a nobili ricercatori e scienziati di
costruirci sopra delle piattaforme rivelatesi utili sia ai singoli
individui, che alle organizzazioni ma soprattutto, il capitolo
vedrà esposta anche la nascita dei 
social media e la motivazione per cui questi sono riusciti
ad ottenere un così elevato successo tale da essere diventati parte
integrante della vita colloquiale. Infine, con il quarto ed ultimo
capitolo, si completa il discorso grazie all’aggiunta di una
piccola ricerca condotta personalmente all’interno di realtà
professionali più o meno locali. Queste si sono gentilmente
prestate per divulgare pubblicamente la propria logica di lavoro,
la propria 
mission ed in altre parole: la propria cultura
organizzativa. Particolare attenzione merita il fatto che: nel
testo, i vocaboli “
impresa”, “
azienda”, “
ente” ed “
organizzazione” (compresi i loro plurali, ed ogni altro
segno che possa rimandare al concetto puro degli stessi) sono
utilizzati indistintamente rispetto al significato proprio degli
stessi. Questo, per agevolare la comprensione del testo mantenendo
al centro del discorso il contesto comunicativo.
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            1.1 – ORIGINI E DEFINIZIONI DEL TERMINE
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                    

  

Per arrivare alla struttura delle organizzazioni così come le
conosciamo oggi, sono stati necessari anni ed anni di studio,
programmazione, esperimenti ed 
  

organizzazione
  
,
appunto. Si può dire che l’organizzazione – in quanto attività di
coordinamento finalizzata al raggiungimento di un obiettivo – sia
insita nel contesto societario. A rafforzare tale concetto è il
filosofo contrattualista Jean Jaques Rousseau
  

    
[1]
  
  

il quale, nella sua opera 
  
Il
Contratto Sociale
  

    
[2]
  
  
,
dichiara implicitamente che è grazie all’alleanza tra individui che
l’uomo può permettersi di gestire situazioni spiacevoli.
Storicamente, si potrebbe far risalire il concetto di
organizzazione al 4000 a.C. quando, sulle rive del Tigri e
dell’Eufrate, cominciarono a sorgere le prime forme di
agglomerazione urbana, le cosiddette “Città-Stato”
  

    
[3]
  
  
.
Le inizialmente frequenti dispute erano gestite da un governo –
altra forma di organizzazione – che prevedeva l’applicazione di
sanzioni a fronte di coloro che ponevano in essere comportamenti
discostanti con le norme vigenti.

  
Dal punto di vista etimologico invece, differenti strade
conducono alle origini del termine “organizzazione”. Una di queste
fa risalire il termine dal greco “
organon” – in italiano “strumento” – in epoca
contemporanea invece, il termine acquista una duplice definizione:
la prima delinea l’idea di “
agire organizzativo”, ossia eseguire un insieme di azioni
al fine di raggiungere uno scopo comune; la seconda permette invece
l’esistenza di un’entità sociale specializzata nel raggiungimento
di un fine (es. scuole, chiese, partiti politici, ecc.).
  
La base delle organizzazioni moderne è costituita dal medesimo
elemento caratterizzante le Città-Stato. Nel senso che per la
realizzazione di una struttura solida e funzionante, è necessario
che un’organizzazione sia composta in 
primis da personale. Le HR (
human relation) sono un concetto spesso trascurato in
campo economico ma recenti studi attestano che se gestite con
criterio rappresentano un ottimo vantaggio competitivo per le
aziende.
  


  

 

  
  


  
  

  
  


    

  
  



                    

    
	[1] 
                      Jean-Jacques Rousseau (
Ginevra, 
28 giugno 
1712 – 

Ermenonville, 
2 luglio 
1778) è stato un
filosofo e scrittore del Settecento nato in Svizzera da un’umile
famiglia calvinista di origine francese. Malgrado ebbe una
giovinezza difficile ed errabonda, divenne famoso poco aver
terminato gli sudi. Già dal primo 
“Discours” emergevano i tratti salienti della Sua
filosofia: aspra critica alla civiltà come causa di mali
caratterizzanti la vita dell’uomo contrapposta all’elogio della
natura come depositaria di tutte le qualità positive. Molti suoi
scritti (soprattutto 
“Émile” sulla pedagogia e 
“Contratto Sociale” sulla politica) vennero condannati e
contribuirono ad isolare il filosofo rispetto all’ambiente
culturale del suo tempo. Considerato per alcuni versi un
illuminista, ebbe influenze anche importanti nel determinare
aspetti dell’ideologia anti-assolutistica che fu alla base della
Rivoluzione Francese (1798). Anticipò inoltre molti degli elementi
che, tra la fine del XVIII e l’inizio del XIX secolo, avrebbero
caratterizzato il Romanticismo ed addirittura alcuni elementi della
sua visione etica verranno ripresi dal filosofo tedesco Immanuel
Kant.
                    
    





    
	[2] 
                      Già nel suo 
Discorso sull’Origine ed i Fondamenti della Diseguaglianza tra
gli Uomini (1755), Rousseau aveva teorizzato come agli albori
della civiltà umana fosse stato stipulato dagli uomini un primo
Contratto Sociale. Tale contratto sembrava però essere iniquo,
poiché basato sulla forza e non sul diritto. Una seconda versione
permise la legittimazione giuridica delle proprietà dell’uomo,
sostituendo alla forza il diritto, e producendo così lo Stato e la
società civile (entrambi costituiti esclusivamente dai Cittadini).
                    
    





    
	[3] 
                      Prime forme di agglomerazione urbana regolate
da norme comportamentali i cui appartenenti sono costretti a
sottostare pena l’inviolabilità dei concetti di uguaglianza e
rispetto reciproco.
                    
    






    

    




    
    
        
            1.2– LA TEORIA: VISIONI CLASSICHE E METAFORE  DELL’ORGANIZZAZIONE
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                    

  
Il
fenomeno di formazione delle organizzazioni in epoca contemporanea
è maturato servendosi di innumerevoli studi e riflessioni. In
questo paragrafo verranno enunciati tre differenti approcci di
studio promossi dalle principali scienze umane – riprendendo una
suddivisione avanzata già da Gianluca Biggio
  

    
[1]
  
  

professore di Psicologia delle Organizzazioni e della Comunicazione
presso l’Università degli Studi della Tuscia – mentre, in chiusura,
emergeranno tre delle più diffuse metafore mai applicate al
contesto organizzativo.

  


  

 

  
  


  

                    

    
	[1] 
                      Cfr. G. Biggio, 
Psicologia delle Organizzazioni – Nuove Applicazioni e
Ricerca, Sette Città, Viterbo, 2011, pp. 14-22.
                    
    






    

    




    
    
        
            1.2.1 – APPROCCIO SOCIOLOGICO
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                    

  
In
questo contesto, due sono stati gli studiosi che hanno contribuito
a fornire un quadro completo del caso. Il primo fu il noto
sociologo tedesco Max Weber
  

    
[1]
  
  

il quale, non più tardi di un secolo fa, definì quelli che sono i
caratteri tipici dell’organizzazione burocratica:

  
Obiettivi definiti;
  
Autorità riconosciuta;
  
Regole esplicitate;
  
Competenze e funzioni specifiche

  [2]
.
  
Concepita come 
modello sociale moderno in cui gli scopi sono razionalmente
dichiarati 
e perseguiti in un contesto delineato da regole, Weber
sostiene che per poter lavorare in un contesto simile, gli
individui sono chiamati a ricoprire determinate posizioni per il
fatto di possedere definite competenze. Questo ha scaturito una
ripartizione di autorità tra i sottoposti a seconda del ruolo
ricoperto e della dimensione dell’organizzazione; in ogni caso, la
somma delle singole autorità deve essere equivalente all’autorità
complessiva.
  
Il secondo contributo deriva invece dallo statunitense Frederick
Winslow Taylor il quale, nel 1911, apportò delle modifiche nella
gestione della propria impresa migliorandone le condizioni di
vivibilità.

  [3]
 Il modello da lui teorizzato prende il nome di 
Scientific Managment e si compone di:
  
Distinzione tra apparato dirigenziale ed esecutivo;
  
Diffusione e condivisione della cultura organizzativa;
  
Accurata selezione ed addestramento del personale impiegato;

 
Semplificazione dei processi di produzione in unità
elementari.
  
In comune la visione Weberiana e Taylorista hanno: la centralità
di un saldo sistema di regole (al fine di assicurare una corretta e
serena vivibilità all’interno della macchina imprenditoriale) e la
divisione del lavoro in sottosistemi mediante l’attribuzione di
piccole dosi di autorità (per controllare al meglio tutte le fasi
del processo produttivo).
  


  

 

  
  


  
  

  
  


    

  
  



                    

    
	[1] 
                      Karl Emil Maximilian Weber (Erfurt, 21 aprile
1864 – Monaco di Baviera, 14 giugno 1920) è stato un sociologo,
filosofo, economista e storico tedesco. Considerato uno dei padri
fondatori della sociologia e della pubblica amministrazione, viene
spesse volte ricordato per il suo caposaldo l’E
tica protestante e lo spirito del capitalismo malgrado in
questo contesto viene citato per la sua altrettanto importante
opera ma meno nota 
Economia e Società nella quale esplica i caratteri che
contraddistinguono il moderno sistema burocratico.
                    
    





    
	[2] 
                      G. Biggio, 
Psicologia delle Organizzazioni – Nuove Applicazioni e
Ricerca, cit., p. 14.
                    
    





    
	[3] 
                      Taylor, 
Principi di organizzazione scientifica del lavoro, Harper
& Brothers, NewYork & London, 1911.
                    
    






    

    




    
    
        
            1.2.2 – APPROCCIO ECONOMICO
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                    

  

L’approccio economico si suddivide in due branche. La prima, è la
concezione politico-economica di cui l’autore più idoneo in grado
di fornire un contributo significativo è l’economista statunitense
J. K. Benson. Egli, nel corso dei suoi studi, propose la visione di
un modello totalmente innovativo riguardo al 
  

network
  

inter-organizzativo. Il suo studio si attuò sull’analisi di un
campione di più organizzazioni al fine di studiare l’insieme di
relazioni che tra queste potevano instaurarsi. Il nome
attribuitogli fu 
  

Political Economy Model
  
 e
si basa sulla concezione secondo cui le organizzazioni debbano
essere in costante lotta tra loro al fine di acquisire denaro ed
autorità – fenomeno che si verifica soprattutto negli elevati
ranghi organizzativi, quelli cioè a cui spetta il potere
decisionale. Lo studioso inoltre individua quattro strategie che
possono modificare il cosiddetto 
  

modus operandi
  

del modello inter-organizzativo: cooperative, distruttive,
manipolative, o autoritarie
  

    
[1]
  
  

.

  
La seconda concezione invece è quella dell’economia
organizzativa e trova la sua maggior realizzazione nella persona di
Oliver Williamson, l’economista statunitense che si distinse per i
suoi studi sui costi di transizione. Egli, partendo dal presupposto
che per comprendere a pieno le organizzazioni è necessario
analizzare l’intero flusso di transazioni, predilige una
risoluzione istantanea del contratto rispetto ad una sua dilazione
nel tempo. La motivazione è dettata dalla presenza di eventuali
costi e rischi futuri che possono ledere gli interessi – tanto in
ambito sociale quanto economico – dei contraenti.
  


  

 

  
  


  

                    

    
	[1] 
                      G. Biggio, 
Psicologia delle Organizzazioni – Nuove Applicazioni e
Ricerca, cit. pp. 16-17.
                    
    






    

    




    
    
        
            1.2.3– APPROCCIO PSICOLOGICO
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                    

  

Questo approccio fa riferimento ad una specifica branca della
psicologia la quale pone come oggetto di studio l’insieme delle
relazioni che intercorrono tra gli individui all’interno delle
organizzazioni. Anche in questo caso, due sono stati gli studiosi
che hanno fornito il loro contributo in merito.

  
Il primo è il già citato Taylor il quale sostenne l’utilizzo
della psicologia per operare un’attenta selezione del personale da
impiegare. Il secondo fu lo psicologo Elton Mayo, autore delle
scoperte

  [1]
 dalle quali nascerà e si svilupperà la Scuola delle Relazioni
Umane

  [2]
. Essa ha come obiettivo la diffusione di un modello
comportamentale basato su rapporti relazionali di tipo informale
che si attuerebbero tra i dipendenti di una data organizzazione: in
tal modo, il personale avrebbe maggiori possibilità di raggiungere
elevati livelli di benessere lavorativo, invece che continuare a
manifestare situazioni di stress ed inadeguatezza. Tale processo
avverrebbe attraverso l’istituzione di servizi aggiuntivi quali:
mense, asili per i figli dei dipendenti, palestre, spa, etc.
  
  


  


  

 

  
  


  
  

  
  



                    

    
	[1] 
                      Nel 1927 venne chiamato agli Stabilimenti
Hawthorne della 
Western Electric Company, che producevano materiale
telefonico, per svolgere delle ricerche sulla produttività. Dai
suoi studi, emerse che l’aumento della produttività viene
influenzato dal migliora-mento di alcune condizioni fisiche (es.
illuminazione). Dagli esiti inattesi di tali ricer-che, derivò la
nascita dello 
Human Relations Movement.
                    
    





    
	[2] 
                      Lo 
Human Relations Movement, è una corrente di ricerca ed
intervento della psicologia del lavoro, che si propone di
coinvolgere maggiormente i lavoratori dipendenti nelle sorti di
un’azienda, focalizzando maggiormente gli aspetti motivazionali e
relazionali legati ai “fattori umani” sul posto di lavoro.
                    
    






    

    




    
    
        
            1.2.4 – LE ORGANIZZAZIONI COME MACCHINE
        

        
        
            
        

        
    

    
    
        
                    

  
La
prima significativa metafora da trattare è sicuramente quella
meccanicistica. Sebbene sia una visione che trae origine
nell’antichità – già nelle precedenti citate Città-Stato
  

    
[1]
  
  
 –
sarà solamente con l’avvento della rivoluzione industriale che la
metafora comincerà a diffondersi anche in contesti
organizzativi.

  
Il re Federico Il Grande di Prussia fu il primo esempio della
storia moderna ad aver fatto proprio questo modello. Il suo
obiettivo era quello di costruire un sistema di difesa che fosse in
grado di operare proprio come una macchina e per i cui membri aveva
previsto un rigido sistema di addestramento in grado di produrre
soldati con caratteri pressoché equivalenti (in tal modo, questi
potevano essere sostituiti ogni qualvolta se ne avvertisse il
bisogno, lasciando però intatta l’efficacia delle prestazioni
richieste).
  
Sebbene sia stata prodotta intorno al 1750, questa concezione
non è poi così utopica quanto possa sembrare. Dalla metà degli anni
’50 del secolo scorso infatti – coadiuvate anche dal potente
influsso esercitato dagli innumerevoli saggi del sociologo Max
Weber

  [2]
 – comincia a diffondersi rapidamente all’interno delle logiche
organizzative, fino a divenire la base sulla quale molte
organizzazioni (anche di fama mondiale) finiranno per costruirvi la
propria struttura interna.
  L’esempio calzante di 
organizzazioni progettate e gestite come se fossero
macchine

  
[3]
 – afferma lo studioso Gareth Morgan

  
[4]
 – non può che meglio essere rappresentato dal complesso
sistema burocratico. Malgrado ciò, uno studio compiuto sulle
multinazionali fece prendere coscienza del fatto che persino quei
colossi tanto esperti in erogazione di prodotti e/o servizi, per
quanto maestosa e dispersiva fosse la loro presenza su scala
globale, possiedono alle loro spalle un complesso e rigido sistema
di regole caratterizzanti la vita dei dipendenti

  
[5]
 (
Figura n.1).

  

    
[image: immagine 1]
  

  

    
Figura 1 – Comportamento del Personale di banco di un
Fastfood.
  





Presentata in questa maniera, non si direbbe affatto sia una
teoria del tutto inefficace ma osservandola attentamente emergono
caratteri poco favorevoli allo sviluppo dell’attività. Il personale
così formato infatti presenta una conoscenza limitata ed una
marcata alienazione dalla pratica lavorativa; questo si ripercuote
inevitabilmente sull’organizzazione rendendola poco flessibile di
fronte ad una improvvisa mutazione di contesto che, qualora
avverrà, provocherà un notevole sovraccarico di lavoro nei ranghi
inferiori finendo per coinvolgere anche quelli superiori. Il
subentro di agenti esterni (
task forces), in questo caso, sarà quindi di vitale
importanza al fine di riportare la struttura in condizioni di
efficiente operatività.

 


  
 

  

 

  
  


  
  

  
  


    

  
  


    

  
  


    

  
  



                    

    
	[1] 
                      Cfr. Capitolo 1.1.
                    
    





    
	[2] 
                      Cfr. Capitolo 1.2.1.
                    
    





    
	[3] 
                      G. Morgan, 
Images. Le metafore dell’organizzazione, Franco Angeli,
Milano, 2002, cit. p. 33.
                    
    





    
	[4] 
                      Gareth Morgan (22 dicembre 1943) è un
teorico, professore e consulente in campo organizzativo a cui va il
merito di essere riconosciuto come padre della metafora
organizzativa. I suoi studi lo portano a prendere parte ad
innumerevoli 
convention nonché alla scrittura di diverse pubblicazioni.
Il suo 
best-seller, 
Images (1986), è un saggio nel quale sono racchiusi i suoi
innumerevoli anni di studio e ricerca.
                    
    





    
	[5] 
                      In quella che si chiama “Lista di Controllo”,
Morgan allega lo “Schema di verifica per controllare il
comportamento del personale di banco di un fast-food” il quale mira
alla valutazione del dipendente al momento del confronto col
cliente. Dal suddetto traspare l’idea che per ottenere feedback
positivi é necessario pianificare ogni singola operazione nel più
minimo dettaglio senza lasciare mai nulla al caso. G. Morgan,
Images. Le metafore dell’organizzazione, cit., p .34.
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