
.I .\ ., .RASSEGNA STAMPA
y~!~ ~rslfg d~11 §t~gl g~' M~~~ il B~~O~R~~~E

"'-""'~--(""'C"",,:,"'y..'iIo~.8t~.~.is+;f"lJl.t4~ PAGINA 10/13 FOGLIO 1-4

..;::' :':
I ;;:~:~' ;1 ,f...:1-.i' '.

..

, c

. :

lPU'" lCa....~~~"--~-~~~~--- --

.

IIl ~;alone si è aperto con un convegno sull'importanza'.
de~l'i~zione c.omun}cativa ~elle .pubbliche amminist:azi~ni. ;1
L 'lnl:ontro Sl pre.f1'ggeva d1 aVV1are lJn confronto-d1batt1to

fra i comunicatori pubbJici molisani e due esperti dell'Università del Molise
linvita1ti ad intervenire: Guido Gili, studioso di comunicazione I

e Presid~~ della Facoltà di Scienze Umane e Sociali e Guido Meloni, è'
giurista e Preside del Corso di lclurea in Scienze della Comunicazione ' ;1

Sociale ed Istituzionale. Il convegno ha messo in evidenza
imp,ortanti questioni e criticità sull' attività comunicativa

dell.f~ amministrazioni molisane. Riportiamo qui di seguito,
l'intervento di Guido Gili.

A seguire, netl' articolo successiva, una lunga intervista con Guido Meloni

*Studioso di comunicazione e Preside della Facoltà di Scienze Umane e Sociali i
10 ~tb~~MU.IE presso l'Università degli Studi del Molise

I

RITAGUO STA/I.PA E IMPAGINAZIONE A CUI~A DI MIaE ANTONIETTA

.



"

RASSEGNA ST AMP A

Università d~ li Studi del Mofise il BEo~o;~~~NE
C', ",. ." .' c, '" "'" ,ti! ~ ci cj c' , " $ !' '",'! i!' 'c' cC , !c PAGINA 10/13 FOGLIO 2-4

-"=' ,;,...~.""".,-~..~.*~. ~ i« +;~~:~~1

]cI o a~erito volentieri all'inVito ad inter: f
vemre a questo Convegno perche I

, l'U'nive.rsità, che qui l'appr~sento,~~ I

molto Interessata, sotto vanaspetti,
al tema della comunicazione pubblica

e a (:onfrontarsi con chi fa comqnicazione pubblica
nella provincia e nE:lla regione. L'Università è mnanci-
tutto essa stessauriaamministrazionepubblica, quin-
di ha il problema della comunicazione interna ed
esterna verso i suoi diversi Ùlterlocutori. In secondo
luogo, l'Università del Molise;Ùl particolare la Facoltà

c

di Sc:ienzeUmane e Sociali, prevede: nellasua,offeJtta
,c ,

fom,ativa un Cors(1 di laurea triennalein Scienze della,
com'l1nicazione e, soprattutto, una laurea magistr:ale

I '

di questa regIone. I '

Vonei svolgere, come intrOdUzione ~ri lavori di queSta:~,.. '-'
inco:ntro e dell'intero Salone della Comlinicazione P~9,.. "'~p-definizione di nuove professionalità; e soprattutto un
mos;so dalla Provfucia di ,Campobasso, alcune rit1essi~ì:..,::çambiamento di mentalità, del modo stesso di concepire
di Célrattere ge:neraJesulla comunicazjione pubbUéa, ~i9è:: la pubblica amministrazione, il suo ruolo, i suoi compiti,
sulla cornice generale dentro la quale collochiaJnooggt; i suoi diritti-doveri, etc. Un aspetto va qui subito precisa-
l'ufficio relazioni ccln ft pubblico, l'ufficio stampa, le.l~eti to: la comunicazione pubblica è diversa rispetto a tutte le
ciViche, i progetti "informa giovani", E~tc.,insomma 'ttltte altre forme di comunicazione Oa comunicazione d'impre-
le diverse iniziative comunicative'conCui ùn'àn1mÙ1iStra- sa, pubblicitaria, ma anche la comunicazione politica).
zione pubblica può mettersi Ùlrelazionecon i cittadini Quando si dice "diversa" non si vuole esprimere un giu-
Nel delineare questi'punti, mi sono anche iSpirato ad tma dizio di valore (nel senso di meglio o peggio), ma si inten-
relazione che A1essandro RoVint:tti ;hatenuto" a de sottolineare una specificità, una caratteristica propria.
çampobassonel m;ll"ZO 2oo3nell'ambito,del Programma Si potrebbe definire così: la comunicazione dellapubbli-
di formazione perJ:esponsabili e a~detti9iuffici stan1pa ca amministrazione è "un servizio", Nel concetto di "ser- I
e uffici relazi,oni con ftpubblicogestitodall'Universitàdel Vizio" sono implicati due aspetti. li primo è "l'utilità". La
MoliSe, come previsto dalla Legge 150!2000,. e rivolto a comunicazione pubblica "serve" ai cittadini, anzi "serve" i I
chi già da qualche tempo lavorava come comunicatore cittadini, non solo come singoli, ma anche come colletti- I
nelle anuninistrazionipubbliche regionali senza unrico- Vità. li secondo aspetto, presente nel concetto di servizio, 'I
noscimento Ufficiale di tale ruolo, riconoscimento che è che la comunicazione pubblica è una comunicazione
invf!Ce la-frequel1Z'i a taJe corso consentiva. CertamE~te che "impegna" chi la fa. Cioè la comunicazione sfida l'am-
nello!Sviluppo e nE!1lacrescita della comunicazione pub., ministrazione pubblica (nelle sue finalità, mission, orga-
blica in Italia, la Legge~O/2000 costituisce una tappa nizzazione interna, etc.) ad essere fedele, ad essere all'al-
fondamentale, una soglia, un salto di qualità. Una tappa tezza di ciò che dice. Quindi la comunicazione pubblica
di un cammino chE! e cominciato con un siStema ammini- non è solo rivolta all'estern,o, ma impegna chi la fa. Mi,
strativo ancora là:l'ganiente costruito sul silenZio e Sul spiego con un esempio: se io sto aspettando l'autobus da,
segreto d'Ufficio;. cl1eper decenni haJmo rappresenulto i mezzora e mentre sto aspettando leggo un cartello della
pilastri dell'edificio della Pubblica Anlri1iliistrazione: campagna di comunicazione dell'azienda di trasporto
1. iillora upriino puntq che 'dobbiamosottolfue3J,e è pubblico con scritto: "con l'autobus arriVi prima e
,costituito dàUe, implicazioni, dalle conseguel1Zedel ]~as- meglio", io come cittadino mi arrabbio due volte: primo,
saggio da un siStema essenZialmente chiuso su se ste:sso, per l'autobus che non arriva; secondo, perché penso che
l.af!~amente auto-D~ferenZiale, ad un siStema che inveire si ' invece di buttare via i soldi nella campagna pubblicitaria

pone in costaIite comunicazione con il ~, ambi,entè sarebbe stato meglio dotarsi di due autobus in più e assu- ;.
esb~rno (cittadini aItreammmistrii2joni, aziende, IJnass mere due autisti, così almeno gli autobus arrivano prima. ',
media, etc.). Voi ~;apete,per esperie~ chè paSswa da Analogamente, se si pubblicizza un ospedale o una uni-
un'ammfuistrazionecostrriitasul segreto d'ufficio E~ sul versità che non funziona, si dovranno comunque fare i
silenZio aun'amIJ1inistrazione Che (:omunica non i! un conti con l'esperienza di chi in quell'ospedale o in quell'u-
salto concettuale, organizzativo e ~trativo sempli- niversità c'è stato ed ha constatato di persona, di "prima
ce. ÈJaciledire che bisogna comunicare, coInunicaJ,e di mano" la veridicità di quanto affermato, l'efficienza o l'i-
pit\, comunicare meg)io,ma questo implica una ristrllttti- nefficiel1Za. Ecco cosa intendo quando dico che la comu-
razione organizzaliva; delle scelte SUl piano organizzativo; nicazione esterna non lascia inalterata l'organizzazione
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interna, ma esige che questa organizzazione venga ripen-' di semplice "immagine". Cosa significa questo?
sata per essere all'altezza di quello che si promette nella Significa che la reputazione (buona o cattiva) di una
comunicazione. amministrazione odi un servizio pubblico si specifica a
2. il secondo punto discende da quanto si è appena dètto. tre livelli: la Sl,Ja storia e la sua tradizione, cioè la fama di
Bisogna evitare di mettere al centro della propriapt~oc- credibilità costruita e consolidata nel tempo (e questa
cupazioru~ il problema dell'immagine, la ricerca di un'im- non si.cambiada un giorno all'altro: è la fiducia che icit-
magine. C:on uno slogan si potrebbe dire:un'~tra- tadini fumno o non hanno nelle loro istituzioni)
zione pubblica non ha bisogno di im@agineperché l'im- la sua credIbilità attuale, cioè la capacità di assolvere effi-
magine è fatta dalla qualità dei servizi.~ p~.mo principio cacemente le proprie finalità e funzioni sociali in modo
del marketing (anche in campo co~~rcr'ale) è che biso- efficiente, eqUilibrato, giusto, attraverso una adeguata
gna averE! un buon prodotto da venderepiJiché il cliente, organizzazione interna e la capacità di relaziònarsi con
dopo aver provato il prodotl;o,sijauna sua precisa idea e suoi pubblici; la qualità delle persone checonçretamente
non ci casca più. 10 stesso ac~de peri ser\m della pub- lavorano in quella arilministrazione, dalle funzioni di ver-
blica arnrninistrazione. n priricipiodel marketing pubbli- tice, fino alle persone che fanno attività di sportello o
co è offrire buoni servizi: Allòrail;problema non è l'im- danno indicazioni all'ingresso. È l'importanza della rela-

,

magine, ma la reputazione~ zione futerp~sonale. Qualità si~ca capacità di dare
La republzione è la "credibilità provata", basata sull'espe- infomlazioni e risposte, disponibilità, competenza: pre- c,
rienza che le persone si fanno direttamente della efficien- stazioni queste che non dipendono solo dalle qualità per-:
za di una istituzione~diÙba amministrazione, di un ser- sonali, ma si sviluppano e si accrescono attraverso la for-~
vizio. Lc;, reputa#one presenta quattro caratteristiche mazione del personale, la buona organizzazione del;
principali: si basa su elementi fondati e certi di cui il rice- fr9nt-office; etc. ;

,
vente ha direttaç~noscenza o che ricava da fonti attendi- 3; Terzo punto. La comunicazione pubblica èun servi- 1
bili e veritiere;,~si forma solo con ~ passare del tempo zio ~e. vien~ re~o in eguale misura ai cittadini e alle j
attrave~,o numerose conferme e SI accresce attraverso anlInlmstraZlom. j
queste conferme; è pubblica, riconosciuta da tutti o dalla Tra i tanti luoghi comuni e le fonIltùe semplifiCatorie e .J
maggior parte di coloro che entrano in relazione con sostanzialmente errate vi è quella che la comunicazione i
l'àmIninistrazione o il servizio (novantanove contenti e pubblica e le sue stl11tture comunicative, ad esempio l'uf-j
uno scontento, che però ci si deve impegnare ad accon- ficio relazioni con upubblico, "servono" ai cittadini. ! 'tentare); è resiste~te e m~cabile solo l~ntamente.. QueSt? non è vero, o al~en? è veroso~o ~ metà. Perché? ' !

La buona o la cattiva reputaZIone non puo essere modifi- Perche l'URP e lacomumcaZlone pubblica m generale ser- i
cata repentinamente attraverso operazioni superficiali e ";oDO in eguale misura ai cittadini e'all'arilIninistrarione. !
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,L 'L'llP è il pUnto di equilibrio e di incontro tra le as~tta- mission delle pubbliche an1~i~istrazioni? I
tiVE~ dei cittadfuì,che debbono trovare un canale ~r espri- La comunicazione della pubblica amministrazione'
mer:.i e non limita::-si al IhUgugno al bar o allo scrivere let,,! risponde a diverse finalità: trasmettere informazioni,
tere ai giornali, e]a vitale esigenza dell'amminiStra2ione persuadere, favorire la partecipazione. Vorrei conclu-
di (:onoscerei propri mterIocutori e qUindi di riposizio- dere svolgendoalçune brevi osservazioni su ognuno di
narf eventuahnente i propri servizi nel modo migliore, questi tre aspetti.:...': i
adE:~;uandoli alla èlomanda effettiva, rendendoli più effi- a) Trasmetter~fufoT)1iazioni. Potremmo anche dire: spie- i
cienti La comunicazione non serve,. solo a garantire il gare. La comuìiitazione serve a spiegare. Quando si dice i
diritto del cittadino all'~formazione e a comunicare~n che la pÙQblica amministrazione fa informa2ione, cioè
l'anllminiStra2ione,Iha serve anche all'ainrninisha2ione a offre info~, sembra si dica una cosa banale. Non è
mi!~]iorare i propri servizi e la propria ofganizza2ione b~e perehéil'diritto all'informa2ione -e ad un'infor-
intt~~a. Questo a~;petto rivela un'altTa dimensionefon- maZione Chiara, corretta e completa -è un diritto fonda-
darnentale: lacon:~unicazione coni cittadini, ad esempio... mentale, dà! momento che consente l'esercizio di tutti gli
atit'averso l'URP ;~ette anche inmovirnento, chiama in altri diritti. Se io non so di avere un diritto, non potrò
causa quella dimensione ~ecisiva della comumcazione.o ~!lnche esercitarlo. Da molti studi emerge che i maggio-
che è la comuniC4lZÌoneinterna, poiché comunicazione"" ri'~tori dei servizi di welfare non sono i più bisognosi,
interna ed esterna sono due facce della stessa realtà. Non ...llia\i~eti medi più istruiti. Perché? Proprio perché, trami-
è U!O caso che le aliendefor profit dedichino sempre pii!:,,:,:t~ta'maggiore istruzione e la migliore capacità di interIo-

"'atte11zione alla conunicaZione interna,mvestano seml?~" 'quire con le amministra2ioni, riescono a sfruttare meglio i
di p:ù mcomurnca2ione interna rispetto alla pub9lì~tà:::,i servizi sociali a loro disposizione. I più poveri, i meno i
esterna. Hanno ca?ito che i propri dipendenti I!I(jno il IòiQ; istruiti, i più anziani s~sso sono quelli che non riescono i
pruno pubblico, q llello che va coinv4Jlto e motiyato;Ciò ad avvalersi adeguatamente di questi servizi perché non I

[asS'l1me un valore ,trategico dove il personale mtern9 è a... sanno come fare.
contatto con il pubblico esterno e quindi la...Sua prepara- b) Persuadere. Sembra una parola negativa (quasi sino- I
zion~, competenZE, motiva2ionemcide ~ettam~nte sul- nimo di manipolazione, di inganno), ma non lo è.
l'irrlJnagine che il pubblico si fa delI'amministriizione. il Persuadere significa mostrare le buone ragioni ~r un I
portiere che uno ùlcontra per primo, quello che risponde certo comportamento. Cioè convincere, educare, pro-
al centralino, la pErsona che risponde ~() sportello sono muovere comportamenti pro-sociali e più vantaggiosi ~r
l'irrlJnagine, lafac(:ia dell'aniffiinistrazione cheIr pubbli- tutti, facendone capire il vantaggio. Si pensi, ad esempio, '
co llLcontra. Perciè.. occorreessere:esttemamenteattenti a ad una campagna per spiegare l'utilità per tutti della rac-
questi aspetti nel senso di creare; le :miguori condizioni colta differenziata dei rifiuti. il suo senso è: se tu dai una
organizzative e di lavoro e investù-e lWlla formazione del mano per la raccolta differenziata delle in1mondizie forse
pe~sonale. la tua città sarà un po' meno sporca e forse tu pagherai un
4. La comunicazione non è un di più rispetto all'orga- po' meno tasse ~r l'in1mondizia. ;
niz:lazione, maè J;>arte...integJ:ante di essa. ...c) Favorire la partecipa2ione. lo credo che un'ammini-
Qu{:sto aspetto è ,tato...espr~amente sottolineato dalla strazione trasparente, che comunica con i cittadini favo- i

legge 150/2000. r-rella direttiva che flccompagnal'attua- risca la fiducia dei cittadini, il senso di sicurezza e di
zion~ della legge, la ç:O~~Cazione cessa di essere unseg- benessere diffuso, e finisca per favorire la loro partecipa-
me:oto aggiuntivo e residuale dell'azione della pubblica zione. E quindi contribuisca a ravvivare il tessuto sociale
amnùnistrazione ~,diventarne parte integrante. Ma di una città, la vivacità associativa, la partecipazione. In
qufùisono le finalità, gli scopi o, come si dice oggi, la una parola favorisca la democra2ia. t'1
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pubblica, Eclizioni Il Sole 24 Ore, 2002. ,
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