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ALESSANDRO LOVARI

0ve 01 dialogo e

ra il gennaio 2008 e con Mau-

rizio Masini dell'Universita di

Siena, decidemmo di attiva-

re, in collaborazione con I'As-

sociazione “Comunicazione
Pubblica”, un ciclo di seminari
sul tema delle tecnologie digita-
li per la comunicazione pubbli-
ca. Quell'anno portammo in au-
la esperti e docenti da tutta Ita-
lia a parlare dei potenziali impatti
del web 2.0 e dei social media
per le Amministrazioni pubbli-
che italiane. Il tema era davvero
nuovo e ricordo I'entusiasmo di
studenti e di comunicatori pub-
blici provenienti da tutta Italia
che, in aula a Siena o collegati in
streaming via web, seguirono
€ON noi un percorso di comuni-
cazione pubblica e innovazione
tecnologica, guardato con curio-
sitd, ma anche conun po’ di scet-
ticismo da parte di alcuni che
prevedevano una breve vita di
tali strumenti, saliti alle crona-
che durante la prima campagna
di Obama. Sempre quell’anno
uscl il volume “Comunicazione
Pubblica 2.0” e poi da Ii a segui-
re altri tre cicli di seminari su
tecnologle social e comunicazio-
ne pubblica che hanno fatto del-
I'esperienza di ‘Compu-Tec' un
grande laboratorio didattico di
sperimentazione e innovazione
comunicativa.
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Sono passati oltre 5 anni e oggi
il tema dell'uso dei social media
da parte della PA. & un argo-
mento fortemente presente in
agenda. Lo é all'interno del set-
tore pubblico, lo troviamo nelle
trattazioni mediatiche e nei cor-
st di formazione offerti da azien-
de e consulenti diricerca. Un te-
ma che spesso si lega al pit ge-
nerale (lungo e tortuoso) pro-
cesso di digitalizzazione della
P.A., all'attivazione di nuove for-
me di coinvolgimento dei citta-
din, o al tema della trasparenza
dei nostri enti pubblici, ancora
troppo opachi agli occhi del-
I'opinione pubblica. In questo
scenario € con piacere che, per
questo numero della rivista, con-
divido alcuni punti di discussio-
ne presenti nel libro “Networked
Citizens. Comunicazione Pubbli-
ca e Amministrazioni Digitali”,
pubblicato da Franco Angeli.
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Comuni¢azione pubblica
e amministrazioni digitali

FrancoAngeli
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Premetto che le riflessioni di
queste pagine sono di ordine ge-
nerale: ogni singola Amministra-
zione In Italia sta infatti reagen-
do in modo diverso dalle altre al-
la “domesticazione™ del web so-
ciale. I percorsi di innovazione
della P.A. sono percid caratte-
rizzati da coraplesse e articolate
pratiche di assemblaggio (as-
sembled mix) tra tecnologie di-
gitali e culture organizzative che
e difficile riassumere in cosi po-
che righe.

Proviamo a soffermare l'atten-
zione su tre punti: perché que-
sto grande interesse per il mon-
do social da parte della PA.; qua-
1i sono gli usi che si possono fa-
re dei Siti di Social Network -
SNS nel settore pubblico; come
sta cambiando (e se sta cam-
biando) la comunicazione pub-
blica.

La PA. el'interesse per i Social
Partiamo dal primo punto. Per-
ché tutto questo interesse ades-
$0? Sono numerosi i fattori che
hanno spinto per un'accelera-
zione della presenza social delle
PA. italiane. In primis, una ge-
nerale richiesta di nuova fase di
trasparenza, apertura e parteci-
pazione per le PA., nella quale i
cittadini possano avere un ruolo
attivo nel proporre e stimolare
servizi innovativi e pratiche co-
nmunicative e di dialogo. Di fron-
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Favorire
e aumentare

te ad una generale sfiducia nei
confronti della politica e delle
Amministrazioni 1 social media
possono rappresentare cosi
un’‘utile scorciatoia per ridurre
questo gap e riavvicinare ampie
fasce di cittadini alla gestione del-
la cosa pubblica. In seconda bat-
tuta l'evoluzione dei consumi
mediali della popolazione italia-
na, che hanno messo in luce il
grande utilizzo di piattaforme
come Facebook, Twitter e You-
Tube per la ricerca delle infor-
mazioni legate a temi civici.

Secondo 1 dati piu recenti (Istat
2013), I'utilizzo dei social media
sta divenendo trasversale tra gli
italiani: traigiovanitrailbeiz24
anni supera 1'85 per cento e tra
gli adulti fra135 ei54 anni di eta
si osservano gli incrementi mag-
giori rispetto agli anni prece-
dentl. In terza istanza quel con-
cetto che West (2005) definisce
di media coverage: cioe il fatto
che la tematizzazione e copertura
del tema dei social media nel set-
tore pubblico da parte dei media
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Live streaming
di eventi

mainstream, abbia creato un cli-
ma di opinione che ha spinto nu-
merosl amministratori ad aprire,
Spesso senza una strategia, una
presenza ufficiale della PA. nel
web sociale. Infine un fattore
chiave e quello della spending re-
view e del taglio dei budget di co-
municazione che hanno portato
ad una “deriva digital” dei com-
munication mix pubblici, con
I'idea che queste piattaforme,
In quanto gratuite, potessero
sopperire alla mancanza di inve-
stimenti in altri mezzi di comu-
nicazione.

Trasparenza e coinvolgimento
Veniamo al secondo punto, 'uso
dei social media. Spesso si pen-
sa a Facebook e Twitter per la
P.A. solamente come ulteriori
canali di comunicazione, ma in
realta queste piattaforme 2.0
consentono di innovare anche
l'erogazione dei servizi pubblici e
abilitano nuove forme di parte-
cipazione dei cittadini. Nello spe-
cifico sono numerosi gli impieghi

Ascolto e citizen
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dei SNS per la PA., come illu-
strato nella figura.

Un uso molto comune é quello le-
gato alla trasparenza della PA.:
i social media consentono infat-
ti all’ Amministrazione di veicolare
contenuti su una piattaforma
aggiuntiva oltre a quelle gia pre-
senti nel communication mix.
Tutto cio si lega all'idea di «Pub-
blica Amministrazione casa di ve-
tros che si mostra ai cittadini non
solo tramite il sito web ma anche
attraverso piattaforme molto po-
polari e usate dalla popolazione
italiana.

Un secondo obiettivo dell'uso
dei social e quello di attivare I'in-
teresse del cittadini a partecipa-
re alla vita pubblica. Le Ammi-
nistrazioni possono scegliere di
stimolare I'engagement dei cit-
tadini con strategie discorsive di-
rettamente presenti nei post;
chiamando i cittadini a postare
pareri su specifiche attivita e
policy come iregolamenti per le
piste ciclabili, il bilancio sociale,
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la chiusura dei centri storici ai
veicoll a motore, eccetera; op-
pure I'Ente puo chiedere ai pro-
pri fan di contribuire a trovare so-
luzioni a problemi che coinvol-
gono 1l territorio suggerendo
proposte per riorganizzare atti-
vita e servizi. Lobiettivo & quel-
lo di stimolare il citizen sourcing,
cioe quel processo di attivazione
e mobilitazione dell'intelligenza
collettiva dei cittadini finalizzato
a migliorare i servizi pubblici e i
rapporti con la PA.

Condivisione delle conoscenze
Un terzo uso & quello legato ad
una prospettiva di comunicazio-
ne interna ed organizzativa. Se-
condo lo Human Capital Institu-
te 1 social media sono molto effi-
cacl per la condivisione di cono-
scenze, per lo sviluppo di comu-
nita di pratiche tra i dipendenti
e per supportare alcuni proces-
sl Interni come la formazione
del personale. La pervasivita dei
SNS, la loro crescente fruizione
in mobilita da cellulare e tablet,

unite alla velocita con la quale
possono essere usati, ha spinto
molte Amministrazioni ad utiliz-
zare queste piattaforme in caso
di emergenze climatiche e di
eventl di crisi. Questo impiego dei
social media si & sviluppato in ori-
gine In ambito internazionale,
come dimostrano ad esempio le
emergenze relative all'uragano
Kafrina e la grande alluvione del
Queensland in Australia, ma si &
esteso velocemente anche nel no-
stro Paese, come & emerso du-
rante le ingenti nevicate del feb-
braio 2012 nel centro-nord d'Tta-
lia, oppure nel caso del terremoto
che ha colpito I'Emilia Romagna.

Oltre a Facebook, & Twitter la
piattaforma che sembra prestar-
sl meglio a diffondere tempesti-
vamente le informazioni e ag-
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gregarle attraverso il retweet e
l'uso di hashtag (#) che vengono
condivisi con la cittadinanza e i
media.

Un uso ancora poco sviluppato &
quello relativo all'ascolto, utiliz-
zando questi siti come ambienti
strategici per le attivitd di rac-
colta del feedback, e come utili
device per monitorare la perce-
zione dei cittadini rispetto ai
servizi pubblici. Infine I'uso pit
comune e quello legato alla pub-
blicizzazione dei servizi e pitl in
generale a tutte le attivita di co-
municazione pubblica dell'Ente.
Al di 14 di aumentare la portata
comunicativa dell’Amministra-
zione la sfida piu stimolante & si-
curamente quella di dare voce ai
cittadini e di attivare i flussi bi-
direzionali che queste piattafor-
me abilitano: come riportato nel
Vademecum su P.A. e social me-
dia «nel momento in cui una
Pubblica Amministrazione deci-
de di essere presente negli spa-
z1 del web sociale deve essere
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consapevole che sta passando da
un modello di comunicazione
“yerso” il cittadino a uno “con” il
cittadino». Lintroduzione dei
media sociali sta cosi mettendo
in discussione le tradizionali mo-
dalita di fare comunicazione pub-
blica. Da un modello prevalente,
generalmente top down della
comunicazione pubblica, si stan-
no sperimentando pratiche nuo-
ve di comunicazione pubblica
per coinvolgere i cittadini e 1 pub-
blici della PA.. In particolare si
riattivano quelle forme bidire-
zionali di comunicazione attra-
verso le quali i cittadini acqui-
stano un ruolo attivo nel processo
di comunicazione, spingendo
verso 'adozione di un paradigma
della comunicazione pubblica in
senso relazionale e conversazio-
nale.
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Se questi sono i possibili usi e le
potenzialita dei social media (tra-
lasciando in questa sede le mi-
nacce e idark side dell'essere so-
cial PA.), e perd evidente come
spesso 1 social media e le tecno-
logie digitali siano usati come
meri strumenti di retorica del-
I'innovazione istituzionale. Si
promuove sui mass media e in
convegni pubblici I'importanza di
tali strumenti per la P.A., ma poi
I'innovazione rimane retorica e
tutto rimane funzionale alla pro-
mozione di immagine dei vertici
dell’Ente.

Siamo spesso di fronte ad un
“nuovismo di facciata” in cul
I’Amministrazione usa questi
strumenti come meri orpelli co-
municativi e non come reali stru-
menti di dialogo e apertura con
i cittadini. Le resistenze culturali
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al cambiamento e all'innovazione
tecnologica in molte realta am-
ministrative delineano quindi
uno scenario a macchia di leo-
pardo in cui si alternano inte-
ressanti sperimentazioni di co-
municazione pubblica relaziona-
le con i cittadini connessi a casi
di assenza totale istituzionale
nel web sociale.

In questo contesto molta diffe-
renza nella qualita della presen-
za della PA. sui social e nell'effi-
cacia della comunicazione la fan-
no i maverick, quel comunicato-
ri pubblici innovatori che hanno
creduto nella strategicita di que-
sti mezzi e nel loro ruolo chiave
per coinvolgere 1 cittadini in
nuovo modo di fare comunica-
zione pubblica.
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