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L’articolo analizza il tema dell’impatto dei social media nelle attività delle amministrazioni pubbliche
italiane evidenziando, attraverso uno sguardo sociologico, i principali cambiamenti e le trasformazioni
che queste piattaforme digitali stanno apportando al comparto pubblico del nostro Paese nella relazione
con i cittadini e il sistema dei media. La lente di osservazione è quella della comunicazione istituzionale,
tramite la quale sono analizzati criticamente i modelli e le pratiche della comunicazione pubblica alla
sfida del digitale, in un percorso analitico che si dipana tra diritti e doveri di essere social da parte della
PA e nella prospettiva dei cittadini. Attraverso alcune parole chiave (qualità, responsabilità, ascolto,
partecipazione) sono inoltre affrontate le sfide per la comunicazione dell’istituzione pubblica. Sfide che
devono passare da percorsi di assemblaggio di componenti tecniche, giuridiche e istituzionali, così come
trovare il giusto allineamento di dimensioni organizzative, tecnologiche e soprattutto culturali all’interno
delle amministrazioni pubbliche. In questo contesto il presente contributo evidenzia la necessità da parte
della PA di sviluppare una vocalità visibile per abitare con competenza, consapevolezza e abilità negoziale
questi ambienti comunicativi digitali. Per fare ciò occorre ripartire da un investimento strategico in
formazione per migliorare la qualità della presenza istituzionale sui social media, per evitare forme di
resistenza interna al cambiamento e per non reiterare forme di retorica dell’innovazione tecnologica che
possano aumentare la sfiducia dei cittadini.
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1. Diritti e doveri di essere social

Il presente contributo analizza il tema “social me-
dia e diritti” all’interno del settore pubblico italia-
no dalla prospettiva della comunicazione pubblica e
istituzionale1 al fine di integrare una prospettiva so-
ciologica alle letture e interpretazioni fornite da altre
discipline come la giurisprudenza, il management o
le scienze dell’amministrazione2.

Le riflessioni si concentreranno principalmente
sull’impatto dei social media sui modelli e le pratiche
comunicative tra amministrazioni pubbliche (PA),

cittadini e sistema dei media, e si svilupperanno at-
torno ad alcune parole chiave quali responsabilità,
efficienza, partecipazione, ascolto, qualità. Occor-
re precisare che si tratta di dimensioni che saranno
affrontate in modo distinto dal punto di vista analiti-
co all’interno dell’articolo, ma che sono strettamente
collegate tra di loro e spesso interdipendenti nei lo-
ro effetti. Per il taglio dato a questo contributo non
saranno affrontate le questioni relative al dibattito
in materia giuridica come le criticità legate ai terms
of service delle piattaforme, alla normativa italiana
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ed europea sulla privacy (anche rispetto alla recente
approvazione del GDPR), o al codice di comporta-
mento dei dipendenti pubblici3 che influenzano an-
che la dimensione della comunicazione istituzionale
legata ai social media, ma al cui approfondimento
rimandiamo ad altri contributi e autori4.

Partiamo da una prima domanda che rappresenta
uno snodo chiave della nostra riflessione. Stare sui
social media è un diritto o un dovere della pubblica
amministrazione?

Sappiamo dall’analisi del ricco dettato normativo
del nostro Paese che non si tratta di un obbligo di leg-
ge, come avviene invece per i siti web delle pubbliche
amministrazioni5, legati alla complessa e articolata
materia relativa alla trasparenza delle amministra-
zioni. Se la letteratura di settore ha chiaramente evi-
denziato questo fattore discriminante ormai da alcu-
ni anni6, collocandolo nel più generale contesto della
così detta “nuova pubblica amministrazione digita-
le”7, capita ancora molto spesso di leggere su portali
online o su pagine social informazioni contrastanti
che alimentano la confusione a livello operativo tra il
dover fare, il fare e il poter fare innovazione comuni-
cativa attraverso i social media. Queste informazioni
sono spesso pubblicate da soggetti che cercano visi-
bilità negli ambienti digitali – magari alla ricerca di
consulenze in materia – e contribuiscono a influenza-
re lo scenario decisionale delle amministrazioni pub-
bliche che si trovano oggi di fronte a sfide che non
sono squisitamente tecnologiche, ma anche di tipo
comunicativo, organizzativo oltre che giuridico.

La pubblica amministrazione italiana non ha l’ob-
bligo di stare sui social media, almeno quello for-
male stabilito dalle norme, anche se “l’uso dei social
network da parte della pubblica amministrazione è
legittimato da più di una norma del nostro ordina-
mento”8, a partire dalla legge quadro sulla comuni-
cazione pubblica del nostro Paese, la Legge n. 150
del 20009, che prevede che le attività di comunica-
zione e informazione della PA possano essere svolte
con ogni mezzo di trasmissione idoneo ad assicurare
la trasmissione dei messaggi (art. 210). Sappiamo
che ci sono numerose norme e regolamenti che han-
no approcciato o affrontato tangenzialmente il tema
dei social media nel settore pubblico: dal Codice del-
l’Amministrazione Digitale (d.lgs. n. 82 del 2005) e
sue successive revisioni, alle “Linee Guida per i siti
web della PA”11, (in particolare modo all’articolo 6.3
relativo alla partecipazione), passando per la “rifor-
ma Madia” (Legge n. 124 del 201512) che mette al
centro il tema della cittadinanza digitale legandolo
alla semplificazione dell’accesso ai dati e servizi della
PA, fino all’esplicito uso della parola ‘social media’
contenuto nella Circolare n. 2 del 2017 di “Attuazio-

ne delle norme sull’accesso civico generalizzato (c.d.
FOIA)” nel quale si indica l’uso dei social media al
fine “della valorizzazione del dialogo con le comunità
di utenti dei social media” e prevede che le ammi-
nistrazioni pubbliche dialoghino con i giornalisti e i
media che fanno richieste per quello che viene defi-
nito “social watchdog” (cfr. art. 8.1), che di fatto
legittima la pratica di utilizzare il web sociale come
fonte giornalistica.

Perciò, “l’assenza di precipui obblighi comporta
che per l’amministrazione pubblica utilizzare stru-
menti 2.0, essere presenti e attivi sui social media
resti una scelta, che è da perseguire, [..] e altresì, [..]
che invita a un proficuo utilizzo e all’implementazio-
ne di questi strumenti per dare forma ai principi di
trasparenza, partecipazione e collaborazione”13.

La maggior parte degli autori, come traspare an-
che dagli studi sul tema14, spinge per il dovere della
PA di essere sui social media, per un insieme di fatto-
ri. Ad esempio, a causa del fatto che i cittadini sono
presenti e abitano ormai da molti anni queste piatta-
forme digitali non solo per relazionarsi con il proprio
gruppo di pari, ma anche per ricercare informazioni
di ogni genere, incluse quelle relative alla pubblica
amministrazione e ai temi di interesse generale e di
pubblica utilità15. Inoltre, i cittadini connessi ten-
dono ad aspettarsi dal settore pubblico pratiche co-
municative e relazionali che già sono state sviluppate
nel settore privato e commerciale, come ad esempio
usufruire di servizi online o dialogare con i brand
in rete. Tutto ciò sta spingendo le amministrazioni
ad aprire presidi ufficiali sui social media per gestire
l’interfaccia comunicativa con i pubblici digitali. I
cittadini italiani tendono infatti oggi ad informarsi
sempre più attraverso canali online, come i portali
online e i siti di social network. Se fino a qualche
anno fa il cittadino sceglieva televisione e giornali
quotidiani come principali fonti informative, oggi le
notizie tende a cercarle in modalità multicanale e
crossmediale, attingendo sempre più dal web e dalle
timeline di Facebook, Instagram o Twitter. Infatti, i
tassi di uso di queste piattaforme digitali sono molto
alti e trasversali rispetto alle diverse fasce d’età della
popolazione, come mettono in luce i risultati delle
ricerche sia a livello italiano che internazionale16.

Spesso le esigenze informative dei cittadini vengo-
no così soddisfatte da un bouquet variegato di media,
attualizzando un vero e proprio patchwork mediale17,
attingendo cioè i contenuti da una fonte o da più
fonti, e riversandoli e condividendoli su di un’altra
piattaforma. Questo processo è favorito dalle oppor-
tunità offerte dalla digitalizzazione dell’informazione
e dal grande sviluppo dei canali social che abilitano i
cittadini a divenire produttori di messaggi (i così det-
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ti producer) o comunque snodi per la condivisione di
temi di interesse generale18.

Dobbiamo specificare che i social media non rap-
presentano solamente dei canali di trasmissione dei
messaggi, ma sono dei veri e propri ambienti comu-
nicativi nei quali si interconnettono diverse tipologie
di narrazioni e di voci di differente natura: dagli ami-
ci alle istituzioni pubbliche, fino ai mass media che
hanno aperto propri profili per amplificare la porta-
ta informativa delle testate. In questo spazio ibrido
e interconnesso, i cittadini formano le proprie opi-
nioni, ricercano servizi, ma possono anche incorrere
in informazioni non veritiere o controverse, rese visi-
bili dalle logiche delle piattaforme e dagli algoritmi
che le regolano. Il web social si alimenta infatti di
tutte quelle pratiche della cultura convergente che
consentono a contenuti di diversa natura di diffon-
dersi in modo capillare in rete e divenire testi produ-
centi19 cioè in grado di produrre interazioni e nuovi
significati per le audience che ve ne se appropriano.

Allo stesso tempo è interessante chiederci se sia
diritto dei cittadini di pretendere che la PA sia pre-
sente sui social media, considerando l’ampliamento
degli usi sociali di questi mezzi da parte della popo-
lazione connessa che ormai li usa quotidianamente
anche nel rapporto con le istituzioni pubbliche20. Un
diritto all’uso dei social media che può ricollegarsi,
ad esempio, al richiedere l’uso delle tecnologie digi-
tali in chiave di trasparenza e accountability, oppure
per relazionarsi con la PA, estendendo di fatto i tem-
pi e le modalità di interazione con l’amministrazione
che spesso però non è pronta o attrezzata a gestire
tali forme non convenzionali di relazionalità. Decli-
nata in una prospettiva di ascolto significa richiedere
l’apertura di presidi sul web sociale per venire incon-
tro alle esigenze di voice e alle istanze dei cittadini
abilitate dal digitale.

Ma occorre anche interrogarci sulla qualità della
presenza istituzionale e sulla responsabilità di essere
sui social media da parte delle amministrazioni pub-
bliche che, in qualche modo, si lega alla questione dei
diritti stessi dei cittadini.

In prima istanza, dobbiamo dire che la scelta di
avere una “PA social” è qualcosa di molto più com-
plesso che aprire tecnicamente una pagina o un ca-
nale su piattaforme come Twitter, Instagram o Face-
book. Sappiamo che il web 2.0 e i social media per-
mettono di abilitare nuovi comportamenti comunica-
tivi e innovative forme di partecipazione da parte dei
loro utilizzatori. Ma l’abilitare di per sé è solamente
una condizione sufficiente, non equivale alla realiz-
zazione della partecipazione, della trasparenza, del-
l’ascolto o dell’engagement da parte dei cittadini. Si
realizza quando c’è una comunanza di interessi e so-

no realizzate le condizioni affinché ciò avvenga nello
spazio digitale interessato. Quindi significa non solo
sfruttare tecnicamente al meglio le affordance delle
piattaforme digitali, ma gestire queste piattaforme
secondo un approccio responsabile e strategico, oltre
che curare tali canali in modo continuativo e citizen
oriented21. Declinando questi principi nell’operati-
vità della funzione comunicativa significa selezionare
strategicamente i contenuti da inserire nel piano edi-
toriale, definire le regole di ingaggio con i pubblici di-
gitali, stabilire le social media policy22, sia in un’otti-
ca prescrittiva di comportamenti da non tenere, che
in una prospettiva di attivazione di un patto con-
versazionale con i diversi pubblici, interni ed esterni,
attraverso Facebook, Twitter o Instagram. Tutto ciò
presuppone una responsabilità della PA nel definire
al meglio le condizioni abilitanti della partecipazione
che altrimenti corre il rischio di divenire un surrogato
o un’esclusiva per pochi utenti, acuendo le disegua-
glianze. Così come si richiede un forte investimento
per lo sviluppo di un’architettura digitale di ascolto
delle esigenze dei cittadini23. L’ascolto è infatti una
funzione chiave nelle amministrazioni pubbliche che
viene spesso delegata ai tradizionali strumenti o al-
le strutture previsti dalle norme (come ad esempio
gli Uffici per le relazioni con il pubblico o le inda-
gini di customer satisfaction), oppure sovrapposta
alla funzione di reclamo come previsto per i diversi
comparti del settore pubblico. Usare i social media
come piattaforme di raccolta dei feedback dei citta-
dini significa aumentare e differenziare la capacità di
ascolto dell’ente pubblico per venire incontro anche
alle mutate esigenze di contatto da parte dei cittadi-
ni, dei mass media o delle imprese. Lo scenario in cui
viviamo caratterizzato da una crescente sfiducia nei
confronti delle istituzioni e della politica24, eviden-
zia la necessità di investire maggiormente nell’ascolto
dei cittadini. Oggi gli ambienti del web sociale se da
un lato consentono la visibilità di voci che sarebbero
altrimenti rimaste marginali nella sfera pubblica me-
diatizzata, dall’altro tendono a favorire anche nuove
forme di vischiosità e opacità25, a causa della plura-
lizzazione e dispersione dei messaggi e della cacofonia
delle voci pubbliche online. Ascoltare in ottica 2.0,
significa ricercare le tracce dei cittadini online, an-
che attraverso attività di social media mining, fina-
lizzate ad elaborare i dati estraibili dai social media
“per acquisire le opinioni dei cittadini su determina-
te scelte, su determinati servizi e, più in generale,
sull’azione amministrativa e sui risultati da essa rag-
giunta”26. Queste attività27 sono in grado di forni-
re informazioni chiave ai comunicatori pubblici, o in
generale al top management amministrativo, al fine
di tracciare percorsi di senso relativi alla presenza
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della PA nel web sociale, attività che rappresentano
un’opportunità strategica di ricostruzione di fiducia
e relazionalità con la cittadinanza.

Un’opportunità quella dell’uso strategico dei so-
cial media per la PA spinta dalla grande crescita
della comunicazione pubblica digitale28 a discapito
di quella tradizionale, stimolata anche da un nuovo
modello di governance e di amministrazione che si
rifà alle discipline dell’open government29 nelle quali
è chiesto ai cittadini di partecipare attivamente, col-
laborare alla definizione delle policy pubbliche, co-
sì come all’erogazione dei servizi. Un’amministra-
zione nella quale i cittadini diventano non solo in-
telligenza collettiva30 per la risoluzione di proble-
mi di interesse generale, ma partner della PA nel-
la co-produzione dei servizi pubblici31, portando in
dote biografie personali, esperienze e punti di vista
differenti nell’interesse della collettività.

2. Le sfide dei social media per la
comunicazione istituzionale

In questo quadro le sfide e in parte i diritti (nel sen-
so esteso del termine) si giocano attorno ad altre
due parole chiave che sono presenti nella letteratura
scientifica sul tema dell’innovazione tecnologica per
la pubblica amministrazione. Il primo termine è as-
semblaggio, nella versione inglese l’assembled mix 32.
L’assemblaggio si collega alle difficoltà da parte delle
amministrazioni pubbliche di domesticare le tecno-
logie digitali e social all’interno della struttura orga-
nizzativa degli enti pubblici. Con questo termine ci si
riferisce infatti al processo di accorpamento di com-
ponenti tecniche, giuridiche e istituzionali che sono il
risultato evolutivo e in parte il prodotto di interventi
umani, culturali e tecnologici. Si tratta di un proces-
so di adozione di tecnologie all’interno della PA che
seppur nel rispetto di principi generali, va declinato
nella specificità di ogni singola realtà amministrati-
va, al fine di dosare le diverse componenti che com-
pongono il mix che sono influenzate dal comparto
pubblico (ad es., enti locali, università, sanità, ecc.)
ma anche dalla biografia comunicativa dell’ente.

Quello che differenzia questo processo di adozio-
ne tecnologica dai precedenti è il livello di traspa-
renza e osservabilità pubblica nel quale questi cam-
biamenti stanno avvenendo, cambiamenti che, grazie
alla granularità degli ambienti del web sociale33 e al-
l’attivismo dei cittadini connessi, diventano visibili
e notiziabili in rete, entrando a far parte anche del-
le narrazioni dei media che spesso ne evidenziano i
lati positivi ma anche i retroscena34 e le inevitabili
impasse burocratiche.

La seconda parola chiave è allineamento (align-
ment)35. Il processo di allineamento legato all’im-
patto dei social media nel settore pubblico non è
solamente un allineamento tecnologico, legato alle
conoscenze e alle abilità informatiche, ma si tratta
di un processo con implicazioni giuridiche, organiz-
zative e culturali. Fattori che non possono essere
isolati, ma devono essere considerati assieme, in
modo sincronico.

L’allineamento più scontato, ma allo stesso tempo
più complesso, è quello organizzativo perché si scon-
tra contro quella che viene definita “amministrazione
di controllo”36, una macchina organizzativa pubbli-
ca che resiste al cambiamento e preferisce la coerenza
delle carte alla coerenza della realtà. L’adozione di
una social media logic nella PA impatta infatti con
l’agire delle amministrazioni pubbliche che tendono
a reiterare prassi di lavoro e principi organizzativi
ancora troppo ancorati al modello burocratico webe-
riano37. L’introduzione delle piattaforme social nel-
la macchina amministrativa mette dunque in crisi
i precedenti modelli organizzativi, non solo nell’al-
veo delle funzioni di comunicazione e informazione.
Questo fattore si riverbera sulle resistenze a istitui-
re nuove strutture o uffici, nel timore di disallineare
le geometrie di potere degli organigrammi pubblici,
senza dover sottostare a specifici obblighi o indica-
zioni di tipo normativo. Una burocrazia difensiva
che rappresenta un freno all’innovazione tecnologica
anche nell’ambito dell’istituzionalizzazione dei social
media, e che spesso viene sbloccata solamente dall’in-
tervento dei vertici politici, rappresentando, almeno
in questo caso, un driver positivo di sviluppo e di
superamento delle inerzie amministrative.

A livello di strutture di comunicazione e informa-
zione, così come previsto dalla legge n. 150 del 2000,
occorre anche chiederci chi dovrà gestire i social me-
dia per l’amministrazione pubblica. È evidente come
tali piattaforme non fossero presenti nel dettato nor-
mativo dell’epoca, né successivamente i social media
sono stati messi al centro di regolamenti o diretti-
ve, se non si esclude la circolare relativa al FOIA
precedentemente menzionata. La natura dialogica
e partecipativa dei social media fa propendere per
un’appartenenza all’alveo delle funzioni di comuni-
cazione e, in particolare, all’ufficio per le relazioni
con il pubblico (Urp). Nella prassi però la gestio-
ne di queste piattaforme digitali è spesso ad appan-
naggio dell’ufficio stampa che le usa per dialogare
online con i giornalisti e i mass media, quando non
diventa leva esclusiva dei portavoce, assumendo così
inevitabilmente connotazioni e traiettorie informati-
ve di ambito politico-istituzionale, legate ai vertici
dell’amministrazione38.
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È necessario inoltre che ci sia anche un allinea-
mento di tipo culturale tra due mondi, quello della
PA e quello dei cittadini, ancora troppo distanti. In
un contesto in cui la parola burocrazia viene imme-
diatamente connotata come fattore negativo da par-
te dei cittadini e dei mass media, e dove la cultura
della comunicazione e della trasparenza non riesco-
no ancora ad affermarsi come centrali nella PA, na-
scondendosi dietro a retoriche dell’innovazione o a
provvedimenti normativi senza potere di sanzione.

Il tema dell’allineamento si lega indissolubilmente
ai fattori del linguaggio39, della sincronia dei tempi e
delle velocità. Occorre infatti che le amministrazioni
pubbliche siano in grado di riconoscere e compren-
dere le diverse velocità con cui si muovono i flussi
comunicativi dei cittadini e dei media, cercando di
intercettarli e di operare in modo sincronico con que-
sti. Per fare ciò occorre un’attenta focalizzazione sui
tempi della comunicazione e dell’informazione, lavo-
rando attentamente per attivare allineamenti tra le
diverse agende e le aspettative dei pubblici, tra i tem-
pi ancora troppo paludati della PA e i tempi liquidi
dei cittadini e degli operatori del mondo dell’infor-
mazione. Un’operazione non solo di raccordo ma di
ascolto dei diversi interlocutori che implica l’uscita
dalla comfort zone per molti comunicatori e l’aper-
tura verso i processi di normalizzazione40 tecnologica
degli uffici pubblici.

2.1. Oltre le retoriche, verso la qualità della
presenza social

Un ulteriore fattore e necessario allineamento da
mettere a fuoco è quello legato alla qualità della pre-
senza della PA sui social media. Una tematica che è
influenzata sia da variabili interne alle amministra-
zioni che da fattori esterni come le aspettative dei
cittadini che inevitabilmente tendono a confrontare
la performatività e l’efficacia delle aziende private
nelle piattaforme digitali con quelle proposte dagli
enti pubblici. Dall’analisi della letteratura41 emerge
ancora un gap, uno iato, tra le potenzialità bidirezio-
nali e dialogiche dei social media e l’uso broadcasting
e unidirezionale implementato da larga parte delle
amministrazioni pubbliche non solo a livello italiano.
Numerosi studi empirici hanno messo chiaramente in
evidenza questo uso top down dei social media, e di
come l’ottica adottata nella loro gestione sia princi-
palmente administration centered. Un’ottica e una
prassi secondo la quale non ci si interessa di dare
contenuti utili ai cittadini connessi o di rispondere ai
loro bisogni online, ma si cerca principalmente di da-
re lustro ai vertici politico/amministrativi dell’ente
per creare consenso, o per sviluppare forme di vi-

sibilità personale per divenire oggetto di copertura
mediatica di giornalisti, blogger o digital influencer.
Si tratta della tensione tra la promozione di immagi-
ne e la dimensione di servizio relativa alla comunica-
zione istituzionale42, tensione e dialettica che acqui-
sisce maggiore visibilità e controversia proprio negli
spazi ibridi del web sociale, sia quelli autoprodotti,
nei presidi gestiti direttamente dalla PA, che quel-
li eteroprodotti dove l’amministrazione è oggetto di
conversazione di media, di cittadini e di altri porta-
tori di interesse43. Spazi nei quali le voci politiche
tendono spesso a cannibalizzare le voci e i messaggi
istituzionali all’interno di presidi ufficiali social che
dovrebbero invece veicolare informazioni di interes-
se generale e rappresentare l’interfaccia non partisan
dell’amministrazione pubblica44.

Oggi sembra ormai superata la fase di spontanei-
smo e sperimentazione intraprendente dei social me-
dia nel settore pubblico45. Siamo di fronte ad una
fase di maturazione della presenza social nella PA.
Dove dall’essere presenti sui social media, le ammi-
nistrazioni devono chiedersi “come starci” per essere
utili ai cittadini, non solo per rispondere agli ego di
amministratori e dirigenti. In un contesto in cui il
presidio dei social media va pensato come una par-
te strategica della complessiva digital presence del-
l’amministrazione. Dove quindi dalla quantità del-
le presenze sulle diverse piattaforme digitali occorre
spostarsi sulla qualità delle presenze46, aspetto che
implica la competenza, la consapevolezza, la respon-
sabilità e la cura dei presidi gestiti dalle amministra-
zioni pubbliche47. Altrimenti il rischio è quello di
cadere nella tentazione della retorica dell’innovazio-
ne, o meglio della “retorica dell’innovazione tecnolo-
gica”, cioè un’attività di storytelling istituzionale che
promette grazie alle tecnologie digitali di raggiunge-
re grandi miglioramenti nella gestione delle relazioni
con i cittadini, senza poi, finita la fase di annuncio,
impegnarsi per concretizzare le promesse di innova-
zione legate ai servizi pubblici. Una comunicazione
sterile e fine a se stessa, funzionale solo alla visibili-
tà dei vertici e alle rassegne stampa. Siamo cioè di
fronte ad amministrazioni che continuano a conce-
pire le tecnologie digitali (soprattutto quelle social)
come contenuti ad hoc per la promozione di imma-
gine, e non come strumenti al servizio dei cittadini e
della collettività intera.

Occorre allora invertire questa tendenza poco vir-
tuosa della comunicazione pubblica digitale. C’è per-
ciò la necessità per le PA per comunicare corretta-
mente i processi di innovazione tecnologica e di cam-
biamento organizzativo, di investire in risorse. Ri-
sorse non solo economiche ma soprattutto culturali
e simboliche che le consentano di affrontare lo sce-
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nario descritto con competenza e abilità comunicati-
va48, per cercare di riallacciare percorsi di credibilità
e fiducia nei confronti dei cittadini. Perché se è vero
che ancora larga parte dei rapporti tra PA e cittadi-
nanza avviene nell’interazione face to face o mediata
da Urp e sportelli fisici, oggi sempre più le relazioni
si spostano e si articolano in ambienti digitali che ri-
chiedono un differente approccio culturale anche per
essere strategicamente gestiti dall’amministrazione.

Tutto questo richiede un forte impegno nella for-
mazione, in generale nell’ambito della digital tran-
sformation, e in particolare nella comunicazione pub-
blica digitale e social. Spesso questo non avviene,
per una miopia delle funzioni preposte nella PA, ma
anche a causa dei recenti tagli che costringono i di-
pendenti pubblici, e in prima linea i comunicatori, ad
attivarsi in modalità autodidatta o a ricercare occa-
sioni di formazione in modo indipendente. Succede
quindi che si aprono le piattaforme social rincorrendo
i vicini di amministrazione (secondo il classico effet-
to bandwagon), senza aver definito obiettivi chiari del
perché stare su Facebook o Twitter, o confondendo
il mezzo con il fine. Soprattutto si aprono i cana-
li senza uno specifico percorso di sensibilizzazione e
di formazione per l’uso strategico di questi strumen-
ti all’interno dell’amministrazione pubblica. Dove ci
si affida alla ricerca di qualcuno che sappia già fare,
lasciando che le “biografie professionali degli addet-
ti arrivino a tracciare le biografie tradizionali delle
stesse organizzazioni”49. Occorre invece investire in
risorse formative che consentano lo sviluppo di un’in-
terazione strategica50 non solo con i cittadini, ma
anche con i pubblici interni della PA, nella logica e
nella consapevolezza di far parte di un gioco di squa-
dra a cui contribuiscono professionalità e personalità
diverse, legate dai processi di comunicazione.

Ad esempio, in ambito di sanità pubblica51, la
maggior parte delle Asl italiane ha deciso di aprire
canali ufficiali sui social media senza una formazione
specifica del personale. In larga parte si ritiene che
per usare questi mezzi digitali basti l’uso amatoriale
e personale delle piattaforme e che tale uso possa es-
sere sufficiente per la comunicazione istituzionale del-
l’organizzazione sanitaria. Ma usare strategicamente
i social media per la comunicazione pubblica è una
cosa ben più complessa, che va al di là del sapersi fare
un selfie con gli amici o del mettere un filtro vintage
alla ricetta preparata nel weekend. Non è solamen-
te una questione tecnica o tecnologica. Occorrono
competenze comunicative, giuridiche e organizzative
affinché i flussi della comunicazione istituzionale sia-
no utili, credibili ed efficaci. Tutto questo è ancora
più vero e necessario oggigiorno in un ecosistema co-
municativo, spesso intossicato da disinformazione e

fake news52, e in cui la voce delle istituzioni pub-
bliche può divenire ostaggio della logica degli algo-
ritmi53. Occorre invece che si sviluppi una “vocalità
visibile”, da intendersi come capacità e abilità nego-
ziale delle amministrazioni pubbliche per avere “una
voce responsabile, costante e visibile negli ambienti
digitali per venire incontro alle pratiche comunicative
dei cittadini connessi”54, abitando gli spazi del web
in modo competente e consapevole e dialogando con
i nuovi agenti di monopolio dell’infomediazione55.

Allora ben vengano le nuove figure professionali
del digitale, i community manager, il social media
manager o il digital strategist, professionismi che già
hanno trovato ampio spazio nel mondo dell’impresa
e della comunicazione commerciale anche nel nostro
Paese. Ma non per una mera ricerca di posizioni
scoperte sullo scacchiere delle nuove professioni del
settore pubblico, che seppure con tratti condivisibili,
rischia di far perdere il vero obiettivo, che è anche un
dovere per la PA, che è quello di erogare una comu-
nicazione pubblica di qualità, che (ri)metta al cen-
tro del suo agire il cittadino e i suoi diritti di essere
un cittadino informato e partecipe della vita civica,
anche, e non solo, attraverso i social media.
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1Per F. Faccioli la comunicazione pubblica «è il contesto
e lo strumento che permette ai diversi attori che interven-
gono nella sfera pubblica di entrare in relazione tra loro, di
confrontare punti di vista e valori per concorrere al comune
obiettivo di realizzare l’interesse della collettività» (F. Fac-
cioli, Comunicazione pubblica e cultura del servizio, Roma,
Carocci, 2000, p. 43). In questo contributo è analizzata una
specifica tipologia di comunicazione pubblica definita «comu-
nicazione dell’istituzione pubblica». Per approfondimenti sui
modelli e gli approcci allo studio della disciplina si vedano
anche i saggi di R. Grandi, La comunicazione pubblica, Ro-
ma, Carocci, 2007; P. Mancini, Manuale di comunicazione
pubblica, Bari-Roma, Laterza, 2003; S. Rolando, Comuni-
cazione pubblica. Modernizzazione dello Stato e diritti del
cittadino, in “Il Sole 24Ore”, 2014. Per una prospettiva inter-
nazionale cfr. M.J. Canel, V. Luoma-Aho V, Public Sector
Communication. Closing Gaps Between Citizens and Public
Organizations, Hoboken, Wiley-Blackwell, 2019.

2This work has been partially supported by the Ita-
lian Ministry of University and Research (MIUR), wi-
thin the Smart City framework (project: PON04a2_00381
“CAGLIARI2020”).

3Il riferimento è all’art. 54 del d.lgs. n. 165 del 2001, modi-
ficato dal d.P.R. n. 62 del 2013 Regolamento recante codice di
comportamento dei dipendenti pubblici, a norma dell’articolo
54 del Decreto Legislativo 30 marzo 2001, n. 165.

4Si rimanda in particolare a G.L. Conti, M. Pietran-
gelo, F. Romano (a cura di), Social media e diritti. Diritto
e social media, Napoli, ESI, 2017. Sul tema cfr. anche il
pionieristico lavoro di E. Berlingieri, Evitare i rischi lega-
li dei social media, Milano, Apogeo, 2012, e più in generale
F. Faini, S. Pietropaoli, Scienza giuridica e tecnologie in-
formatiche, Torino, Giappichelli, 2017; G. Ziccardi, Social

Alessandro Lovari

92

http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/RivistaIeD1-2-2017_InteroFascicolo.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/RivistaIeD1-2-2017_InteroFascicolo.pdf


Media. Uso sicuro di web, messaggistica, chat e social net-
work, Milano, RCS MediaGroup, 2017. Per lo specifico tema
dell’impatto del GDPR sui social media e sul fare ricerca nel
web sociale si veda A. Kotsios, M. Magnani, L. Rossi
et al., An Analysis of the Consequences of the General Data
Protection Regulation (GDPR) on Social Network Research,
in “Computer Science”, 2019, pp. 1-23.

5Il riferimento è agli artt. 53 e 54 del d.lgs. n. 82 del 2005,
Codice dell’Amministrazione Digitale.

6Si veda in ambito giuridico tra gli altri G.L. Conti, M.
Pietrangelo, F. Romano (a cura di), op. cit. Da una
prospettiva di sociologia della comunicazione cfr. A. Lova-
ri, Networked citizens. Comunicazione pubblica e ammini-
strazioni digitali, Milano, Franco Angeli, 2013; A. Lovari,
Comunicatori pubblici dietro la timeline. La sfida dei social
media tra nuove competenze professionali e vecchie resisten-
ze al cambiamento, in “Problemi dell’informazione”, 2016, n.
1, pp. 61-86; G. Ducci, Relazionalità consapevole. La co-
municazione pubblica nella società connessa, Milano, Franco
Angeli, 2017; L. Materassi, Comunicare le amministrazioni.
Problemi e prospettive, Roma, Carocci, 2017.

7Il riferimento è a E. Belisario, La nuova pubblica ammi-
nistrazione digitale, Rimini, Maggioli, 2009; F. Faini, L’am-
ministrazione digitale e aperta, in F. Faini, S. Pietropaoli,
“Scienza giuridica e tecnologie informatiche”, cit., pp. 149-194.

8G.L. Conti, M. Pietrangelo, F. Romano, Introdu-
zione, in G.L. Conti, M. Pietrangelo, F. Romano (a cura di),
“op. cit.”, p. 22.

9Si tratta della l. n. 150 del 2000 Disciplina delle at-
tività di informazione e di comunicazione nelle Pubbliche
Amministrazioni.

10Nello specifico si legge all’art. 2 che «le attività di in-
formazione e comunicazione si esplicano anche attraverso la
pubblicità, le distribuzioni e le vendite promozionali, le af-
fissioni, l’organizzazione di manifestazioni e partecipazione a
rassegne specialistiche, fiere e congressi. Sono attuate con ogni
mezzo di trasmissione idoneo a assicurare la necessaria diffu-
sione dei messaggi anche attraverso la strumentazione grafico-
editoriale, le strutture informatiche, le funzioni di sportello, le
reti civiche, le iniziative di comunicazione integrata e i sistemi
telematici multimediali».

11Le Linee Guida per i siti web della PA sono in attuazione
degli indirizzi contenuti nella Direttiva ministeriale n. 8 del
2009 riguardante la riduzione dei siti delle pubbliche ammi-
nistrazioni e il miglioramento della qualità dei servizi e delle
informazioni online al cittadino e alle imprese.

12Il riferimento è alla l. n. 124 del 7 agosto 2015 Deleghe al
Governo in materia di riorganizzazione delle amministrazioni
pubbliche.

13F. Faini, Social open government: l’utilizzo dei social
media nell’amministrazione digitale e aperta, in G.L. Conti,
M. Pietrangelo, F. Romano, “op. cit.”, p. 327.

14Si confronti tra gli altri G.L. Conti, M. Pietrangelo,
F. Romano (a cura di), op. cit.; A. Lovari, Networked citi-
zens. Comunicazione pubblica e amministrazioni digitali, cit.;
G. Ducci, op. cit.; M. Falcone, I social media, data ana-
lytics, amministrazioni pubbliche: come le amministrazioni
usano i dati provenienti dai social media? , in G.L. Conti, M.
Pietrangelo, F. Romano (a cura di), “op. cit.”, pp. 347-366; A.
Lovari, A. Piredda, Comunicazione pubblica digitale. Mo-
delli e pratiche comunicative tra amministrazioni pubbliche,
media e cittadini, in M. Masini, J. Pasquini, G. Segreto (a
cura di), “Marketing e comunicazione”, Milano, Hoepli, 2017,
pp. 369-391.

15Il riferimento all’espressione “interesse generale” è legato
alle ricerche di P. Mancini, op. cit., mentre l’espressione
“pubblica utilità” si lega in particolare a S. Rolando, La co-

municazione di pubblica utilità. Identità, politica, istituzioni,
pubblica amministrazione, Milano, Franco Angeli, 2004.

16Sul tema si veda, tra gli altri, a livello nazionale Censis-
UCSI, 15o Rapporto sulla Comunicazione. I media digitali e
la fine dello star system, 2018; a livello internazionale We are
Social, Digital Report , 2019.

17L. Mazzoli, Il patchwork mediale. Comunicazione e in-
formazione tra media tradizionali e media digitali, Milano,
Franco Angeli, 2017.

18Su questi temi esiste un’ampia letteratura a livello nazio-
nale e internazionale che ha analizzato l’impatto del digitale
delle pratiche comunicative dei cittadini nei confronti delle
amministrazioni, delle imprese e dei media. In particolare, si
rimanda a G. Boccia Artieri, Stati di connessione. Pubblici
cittadini e consumatori nella (Social) Network Society, Mila-
no, Franco Angeli, 2012. Sui comportamenti attivi di comuni-
cazione online cfr. J.N. Kim, J.E Grunig, Problem Solving
and Communicative Action: A Situational Theory of Problem
Solving, in “Journal of Communication”, vol. 61, 2011, n. 1,
pp. 120-149.

19Il riferimento specifico è a J. Fiske, Understanding
Popular Culture, London, Routledge, 1989.

20Sul tema cfr. Istituto Piepoli, Social network e PA.
Dove si informano gli italiani? , 2018.

21A. Lovari, La cura dei social media per la comunicazio-
ne pubblica della salute. Esplorando pratiche, competenze e
profili professionali, in “Problemi dell’informazione”, 2018, n.
2, pp. 239-264.

22M. Alovisio, C. Borciu, I social media e le nuove op-
portunità per una pubblica amministrazione al servizio del cit-
tadino: lo strumento delle social media policy, in G.L. Conti,
M. Pietrangelo, F. Romano (a cura di), “op. cit.”, pp. 293-318.
Sul tema delle social media policy nel settore pubblico si con-
siglia anche la lettura di due studi empirici: M. Alovisio, P.
Chiesa, Social media policy e PA locali, 2015; A. Lovari, A.
Mazzei, When the Press Office Goes Social, in “Proceedings
of the 22nd International Public Relations Research Sympo-
sium Conference”, The Role of Social Media Policies for Media
Relations Strategies in Public Sector Organizations (Bled, 3-4
luglio 2015), pp. 90-97.

23Il riferimento è J. Macnamara, Creating an ‘Architectu-
re of Listening’ in Organizations, Sydney, University of Tech-
nology, 2015. Sul tema dell’ascolto legato alla comunicazio-
ne pubblica si vedano tra gli altri F. Faccioli, Comunica-
zione pubblica e cultura del servizio, cit., L. Solito, Citta-
dini e istituzioni. Come comunicare, Roma, Carocci, 2004.
Sul tema dell’ascolto legato alle specificità dei social media
cfr. G. Ducci, op. cit. e A. Lovari, Networked citizens.
Comunicazione pubblica e amministrazioni digitali, cit.

24Il riferimento è a 2018 Edelman Trust Barometer. Sul
tema della fiducia e il rapporto con le istituzioni si veda an-
che A. Giddens, Le conseguenze della modernità, Bologna, Il
Mulino, 1994.

25Sul tema si veda L. Solito, C. Sorrentino, La con-
divisione comunicativa. Come le trasformazioni della sfera
pubblica modificano i rapporti tra istituzioni e cittadini, in
M. Masini, A. Lovari, S. Benenati (a cura di), “Comunicazio-
ne pubblica digitale”, Acireale-Roma, Bonanno Editore, 2009,
pp. 41-61. In generale sulle trasformazioni della sfera pubbli-
ca cfr. C. Sorrentino, La società densa. Riflessioni intorno
alle nuove forme di sfera pubblica, Firenze, Le Lettere, 2008;
G. Boccia Artieri, Stati di connessione. Pubblici cittadini
e consumatori nella (Social) Network Society, cit.

26Il riferimento è al saggio di M. Falcone, op. cit., p. 357.
27Sul tema del social media mining segnaliamo anche una

letteratura di tipo critico che mette in luce la possibilità da
parte delle strutture di governo e della pubblica amministra-
zione di utilizzare dati che esulano dai procedimenti ammini-

Social media e pubblica amministrazione tra diritti e doveri: una prospettiva sociologica

93

http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/RivistaIeD1-2-2017_InteroFascicolo.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Introduzione_2017_01-02.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Introduzione_2017_01-02.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_Faini.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_Faini.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_Falcone.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_Falcone.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_Falcone.pdf
https://wearesocial.com/it/blog/2019/01/digital-in-2019
https://wearesocial.com/it/blog/2019/01/digital-in-2019
https://www.pasocial.info/wp-content/uploads/2018/11/Social-e-PA-dove-si-informano-gli-italiani-Maggio-2018.pdf
https://www.pasocial.info/wp-content/uploads/2018/11/Social-e-PA-dove-si-informano-gli-italiani-Maggio-2018.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_AlovisioBorciu.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_AlovisioBorciu.pdf
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_AlovisioBorciu.pdf
https://issuu.com/spataro/docs/alovisio-chiesa_socialmedia_e_pa_lo_b1be5dc3103c89
https://www.edelman.com/research/2018-edelman-trust-barometer
http://www.ittig.cnr.it/EditoriaServizi/AttivitaEditoriale/InformaticaEDiritto/Rivista_IeD_1-2-2017_Falcone.pdf
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Social media and public administrations, between rights and duties: a sociological perspec-
tive

Abstract: The article investigates the impact of social media on Italian public sector administrations.
Adopting a sociological perspective, the manuscript highlights the main changes and transformations
carried out by these digital platforms to the public sector in the relationships with citizens and mass
media. The lens of analysis is that of public sector communication, through which the article critically
analyzes communication models and practices performed by Italian administrations to face the digital
challenges, between rights and duties to be fully social media oriented.

Using several keywords (quality, responsibility, listening, participation), the manuscript unfolds the
challenges that public administrations are facing today in digital public sector communication, focusing
on concepts like assembled mix and alignment 2.0 that require to consider legal, organizational, tech-
nological and above all cultural dimensions within every public administration. In this context public
administrations need to develop a clear, credible and visible voice in the social media environment. Thus,
it is necessary to invest in specific training processes that can improve the quality of public sector commu-
nication and can prevent new practices of rhetoric of technological innovation that could enhance distrust
in citizens and strategic publics.

Keywords: Public sector communication – Social media – Public administration – Rights – Digital
technologies
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