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 Introduzione
 La presente tesi di laurea analizza l’utilizzo di Twitter da parte delle amministrazioni
 locali, affrontando la questione di come il social network in esame possa dare un
 contributo alla costruzione di Smart Community su scala locale.
 L’analisi parte dal rapporto “#TwitterPA”1 di Giovanni Arata, ricercatore freelance,
 con l’idea di verificare in un ambito territoriale più ristretto, individuato nella
 Provincia di Torino, le modalità d’impiego di Twitter da parte degli enti locali.
 I temi dell’Agenda Digitale, di Smart City e dell’Open government stanno entrando
 nel dibattito pubblico con sempre maggior forza, con un confronto crescente su
 obiettivi e possibilità di sviluppo.
 Il Web 2.0, ovvero la creazione di applicazioni online che permettono uno spiccato
 livello d’interazione tra sito web e utente e quindi il crescente fenomeno dei social
 network, come il caso di Twitter, incide in maniera determinante sui paradigmi
 organizzativi e dottrinali che sono stati tipici dell’e-government.
 In questo contesto si può inserire l’opportunità di un’analisi sulle modalità di utilizzo
 di Twitter, e dei social network in generale, da parte delle amministrazioni pubbliche,
 come base per prospettive di progresso future.
 Partendo dal foglio dati2 del rapporto #TwitterPA, la ricerca si è sviluppata
 proseguendo nell’analisi a monitor, implementando lo studio attraverso l’utilizzo di
 applicazioni online con il fine di aggiungere nuove dimensioni all’analisi e facendo
 riferimento alla letteratura presente sul tema oggetto della ricerca.
 Il lavoro della tesi ha visto come primo intervento quello dell’aggiornamento dei dati
 di ricerca di “#TwitterPA” riferiti a Settembre 2011, con un rinnovo del foglio dati a
 Luglio 20123 limitatamente alla Provincia di Torino, l’area considerata
 nell’elaborato.
 Nel primo capitolo viene esaminato brevemente il fenomeno di Twitter, con
 un’attenzione ai dati sulla crescita esponenziale nel mondo e in Italia di account
 registrati, ed evidenziando una prima distinzione tra questi e gli account realmente
 attivi nella piattaforma social.
 Il secondo capitolo fotografa la presenza e la distribuzione nel territorio della
 Provincia di Torino delle antenne pubbliche.
 Nel capitolo successivo viene effettuata una distinzione qualitativa tra i comuni per
 esaminare l’eventuale incidenza della dimensione dell’ente sulla presenza di account
 Twitter.
 1 Il rapporto “TwitterPA – Quanti sono e cosa fanno gli enti locali su Twitter” [rilascio III Trim/2011]
 http://www.slideshare.net/nessuno2001 2 Foglio dati di #TwitterPA 2011:
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0AuUwY2ixX3ehdEhYd0VfU1VtMm5GT1RMeS1Na1QtOFE&hl=en_US#gid=0 3 Foglio dati Provincia di Torino, aggiornamento Luglio 2012
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=0
 http://www.slideshare.net/nessuno2001
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0AuUwY2ixX3ehdEhYd0VfU1VtMm5GT1RMeS1Na1QtOFE&hl=en_US#gid=0
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0AuUwY2ixX3ehdEhYd0VfU1VtMm5GT1RMeS1Na1QtOFE&hl=en_US#gid=0
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=0
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=0
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 Gli enti sono stati classificati in base alla popolazione residente ed in seguito è stato
 effettuato una comparazione qualitativa tra il numero di comuni presenti per ogni
 fascia e la relativa presenza di antenne pubbliche.
 Nel quarto capitolo si è approfondita l’analisi della realtà “cinguettante” della
 Provincia di Torino: un’area digitalmente tra le più avanzate d’Italia, nel quale oltre
 agli enti locali sono presenti diverse realtà pubbliche che creano una serie di relazioni
 sul social network. E’ stato quindi effettuato un tentativo di ricostruzione del
 “distretto cinguettante” con un censimento e una ricerca delle interazioni tra le
 diverse realtà pubbliche del territorio.
 Nel quinto capitolo si evidenzia la traiettoria nel tempo delle presenze di account
 Twitter riconducibili ad amministrazioni pubbliche con un confronto tra il trend
 totale del social network e quello degli enti locali.
 Nel capitolo successivo, il sesto, si è rilevato un problema esistente tra le antenne
 pubbliche, quello dell’identificazione della loro ufficialità.
 Nel settimo e nell’ottavo capitolo è stato analizzato il grado di utilizzo dei profili
 Twitter applicando una distinzione tra gli account inattivi o “dormienti” e quelli
 attivi, del quale si è inoltre osservata la frequenza di aggiornamento, ricercando una
 sistematicità, ove presente.
 Il nono capitolo contiene invece un approfondimento sulle modalità di utilizzo di
 Twitter e sui contenuti dei tweet prodotti dalle amministrazioni pubbliche.
 All’interno di questo capitolo è presente il primo Focus, uno strumento utilizzato nel
 corso della tesi per indicare capitoli di approfondimento su casi studio, al fine di
 evidenziare in maniera particolare alcuni esempi di contributo di Twitter, in
 riferimento all’argomento trattato nel capitolo.
 Il Focus_1 esamina come Twitter sia stato utilizzato da realtà pubbliche per
 diffondere contenuti di carattere informativo, migliorando così la comunicazione
 attraverso l’estensione della capacità dell’ente di raggiungere i cittadini, riducendo
 inoltre le tempistiche. Il caso esemplificativo considerato, è quello dell’inizio dei
 lavori per la nuova stazione della Metropolitana di Torino.
 Nel decimo capitolo l’analisi si concentra sugli strumenti social che Twitter
 possiede, ovvero il retweet, la menzione e l’hashtag. Si è quindi osservato il loro
 grado d’impiego e il livello d’interazione tra gli enti locali e i cittadini.
 Nel Focus_2 viene evidenziato come alcuni fenomeni possono influenzare i flussi
 comunicativi degli enti locali, con il conseguente rischio di “falsi positivi”
 nell’analisi. Nello stesso approfondimento viene anche affrontato l’aspetto di come
 gli enti locali possono svolgere un ruolo nella diffusione di informazioni utili nel
 caso di emergenze. Il fenomeno osservato è quello delle forti precipitazioni in
 Piemonte del Novembre 2011 e del conseguente utilizzo dell’hashtag
 #allertameteoPM da parte di alcune amministrazioni pubbliche.
 Le modalità di utilizzo vengono comparate, nell’undicesimo capitolo, con i sistemi di
 gestione degli account Twitter, dall’esistenza di un piano di comunicazione digitale
 al personale o all’ufficio responsabili dei social media.
 Il dodicesimo capitolo contiene invece un confronto tra la comunicazione politica e
 quella istituzionale, osservando aspetti di conflitto e di convergenza.
 Questo capitolo ospita l’ultimo approfondimento, il Focus_3 che esamina il caso del
 Sindaco di Napoli, con la sua gestione strutturata del feedback attraverso un software
 di monitoraggio e archiviazioni di commenti un’evoluzione della comunicazione
 politico-istituzionale in senso bidirezionale verso i cittadini.

Page 5
                        

5
 1. Twitter
 Creato nel Marzo del 2006 dalla Obvious Corporation di San Francisco, Twitter è un
 servizio gratuito di social network e microblogging che fornisce agli utenti una
 pagina personale aggiornabile tramite messaggi di testo con una lunghezza massima
 di 140 caratteri, denominati tweet (cinguettii). Twitter è costruito totalmente su
 architettura Open Source e gli aggiornamenti possono essere effettuati tramite il sito
 stesso, via SMS, con programmi di messaggistica istantanea, posta elettronica, ecc..
 Il motore di ricerca interno e l’essenzialità dei messaggi (in pochi caratteri si devono
 infatti riportare un’efficace descrizione e un eventuale link a pagine internet con
 contenuti più ampi) rendono Twitter un ottimo indicizzatore di contenuti.
 Secondo l’ultimo studio della Semiocast4, un’agenzia di ricerca e dati sui social
 media con sede a Parigi, Twitter ha superato il mezzo miliardo di account registrati.
 I dati della società francese rilevano che i profili utente creati prima del 1 Luglio
 2012 sono circa 517 milioni, di cui 141,8 milioni solo negli USA, il 27,4% del totale
 degli account.
 I risultati evidenziano una costante crescita di Twitter, infatti secondo la stessa
 agenzia fino al 31 Dicembre 2011 gli account della piattaforma presa in esame erano
 circa 380 milioni, registrando quindi una crescita del 36% in 6 mesi.
 Figura 1: Top 20 dei Paesi con il maggior numero di account Twitter
 4Twitter non fornisce dati ufficiali sulle iscrizioni e sull’impiego della piattaforma.
 Lo studio della Semiocast pubblicata il 30 Luglio 2012: [http://semiocast.com/publications/2012_07_30_Twitter_reaches_half_a_billion_accounts_140m_in_the_US]
 http://semiocast.com/publications/2012_07_30_Twitter_reaches_half_a_billion_accounts_140m_in_the_US
 http://semiocast.com/publications/2012_07_30_Twitter_reaches_half_a_billion_accounts_140m_in_the_US
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 1.1 Twitter in Italia
 Il trend è confermato anche nel caso dell’Italia, dove il dato degli account Twitter
 registrati passa dai circa 4,1 milioni del 31 Dicembre 2011 agli oltre 6 milioni del 30
 Giugno 2012, con un circa +48% in soli 6 mesi.
 Per la prima volta l’Italia entra nella classifica dei primi 20 Paesi nel mondo per
 numero di account Twitter, seppur posizionandosi solo in ultima posizione.
 Rispetto agli altri Paesi europei, l’Italia mostra dati simili a Francia (18°) e
 Germania (19°) ma inferiori a Olanda (16°), Spagna (9°) e Regno Unito (4°),
 considerando anche il rapporto account Twitter/popolazione.
 Non ci sono invece città italiane nella Top 20 delle città per numero di tweet.
 In Europa Londra è al 3° posto, Parigi al 7° e Madrid al 15°.
 Figura 2: Top 20 delle città con il maggior numero di tweet pubblicati
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 C’è un aspetto da considerare per una migliore valutazione dei dati sopracitati ma
 che risulterà utile anche per l’analisi specifica degli account delle amministrazioni
 pubbliche: la distinzione tra account registrati e account attivi.
 Sempre in riferimento allo studio dell’agenzia francese, Paul Guyot, il fondatore di
 Semiocast, interrogato sul tema ha evidenziato5 che l’analisi indica che solo meno di
 un terzo, in media il 27%, degli utenti di Twitter è attivo. In altre parole, in questo
 momento circa 170 milioni di persone, e forse anche meno.
 Sono stati considerati “attivi” gli account che si siano modificati negli ultimi tre
 mesi, comprendendo quindi i cambiamenti di avatar, la sottoscrizione di nuovi
 following o l’invio di tweet. Questo dato non considera quindi chi ha effettuato
 l’accesso magari solo per leggere altri post, non apportando perciò modifiche
 misurabili.
 5 http://techcrunch.com/2012/07/31/twitter-may-have-500m-users-but-only-170m-are-active-75-
 on-twitters-own-clients/
 http://techcrunch.com/2012/07/31/twitter-may-have-500m-users-but-only-170m-are-active-75-on-twitters-own-clients/
 http://techcrunch.com/2012/07/31/twitter-may-have-500m-users-but-only-170m-are-active-75-on-twitters-own-clients/
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 2. La distribuzione sul territorio della Provincia di Torino
 La Provincia di Torino comprende 315 Comuni6 e tra questi, 13 risultano presenti
 con un account Twitter, il 4,13% del totale. [dato aggiornato a Luglio 2012].
 La Regione Piemonte è presente sul social network anche con una pagina specifica
 dedicata al Consiglio Regionale, mentre la Provincia di Torino per ora è presente
 solo su un altro social network, Facebook.
 Dalla mappatura aggiornata a Luglio 20127 e riproposta in figura 3 si evidenzia una
 distribuzione relativamente omogenea delle antenne pubbliche, solo parzialmente
 concentrate attorno al capoluogo.
 Figura 3: Mappa antenne PA - Provincia di Torino
 6 Elenco comuni della Provincia di Torino, fonte Wikipedia:
 http://it.wikipedia.org/wiki/Provincia_di_Torino#Comuni 7 Mappa navigabile su
 https://maps.google.it/maps/ms?msid=202730637906674211749.0004c5f98d6af233ef306&msa=0
 http://it.wikipedia.org/wiki/Provincia_di_Torino#Comuni
 https://maps.google.it/maps/ms?msid=202730637906674211749.0004c5f98d6af233ef306&msa=0

Page 9
                        

9
 Figura 4: Grafico presenza % Comuni su Twitter (Provincia di Torino)
 La ricerca #TwitterPA aggiornata a Settembre 2011 evidenzia come il Piemonte, in
 generale, e la Provincia di Torino, in particolare, siano tra le realtà territoriali con un
 maggior numero di account Twitter tra le amministrazioni locali.
 Nonostante ciò, dagli stessi dati emerge come la presenza sul social network sia
 molto ridotta e comprenda una percentuale marginale rispetto al totale degli enti
 locali. Inoltre è da considerare il fatto che si tratta di un dato che riguarda
 esclusivamente la presenza sulla piattaforma di microblogging e non l’effettivo
 utilizzo della stessa. Distinzione che verrà affrontata in seguito.
 3. Ripartizione delle antenne pubbliche
 Al di là del dato assoluto rispetto al totale dei Comuni della Provincia, può essere
 interessante sviluppare l’analisi sulla presenza degli account facendo una distinzione
 qualitativa tra gli enti.
 Un aspetto che si può considerare è la dimensione dell’ente, ad esempio in termini di
 popolazione residente.
 L’obiettivo è individuare se e come questo fattore possa incidere rispetto alla
 presenza di account Twitter e alle modalità di comunicazione legate al social
 network da parte delle amministrazioni comunali.
 Figura 5: Tabella Comuni/account Twitter riferita alla popolazione residente.
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 Figura 6: %Comuni/%account Twitter riferita alla popolazione residente
 La tabella (Fig. 5) evidenzia come i dati assoluti delle antenne pubbliche divise in
 base alla popolazione residente siano molto simili tra loro ma il grafico sottolinea
 come l’utilizzo di Twitter abbia un’incidenza proporzionalmente maggiore tra i
 Comuni più popolosi (quelli con più di 15.000 abitanti), con un dato percentuale del
 16,67% (1 ente su 6).
 I Comuni di questa categoria rappresentano solo il 7,62% del totale del numero di
 enti, ma anche il 68,89% dei cittadini della Provincia di Torino in termini di
 popolazione.
 Con una tendenza inversamente proporzionale si evidenzia una presenza Twitter, in
 termini percentuali, molto più bassa tra le amministrazioni locali di comuni con una
 popolazione inferiore ai 5000 abitanti: solo il 2,88% degli enti con una popolazione
 tra i 5000 e i 1000 abitanti e l’1,77%8 nei comuni con meno di 1000 abitanti.
 Il dato sembra quindi evidenziare, almeno nella Provincia di Torino, una maggiore
 diffusione dell’uso di Twitter tra i comuni medio-grandi e una presenza molto
 bassa tra i piccoli comuni.
 Anche per i comuni medio-grandi non si può comunque ancora parlare di una
 presenza Twitter capillare, oltre al dato percentuale è utile evidenziare che tra le
 prime 20 città del territorio torinese solo 3 sono registrate sul social network.
 8 L’account del Comune di Vidracco (543 abitanti) è inutilizzato e non riconducibile ufficialmente
 all’Amministrazione, ma è comunque compreso tra le presenze. Senza questo account il dato passerebbe all’0,88% (1 su 113).
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 4. Il “distretto cinguettante” di Torino.
 Torino è una delle realtà positive nel panorama italiano per quanto riguarda la sfera
 digitale e l’utilizzo dei social network. 9
 Il capoluogo piemontese risulta essere, ad esempio, il primo comune in Italia per
 numero di follower, il suo account Twitter (@twitorino) ne contava a fine Luglio
 2012 quasi 45mila10
 . Il Piemonte inoltre (insieme al Veneto) è la regione con il
 maggior numero di antenne pubbliche sul territorio.
 Dalla mappatura degli account Twitter sul territorio emerge una certa concentrazione
 proprio attorno al capoluogo: dei 19 account presenti in Piemonte, 13 (il 68,4%) si
 trovano all’interno della provincia di Torino11
 .
 Oltre agli account dei Comuni, sono compresi nel dato il profilo della Regione
 Piemonte (@regionepiemonte) e del Consiglio Regionale del Piemonte
 (@crpiemonte), mentre la Provincia di Torino è presente per ora solo su Facebook
 (iscrizione Gennaio 2012).
 Il comprensorio torinese rientra in quelle aree digitalmente più “avanzate” dov’è
 presente un particolare addensamento geografico di antenne di enti pubblici, ovvero
 esiste il cosidetto fenomeno del “distretto cinguettante”.
 Dal censimento finora riportato sono escluse quelle realtà pubbliche diverse dagli
 account ufficiali degli enti locali. Dall’analisi dei dati risulta però far parte della
 realtà “cinguettante” del distretto anche una serie di interazioni tra Enti locali e altre
 realtà pubbliche.
 Un primo tentativo di censimento e di ricostruzione del distretto Twitter torinese, che
 non ha pretesa di essere esaustivo, è stato effettuato attraverso l’impiego combinato
 di:
 - ricerche sulle liste di contatti degli account pubblici già individuati
 (following/follower)
 - analisi delle interazioni tra account pubblici (RT, @), sia attraverso l’analisi diretta
 a monitor che con applicazioni online (es. tweetstats)
 - ricerche di link dai siti web istituzionali degli enti e successiva comparazione su
 Twitter della presenza dell’ente e di un rapporto con altri account di realtà pubbliche.
 - ricerche sul motore di ricerca di Twitter di parole chiave (es. “torino”, “piemonte”,
 ecc…)
 9 “Torino e i social network. Siamo i migliori d’Italia” La Stampa del 02/06/2012
 http://www2.lastampa.it/2012/06/02/cronaca/torino-e-i-social-networksiamo-i-migliori-d-italia-v1RThG2EQr5ClfOloSRxuL/index.html 10
 Foglio dati Provincia di Torino (aggiornamenti Luglio 2012): https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=0 11
 Dati Settembre 2011.
 http://www2.lastampa.it/2012/06/02/cronaca/torino-e-i-social-networksiamo-i-migliori-d-italia-v1RThG2EQr5ClfOloSRxuL/index.html
 http://www2.lastampa.it/2012/06/02/cronaca/torino-e-i-social-networksiamo-i-migliori-d-italia-v1RThG2EQr5ClfOloSRxuL/index.html
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc%23gid=0
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc%23gid=0
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 Figura 7: Statistiche tweetstats profilo Regione Piemonte, particolare RT e @
 La lista ricavata
 12 [https://twitter.com/#!/davide_guida/distretto-provincia-
 to/members] nel periodo di rilevazione (Agosto 2012) risulta composta da diverse
 realtà: dalle Università (Politecnico ed Università degli studi di Torino) al trasporto
 pubblico (GTT – Gruppo Torinese Trasporti, Metropolitana Torino, Nightbuster13
 ,
 Aeroporto), dai musei ai teatri, dalle sottopagine del Comune (l’agenzia di
 stampa, il magazine online dell’Informagiovani) agli enti pubblici strumentali (CSI
 – Consorzio Informatico, Torino Internazionale – Associazione per attuare il Piano
 strategico di Torino), fino ad alcune agenzie pubbliche (ATC – Agenzia per la casa
 di Torino e provincia, ARPA – Agenzia Regionale per la Protezione Ambientale).
 Molto frequente è anche la nascita di account relativi ad appuntamenti culturali,
 musicali e di approfondimento tematico, non compresi in questo primo censimento
 del distretto torinese ma gestiti in molti casi da enti pubblici.
 Si tratta di una rete di realtà attive nel territorio che tende ad interagire con gli
 account delle amministrazioni pubbliche, soprattutto attraverso una reciproca
 condivisione (in particolare attraverso la funzione del “retweet”) dei contenuti dei
 tweet significativi.
 12
 L’elenco è consultabile anche qui: https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=8 13
 Rete di trasporto pubblico notturno che collega la città di Torino e la Provincia per raggiungere concerti, nightclubbling e grandi eventi culturali.
 https://twitter.com/#!/davide_guida/distretto-provincia-to/members
 https://twitter.com/#!/davide_guida/distretto-provincia-to/members
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=8
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=8
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 5. La traiettoria nel tempo
 Il numero delle antenne pubbliche della Provincia di Torino è in crescita dal 2008,
 anno in cui avvenne la prima registrazione su Twitter ad opera del capoluogo con
 l’account @twitorino.
 Si tratta di una costante crescita, come evidenzia il grafico in figura 9, un aspetto
 quantitativo in parte positivo ma che va confrontato con i dati già osservati che
 indicano un numero di antenne pubbliche ancor ridotto rispetto al totale e un trend
 che risulta ridimensionato dal confronto con la generale crescita esponenziale delle
 registrazioni su Twitter in Italia (+48% in 6 mesi).
 Figura 8: Crescita annuale
 14 di account Twitter (Provincia di Torino)
 Figura 9: Trend annuale di crescita degli account Twitter (Provincia di Torino). Dati assoluti per anno.
 14
 I dati relativi al 2012 sono aggiornati al 31 Luglio 2012.
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 Figura 10: Trend annuale di crescita degli account Twitter (Provincia di Torino). Dati assoluti/relativi
 disaggregati per anno.
 Tra il 2009 e il 2010 con la prima crescita esponenziale dell’uso di Twitter in Italia, il
 numero delle antenne pubbliche vede un primo aumento sostanziale.
 Il trend continua ad essere positivo, seppur mostrando una lieve contrazione negli
 ultimi 2 anni (2011 e 2012). Non si evidenzia in ogni caso un “boom” di iscrizioni
 alla piattaforma di microblogging da parte degli Enti locali.
 Emerge inoltre il caso di alcuni account di enti locali registrati e successivamente
 eliminati15
 o inutilizzati16
 .
 15
 Il Comune di Collegno si registra su Twitter (@cittadicollegno) il 09/04/09 ma nel 2012 chiude l’account. Il dato di crescita delle antenne pubbliche per il 2012 è quindi così strutturato: + 3 Comuni registrati – 1 Comune eliminato = 2 (Crescita annuale). 16
 Vedi Capitolo 7: “Account registrati e account attivi”.
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 6. Identificabilità delle antenne
 Un tema importante è quello del riconoscimento dell’ufficialità delle antenne Twitter
 degli enti locali.
 Se tra gli account esaminati è sempre presente il logo dell’ente come immagine del
 profilo e molto spesso è indicato il link al sito istituzionale di riferimento, non è
 sempre facile capire se si tratti di account gestiti dalle amministrazioni pubbliche, in
 particolare nei casi di antenne aggiornate con meno frequenza.
 Il metodo più semplice per verificare l’ufficialità dell’account è certamente quello di
 cercare un riferimento sul sito istituzionale dell’ente, ma anche in questo caso si
 rileva che non sempre è presente un link alla pagina Twitter, anche nei casi in cui
 l’ufficialità è stata poi confermata.
 Dall’osservazione a monitor si nota inoltre che molto raramente viene esplicitata la
 mission del profilo e l’indicazione del gestore o i contatti ai quali è possibile
 rivolgersi.
 Se il sito istituzionale dell’ente è quindi quasi sempre presente nelle informazioni
 dell’account, c’è invece un basso livello d’integrazione orizzontale con gli altri social
 media implementati dall’amministrazione, nella maggior parte dei casi mancano
 infatti i riferimenti ad essi.
 Nei contenuti dei tweet esiste una parziale integrazione tra diversi social network:
 il 26,6% delle antenne pubbliche condivide e rilancia contenuti presenti su
 Facebook, mentre 5 antenne su 15 utilizzano il sito web twitpic.com per rilanciare
 immagini e foto nei tweet. Fanno apparizione nei contenuti dei tweet degli enti locali
 maggiori, seppur in maniera ridotta e sporadica, video di YouTube (soprattutto dei
 canali ufficiali dell’ente) e immagini di Flickr e Picasa.
 7. Account registrati e account attivi
 Analizzando i numeri di Twitter si è già evidenziata l’importanza di una distinzione
 tra la semplice presenza formale sulla piattaforma di microblogging ed invece un
 effettivo utilizzo della stessa.
 Questa diversificazione è di grande utilità anche per capire il comportamento delle
 amministrazioni pubbliche rispetto all’utilizzo di Twitter e per evitare di inserire
 “falsi negativi” o “falsi positivi” nell’analisi.
 La distinzione può aiutare, insieme ad altri elementi di analisi, anche a distinguere tra
 l’amministrazione che ha scelto di investire nell’utilizzo dei social media e persegue
 una strategia di comunicazione definita, dall’uso improvvisato o limitato nel tempo.
 Uno strumento utile e immediato per questa ricerca può essere TweetStats17
 ,
 un’applicazione online che in pochi e semplici passaggi permette di accedere ad una
 serie di statistiche sugli account Twitter: tra queste c’è la “Tweet Timeline” che
 registra il numero di tweet prodotti dall’account, suddividendoli per mese. Nella
 Figura 11 un esempio.
 17
 http://tweetstats.com/
 http://tweetstats.com/
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 Figura 11: Tweet Timeline dell’account @twitorino, fonte tweetstats.com
 Prendendo un account che aggiorna quotidianamente il proprio profilo Twitter, come
 ad esempio quello del Comune di Torino (@twitorino), notiamo una certa regolarità
 nel tempo, che permette inoltre l’individuazione di variazioni significative18
 , in modo
 da poterle analizzare.
 Il dato storico aiuta ad evidenziare anomalie (falsi “negativi” e falsi “positivi”) e ad
 evitare errori di valutazione che potrebbero derivare dal momento in cui si effettua la
 rilevazione dei dati.
 Ad esempio qualora avessimo analizzato l’account del Comune di Cambiano19
 alla
 fine di Marzo del 2012 avremmo rischiato di inserire l’antenna tra quelle attive.
 In quel mese l’antenna ha registrando un’alta attività di tweet, arrivando a 25
 “cinguettii” mensili, ma già ad Aprile l’account è stato abbandonato.
 La causa della registrazione e dell’attività dell’account di Cambiano, limitata al solo
 mese di Marzo 2012, non è legata a un evento particolare. Esplorando sia i contenuti
 che le modalità di utilizzo dei tweet si può ricondurre l’attività di Twitter ad una
 gestione improvvisata e sicuramente senza una chiara definizione di obiettivi e
 strategie.
 L’assenza di un investimento reale sui social media, inteso non solo di tipo
 economico ma anche di personale e di strategia comunicativa, ha l’effetto di
 aumentare il rischio di account inattivi o mal utilizzati.
 18 Nel caso specifico, il “picco” del Novembre 2011 è stato approfondito nel successivo capitolo
 “FOCUS_1 #allertameteoPM: come le PA possono gestire le emergenze con Twitter.” 19
 la paternità pubblica di @comunecambiano risulta comunque dubbia.
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 Figura 12: Tweet Timeline di @comunecambiano, fonte tweetstats.com
 In Provincia di Torino su 13 account Twitter di Amministrazioni comunali, 10 (il
 77%) possono essere considerati attivi mentre 3 (il 23%) inattivi o “dormienti”.
 I due account della Regione hanno invece una frequenza di aggiornamento
 quotidiana.
 In questo caso, si sono definiti come “account attivi” quelli la cui attività, anche se
 ridotta, mostra una regolarità e una costanza nel tempo, ovvero continuità nei mesi
 dell’invio di tweet con dati con scarti relativi ridotti rispetto alla media.
 La presenza di account inattivi tra le antenne pubbliche evidenzia spesso una
 mancanza di strategia di comunicazione dell’ente pubblico ed un utilizzo di Twitter
 improvvisato, più simile a quello di un profilo privato.
 Figura 13: % account attivi e inattivi tra i Comuni della Provincia di Torino.
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 8. Frequenza di aggiornamento
 Un’indicazione sull’attenzione che le PA pongono nell’utilizzo di Twitter e nella
 comunicazione attraverso i social media può derivare anche dai dati sulla frequenza
 di aggiornamento del profilo istituzionale.
 Nella tabella presentata nella seguente figura 14 è indicata la media di tweet prodotti
 al mese da ogni ente. Per verificare se la dimensione dell'ente abbia un’incidenza
 rispetto alla frequenza di aggiornamento, i Comuni sono stati suddivisi in base alla
 popolazione residente, in modo da effettuare una distinzione qualitativa tra le realtà
 del territorio. I dati riferiti alla sola Provincia di Torino sono ridotti, potrebbe essere
 d’interesse estendere anche lo studio di queste evidenze a livello nazionale.
 Per quanto riguarda il territorio considerato sembra indicare una frequenza di
 aggiornamento inferiore ai 10 tweet/mese per i comuni sotto i 5000 abitanti e una
 tendenza maggiore di presenza di account inattivi o “dormienti” nei Comuni più
 piccoli. Per i comuni con popolazione residente superiore ai 5000 abitanti non
 sembra esserci una particolare regolarità, si evidenzia al contrario una forte
 polarizzazione tra i comuni che aggiornano molto frequentemente e quelli che invece
 lo fanno poco.
 Figura 14: Tabella media tweet/mese, dati
 Il dato tweet/mese permette di avere una percezione della quantità di contenuti
 inviati dall’ente, provando a confrontare realtà con dinamiche sociali relativamente
 simili. Questo dato permette di ridurre soprattutto l’influenza che i singoli eventi
 possono avere sulla produzione di tweet, limitando il rischio di “falsi positivi”.
 L’analisi in base alla dimensione dell’ente mostra una realtà molto variegata, che non
 sembra dipendere direttamente da questo tipo di aspetto, perciò è utile affrontare le
 modalità di utilizzo di Twitter da parte degli Enti locali esplorando altri dati, in
 particolare i contenuti, le modalità di uso e la gestione del social network, sia a
 livello di individuazione di un piano di comunicazione, sia a livello di identificazione
 del personale dedicato.
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 9. Modalità di utilizzo e contenuti dei tweet delle PA
 Oltre alla presenza sul social network è fondamentale analizzare le modalità di
 utilizzo di Twitter da parte delle Amministrazioni comunali.
 Ines Mergel20
 , Assistant Professor of Public Administration alla Syracuse University,
 nello Stato di New York, ha identificato 3 differenti strategie dell’uso dei social
 media per la comunicazione delle amministrazioni pubbliche:
 PUSH strategy – utilizzare i social media come una semplice estensione della
 presenza online dell’amministrazione.
 PULL strategy – utilizzare i social media per portare la popolazione a visitare il sito
 web istituzionale.
 NETWORKING strategy – utilizzare i social media sfruttandone al massimo
 l’interattività, attivando strategie di ascolto e coinvolgimento dei cittadini.
 Per quanto riguarda le amministrazioni pubbliche osservate si ricade in particolare
 nei primi due casi mentre le modalità partecipative e d’interazione risultano molto
 poco, o per nulla, praticate.
 Le Amministrazioni comunali utilizzano Twitter prevalentemente come canale
 broadcast, ovvero come un canale di comunicazione unidirezionale tra il gestore
 (l’Amministrazione) e l'utente (il cittadino), con uno scopo soprattutto informativo.
 In 7 casi su 10 le Amministrazioni “rilanciano” direttamente sul social network i
 contenuti presenti sul sito istituzionale del Comune21
 , in particolare notizie di
 pubblica utilità e appuntamenti socio-culturali.
 Secondo la ricerca “Comuni 2.0 - Utilizzo dei social network nei comuni italiani di
 medie e grandi dimensioni”22
 condotta da OPERA, Unità di Ricerca del Centro di
 Ricerca GIUnO (Dipartimento di Comunicazione e Economia - Università degli
 Studi di Modena e Reggio Emilia) l’obiettivo principale che spinge le
 Amministrazioni comunali ad investire nei social media è infatti quello di riuscire a
 raggiungere un maggior numero di cittadini e a migliorare la tempistica delle
 comunicazioni.
 Dal sondaggio predisposto da OPERA emerge infatti che gli obiettivi di “aumentare
 le interazioni con i cittadini” e “raggiungere target giovani” hanno ottenuto
 rispettivamente l’88% e l’86% delle risposte, e quello di “migliorare la tempestività
 della comunicazione” il 63%.
 20
 http://faculty.maxwell.syr.edu/iamergel/index.htm 21
 Non è stato compreso il Comune di San Benigno Canavese che utilizza un apposito blog informativo (http://sanbenigno.tumblr.com) differente dal sito istituzionale, ma collegato ad esso. 22
 http://www.qualitapa.gov.it/fileadmin/dam/customer_online/report%20comuni%202.0.pdf
 http://faculty.maxwell.syr.edu/iamergel/index.htm
 http://sanbenigno.tumblr.com/
 http://www.qualitapa.gov.it/fileadmin/dam/customer_online/report%20comuni%202.0.pdf
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 Figura 15: Gli obiettivi degli investimenti in social media (Sondaggio “Comuni 2.0”)
 Twitter viene utilizzato per diffondere informazioni di pubblica utilità, per
 pubblicizzare eventi ed iniziative culturali organizzate dagli enti locali e da altri
 soggetti del territorio, la pubblicazione di bandi pubblici, avvisare la cittadinanza di
 disservizi ed emergenze legate ad eventi di crisi.23
 Spesso il contenuto dei tweet comprende il link al sito web istituzionale, solitamente
 alla pagina “Notizie” o “News” presente sullo stesso.
 L’utilizzo di Twitter è inoltre molto simile a quello di Facebook: di frequente i
 contenuti di post e tweet coincidono esattamente, anche a causa del frequente utilizzo
 di feed che riprendono automaticamente le notizie.
 Esistono alcune eccezioni, come il caso di San Benigno Canavese che utilizza invece
 uno specifico blog informativo (sanbenigno.tumblr.com) per informare oltre che
 sugli eventi e le novità del territorio, anche su notizie di interesse generale riprese da
 fonti diverse.
 Il profilo del Consiglio Regionale del Piemonte, proprio per il suo ruolo specifico
 comprende ad esempio tra i contenuti anche la diretta Twitter dei lavori
 dell’assemblea regionale attraverso l’utilizzo dell’hashtag #opencrpiemonte.
 L’account del Comune di Torino invece condivide anche foto della città,
 informazioni meteo e segnalazione degli autovelox.
 23
 Foglio dati Provincia di Torino (Luglio 2012) https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=0
 sanbenigno.tumblr.com
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=0
 https://docs.google.com/spreadsheet/ccc?key=0Ah5gdK3CgSWldHBfakd1RUN3aU5vVTcwR182XzMzZmc#gid=0
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 9.1 FOCUS_1
 La PA informa con Twitter: il caso della nuova stazione della Metro di Torino.
 Utilizzare Twitter e Facebook solo come canali informativi unidirezionali non
 sfrutta tutte le potenzialità dei social network, ma ha anche il pregio di estendere la
 capacità dell’ente locale di raggiungere i cittadini e con una maggiore tempestività.
 Durante lo svolgimento della presente ricerca è emerso quello che può essere un caso
 esemplificativo.
 A partire da Giovedì 2 Agosto 2012 sono cominciati i lavori propedeutici per la
 realizzazione della stazione Bengasi della Metropolitana di Torino, al confine tra il
 capoluogo piemontese e il Comune di Moncalieri.
 Per consentire tali lavorazioni, il cantiere esistente è stato ampliato occupando metà
 delle carreggiate della piazza modificando considerevolmente la viabilità.
 Per informare sull’inizio dei lavori e sul nuovo percorso per auto e mezzi pubblici
 sono stati utilizzati anche gli account Twitter della Metropolitana (@MetroTorino) e
 del Comune di Torino (@twitorino), oltre che il profilo personale dall’Assessore alla
 Viabilità e ai Trasporti, il Comune di Moncalieri non presente sui social media ha
 pubblicato la notizia esclusivamente sul proprio sito istituzionale.
 La notizia è stata condivisa da diversi24
 cittadini (anche moncalieresi) sia su Twitter
 che su Facebook.
 10. Utilizzo degli strumenti social: retweet, menzione e hashtag
 L’uso descritto finora non considera però le possibilità social di Twitter, ovvero gli
 strumenti d’interazione tra gli utenti.
 Un’indicazione utile può emergere approfondendo l’impiego che i profili Twitter
 delle PA fanno delle funzionalità di dialogo che la piattaforma di microblogging
 mette a disposizione:
 - Il retweet (abbreviazione RT): la ripetizione di un tweet inviato da un utente ad
 opera di un suo follower. Si tratta di uno strumento molto utile perché permette di
 mostrare ad un utente l’interesse nei confronti delle sue segnalazioni e pertanto
 di stabilire nuove relazioni.
 - La menzione/risposta (@username): un tweet che contiene al suo interno il nome
 di un utente, sia per citarlo che per rispondergli.
 - L’hashtag (#parolachiave): è una classificazione che mette in relazione contenuti
 simili e, di conseguenza, persone che parlano degli stessi argomenti.
 Anche in questo caso, oltre all’analisi a monitor, è stata utilizzata anche
 l’applicazione Tweetstats.
 24
 Il dato è emerso da analisi a monitor del numero di retweet dei messaggi e da quello di “mi piace” e di condivisione dell’immagine relativa alle modifiche della viabilità presente su Facebook.
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 Figura 16: Tabella utilizzo RT,@,#
 Dall’analisi dell’impiego delle funzionalità più avanzate di Twitter si conferma una
 maggiore competenza nell’uso del social network da parte degli account del Comune
 di Torino e della Regione Piemonte, il primo in particolare per le risposte alle
 segnalazioni ricevute dagli utenti, i secondi (compreso l’account del Consiglio
 Regionale) per l’utilizzo dei retweet e degli hashtag.
 Nel caso specifico dell’account @regionepiemonte addirittura il 23,29% dei tweet
 totali sono “rilanci” di messaggi di altri utenti, in particolare enti pubblici e
 amministratori della Regione.
 Nella maggior parte dei casi però l’utilizzo degli strumenti più social è assente o
 occasionale, esistono però eccezioni positive come il caso del profilo del Comune di
 Pralormo, gestito direttamente dal Sindaco della città.
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 10.1 FOCUS_2
 #allertameteoPM: come le PA possono gestire le emergenze con Twitter.
 Osservando i dati statistici25
 degli account del Comune di Torino (@twitorino) e
 della Regione Piemonte (@regionepiemonte) per quanto riguarda il numero di tweet
 inviati suddivisi nei vari mesi, si possono notare dei “picchi” in corrispondenza del
 mese di Novembre del 2011.
 In questo mese l’utilizzo di Twitter da parte dei due Enti locali è più che raddoppiato
 rispetto alla media, per il Comune di Torino il dato è di 356 tweet rispetto a una
 media di 149 (+138,9%) e per la Regione Piemonte di 110 tweet rispetto a una media
 di 50 (+120%).
 Figura 17: Tweet Timeline dell'account @twitorino del Comune di Torino.
 Figura 18: Tweet Timeline dell'account @regionepiemonte della Regione Piemonte.
 25
 Statistiche ottenute da http://tweetstats.com/
 http://tweetstats.com/

Page 24
                        

24
 Il motivo di questa maggiore attività su Twitter è da ricondurre all’emergenza
 maltempo che ha colpito Torino e il Piemonte nel primo weekend del mese di
 Novembre, provocando allarme in particolare Domenica 626
 27
 .
 In quei giorni il Po ed altri fiumi piemontesi sono stati a rischio esondazione, sono
 stati disposti sgomberi per alcune famiglie in zone a rischio, sono state emanate dai
 sindaci ordinanze di chiusura per scuole, Università e per alcuni ponti dove esisteva
 un pericolo di crollo.
 Fin da Venerdì 4 inizia su Twitter un flusso di notizie sempre crescente, le previsioni
 meteo per il Piemonte e il ricordo dei recenti disastri dell’alluvione in Liguria
 mettono gli enti pubblici e i cittadini in allerta, e la ricerca di informazioni utili
 aumenta.
 Sabato 5 Novembre, Stefano Calosso propone di utilizzare un hashtag comune
 (#allertameteoPM) per segnalare in tempo reale su Twitter le notizie riguardanti
 l’emergenza meteo, come già accaduto proprio nella vicina Liguria con
 #allertameteoLG.
 Figura 19: Un utente di Twitter propone alle istituzioni l'utilizzo dell'hashtag #allertameteoPM
 La proposta viene accolta dagli enti pubblici, da alcuni mezzi di informazione e da
 molti cittadini, così facendo l’hashtag scelto ha permesso una maggiore diffusione
 dei messaggi di allerta, delle indicazioni ai cittadini delle zone coinvolte sulle azioni
 da compiere o non compiere, delle segnalazioni di numeri utili da contattare, di
 risposte quasi immediate e così via.
 26
 Torino 6 novembre 2011: tutti gli aggiornamenti su nubifragio, allagamenti e piena del PO “Maltempo Torino: il Po non esonda, tregua nella notte” http://www.torinotoday.it/cronaca/temporale-torino-nubifragio-6-novembre-2011-aggiornamenti.html 27
 Lastampa.it “La notte della grande piena del Po - Chiusi due ponti sulla Dora Riparia” http://www2.lastampa.it/2011/11/06/cronaca/la-notte-della-grande-piena-del-pochiusi-due-ponti-sulla-dora-riparia-H5jsQQigcjzRnghHyQ9eIJ/index.html
 http://www.torinotoday.it/cronaca/temporale-torino-nubifragio-6-novembre-2011-aggiornamenti.html
 http://www.torinotoday.it/cronaca/temporale-torino-nubifragio-6-novembre-2011-aggiornamenti.html
 http://www2.lastampa.it/2011/11/06/cronaca/la-notte-della-grande-piena-del-pochiusi-due-ponti-sulla-dora-riparia-H5jsQQigcjzRnghHyQ9eIJ/index.html
 http://www2.lastampa.it/2011/11/06/cronaca/la-notte-della-grande-piena-del-pochiusi-due-ponti-sulla-dora-riparia-H5jsQQigcjzRnghHyQ9eIJ/index.html
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 Un aspetto determinante della vicenda è proprio il fatto che #allertameteoPM sia
 stato utilizzato dagli account del Comune di Torino e della Regione Piemonte.
 Il rischio, in situazioni come queste, è infatti la possibilità che la Rete rilanci
 e diffonda notizie fuorvianti o iniziative che, in momenti tanto critici,
 possono generare panico o essere addirittura di intralcio ai soccorsi.
 La presenza di enti riconosciuti come autorevoli ha permesso di gestire il flusso di
 notizie tra questi e i cittadini, i quali hanno potuto sia fare segnalazioni che riceverne.
 Elena Rapisardi, che dal 2005 si occupa di Comunicazione in Protezione Civile ed
 Emergency Management e, in particolare, di progetti per un utilizzo ad ampio raggio
 del web 2.0 in emergenza28
 ha evidenziato come si crei così il fenomeno chiamato
 “citizens as sensors”: “i cittadini possono diventare sensori sul territorio. Se io ho
 dei “contributori” affidabili, ho un valore aggiunto insostituibile: le informazioni che
 provengono dai cittadini sono in tempo reale e non sarebbe possibile, altrimenti,
 avere così tante persone che monitorano il territorio in maniera capillare.”
 “Oggi non si può più negare l’importanza della rete e gli operatori e le
 amministrazioni devono entrare in questo flusso e costruire man mano una
 loro reputation. L’aspetto principale è proprio questo: non è possibile inserirsi in
 questo flusso solo nel momento in cui scatta un’emergenza, bisogna esserci già da
 prima. Solo così è possibile erogare correttamente informazioni attraverso questi
 canali e anche fare da catalizzatore per le informazioni che arrivano dai cittadini.”.
 28
 saperi.forumpa.it - “Le emergenze al tempo dei social network: quando l’allerta viaggia in rete” http://saperi.forumpa.it/story/64449/le-emergenze-al-tempo-dei-social-network-quando-l-allerta-viaggia-rete
 http://saperi.forumpa.it/story/64449/le-emergenze-al-tempo-dei-social-network-quando-l-allerta-viaggia-rete
 http://saperi.forumpa.it/story/64449/le-emergenze-al-tempo-dei-social-network-quando-l-allerta-viaggia-rete
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 11. La gestione degli account Twitter delle PA
 Per analizzare il comportamento delle amministrazioni pubbliche sui social media e
 capirne il grado di competenza si può introdurre un ulteriore aspetto di ricerca,
 ovvero la titolarità della gestione degli account Twitter nelle amministrazioni
 pubbliche.
 La scelta d’investire nei social media dovrebbe essere ponderata e preceduta da
 un’analisi che prenda in considerazione obiettivi (cosa comunicare e a quale
 target), strategie (come comunicare e con quale grado di
 interazione), strumenti (Facebook, Twitter, Flickr, YouTube, …), ma anche
 risorse (è vero che gli strumenti sono gratuiti, ma occorre personale preparato da
 dedicare in modo continuativo al social networking).
 Sono troppe le Amministrazioni che si buttano nell’impresa senza predisporre un
 buon piano di comunicazione, tanto che si è già rilevato come nella rete i profili
 pubblici creati e poi gestiti male o del tutto abbandonati, siano un numero
 consistente. Esistono anche esempi eccellenti, da cui emerge una piena
 consapevolezza degli strumenti e una chiara definizione degli obiettivi, ma in molti
 casi l’approccio è del tutto empirico: si decide di essere presenti su un social network
 per sentirsi al passo con i tempi o per non essere da meno rispetto ad altre PA, senza
 avere una strategia precisa e degli obiettivi chiari. In alcuni casi, invece, pur
 essendoci un buon progetto iniziale, mancano poi le risorse necessarie per portarlo
 avanti.
 Un aspetto importante è dunque anche quello del personale e dell’ufficio al quale
 viene demandata la gestione dei social media, fattore che determina la modalità di
 utilizzo e le strategie di comunicazione attuate.
 Attraverso la diretta richiesta d’informazioni è emerso che nella Provincia di Torino
 gli account Twitter delle amministrazioni pubbliche sono gestiti come riassunto in
 Fig. 20.
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 Figura 20: Grafico “Chi gestisce Twitter nelle PA”
 Il grafico evidenzia la molteplicità di soluzioni adottate dalle amministrazioni
 pubbliche, dato ancora più interessante se viene considerato il numero fortemente
 limitato del campione analizzato.
 L’account Twitter “più avanzato”, quello del Comune di Torino, può contare su una
 Redazione Web che ne cura gli aggiornamenti quotidiani e permette alcune forme di
 interazione con i cittadini (soprattutto risposte a quesiti).
 Gli account della Regione Piemonte e del Consiglio Regionale del Piemonte sono
 invece gestiti dai rispettivi URP, l’ufficio relazioni con il pubblico.
 I Comuni con più di 15000 abitanti tendono invece a far gestire Twitter dall’Ufficio
 Stampa, questo tipo di gestione ha il pregio di garantire un aggiornamento
 abbastanza frequente ma ha anche il limite di adattarsi peggio all’interazione con i
 cittadini e ad un loro ascolto.
 Nei Comuni con meno di 15000 abitanti capita invece che a gestire l’account Twitter
 sia direttamente un amministratore pubblico, dal Sindaco all’Assessore con deleghe
 all’informatica e all’innovazione tecnologica fino al Consigliere Comunale.
 A conferma che però spesso manca una strategia di comunicazione adeguata, capita
 che a svolgere il compito sia una collaboratrice della segreteria amministrativa che
 “cerca di curarlo “rubando letteralmente il tempo” a mille altre incombenze e
 problematiche del lavoro”.
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 Figura 21: Tabella integrata con dati frequenza, gestione, fonti notizie e numero follower per ente.
 Integrando in figura 21 alcuni dati analizzati e dall’osservazione diretta dei tweet
 prodotti dalle amministrazioni pubbliche sembra emergere una maggiore influenza,
 sia sulla frequenza di aggiornamento che sulle modalità di utilizzo, dovuta alla
 paternità della gestione dei profili Twitter che alla dimensione dell’ente o alla
 presenza di follower. Le dinamiche degli Enti locali più legate alla struttura
 organizzativa in ambito comunicativo sembrano incidere maggiormente rispetto a
 dinamiche sociali o eventi significativi del territorio cui ci si rivolge.
 11.1 Prospettive future
 Oggi chi si occupa di comunicazione e informazione nelle istituzioni pubbliche lo fa
 ai sensi della legge 150/200029
 , concepita ormai oltre 12 anni fa e inadeguata per le
 nuove prospettive di PA digitale e alle opportunità emerse con i Social Media.
 Il Decreto Digitalia, il pacchetto per l’innovazione annunciato dal Governo, che tra i
 punti che si prefigge di affrontare include “l’azzeramento del digital divide attraverso
 un Piano nazionale per la Banda Larga, uno sviluppo dell’e-commerce e, in
 particolare, la digitalizzazione dei rapporti tra cittadini e pubblica amministrazione”,
 ha creato un dibattito sulle possibilità di adeguare la legislazione adeguandola al
 cambiamento apportato in tal senso dal Web 2.0.
 Nella discussione è emersa la necessità di una nuova formazione del personale e di
 un aggiornamento degli uffici per raggiungere un’adeguata competenza digitale
 ormai necessaria ed in questo senso anche della possibilità di creare nuovi profili
 professionali da inserire nelle amministrazioni pubbliche.30
 29
 La legge 150/2000: http://www.parlamento.it/parlam/leggi/00150l.htm 30
 “Lavoriamo su Digitalia e portiamo un social media manager in ogni ufficio pubblico” http://www.chefuturo.it/2012/07/lavoriamo-su-digitalia-e-portiamo-un-social-media-manager-in-ogni-ufficio-pubblico/
 http://www.parlamento.it/parlam/leggi/00150l.htm
 http://www.chefuturo.it/2012/07/lavoriamo-su-digitalia-e-portiamo-un-social-media-manager-in-ogni-ufficio-pubblico/
 http://www.chefuturo.it/2012/07/lavoriamo-su-digitalia-e-portiamo-un-social-media-manager-in-ogni-ufficio-pubblico/
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 Per la gestione dei social network, quindi anche del caso Twitter analizzato, le
 proposte per il futuro individuano per l’URP (l’ufficio delle relazioni con il pubblico)
 delle PA la figura del Community Manager31
 .
 12. Comunicazione politica e istituzionale: aspetti di convergenza e di conflitto
 La prima volta che si è sentito parlare di un uso massiccio dei social media nella vita
 pubblica è stato nel 2008, in occasione della prima campagna elettorale di Obama.
 L’attuale presidente USA ha scelto il web 2.0 per comunicare in maniera diretta ed
 immediata con i propri elettori e detrattori, cercando così di farsi più vicino alle
 persone e accrescendo in poco tempo la propria popolarità.
 Una differenza sostanziale tra comunicazione politica e quella istituzionale consiste
 proprio nel fatto che la prima si rivolge ai possibili elettori, mentre la seconda
 all’intera collettività senza distinzioni di parte.
 La conflittualità tra due tipi di comunicazione che si rivolgono a destinatari diversi
 rischia di avere ricadute sulla gestione del profilo istituzionale di un ente pubblico.
 Questa ipotesi si può concretizzare qualora l’utilizzo di Twitter, o dei social media in
 generale, assuma il ruolo di promozione dell’amministrazione in carica. Si tratta di
 un errore da evitare, proprio perché una PA si rivolge a tutta la comunità.
 L’utilizzo dei social media nella comunicazione politica e istituzionale è
 caratterizzata allo stato attuale da diversi e forti limiti molto simili.
 Dino Amenduni, responsabile nuovi media e consulente di comunicazione politica
 dell’agenzia Proforma di Bari, ha sintetizzato alcuni di questi limiti strutturali32
 per
 quanto riguarda il suo ambito di competenza, ma è facile rilevare dall’analisi svolta
 finora una convergenza sostanziale con la comunicazione istituzionale.
 1.Utilizzo dei social media con scopi non direttamente collegati alla
 comunicazione sui social media.
 Amenduni rileva come i social media, più che il luogo del dialogo, dell’ascolto e
 dell’interazione, siano spesso usati come forme alternative per comunicare con il
 proprio pubblico. Lo stile di comunicazione è quindi di tipo top-down classico, per
 cui i social media diventano canali broadcast unidirezionali. Se per la comunicazione
 politica si traduce nel fatto che spesso i contenuti dei tweet rimandano ai tradizionali
 comunicati stampa, per quanto riguarda la comunicazione istituzionale si evidenzia
 con il rilancio delle notizie presenti sul sito web classico dell’ente locale, come
 evidenziato nei capitoli precedenti.
 31
 “Piccola guida al community manager: un nuovo ruolo dentro la PA” http://portal.forumpa.it/story/65360/piccola-guida-al-community-manager-un-nuovo-ruolo-dentro-la-pa 32
 “Dal self-branding all’Open Gov – Nuovi paradigmi per la comunicazione politica online in Italia” http://www.slideshare.net/doonie/dal-selfbranding-allopen-gov-nuovi-paradigmi-per-la-comunicazione-politica-online-in-italia
 http://portal.forumpa.it/story/65360/piccola-guida-al-community-manager-un-nuovo-ruolo-dentro-la-pa
 http://portal.forumpa.it/story/65360/piccola-guida-al-community-manager-un-nuovo-ruolo-dentro-la-pa
 http://www.slideshare.net/doonie/dal-selfbranding-allopen-gov-nuovi-paradigmi-per-la-comunicazione-politica-online-in-italia
 http://www.slideshare.net/doonie/dal-selfbranding-allopen-gov-nuovi-paradigmi-per-la-comunicazione-politica-online-in-italia
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 2.Gestione del feedback estemporanea o addirittura assente.
 La prima conseguenza diretta dell’utilizzo unidirezionale dei social media è il
 relativo disinteresse per ciò che accade successivamente alla pubblicazione del
 contenuto. Esistono due modalità possibili di gestione del feedback e in entrambi i
 casi sono perseguite in modo assai relativo.
 La prima è il confronto con i commenti degli utenti, il botta e risposta, l’interazione
 vera e propria (modalità dialogico-interattiva). La seconda è l’analisi dei dati prodotti
 dagli utenti (modalità analitico-riflessiva).
 3. Anche se tutto fosse tecnicamente perfetto, il self-branding non sarebbe
 comunque sufficiente.
 Amenduni aggiunge anche che anche se poter interagire con i canali ufficiali di un
 politico o di un’istituzione è certamente una possibilità gradita agli utenti, ciò non è
 tutto. Se la Pubblica Amministrazione non eroga il servizio di cui il cittadino ha
 bisogno, se il politico non mantiene una promessa, le strategie di branding possono
 risultare inutili, perché non soddisfano la richiesta di partecipazione e di condivisione
 delle decisioni.
 12.1 FOCUS_3
 Social Sindaco: il metodo de Magistris per la gestione del feedback
 In Italia i social media hanno avuto un primo impatto significativo durante le
 campagne elettorali per i referendum e le elezioni amministrative della primavera del
 2011, in particolare nelle grandi città come Torino, Cagliari, Milano e Napoli.
 Luigi De Magistris, primo cittadino della città partenopea è uno dei politici che in
 campagna elettorale prima e nell'attività amministrativa poi ha utilizzato meglio il
 web. È il sindaco d'Italia più presente sui social network: terzo in Italia per followers
 su Twitter (circa 125mila a luglio 2012), quarto su Facebook dopo Beppe Grillo,
 Nichi Vendola e Silvio Berlusconi.
 L’aspetto che merita un’attenzione particolare nel suo utilizzo dei social media è la
 gestione dei feedback provenienti dai commenti web dei cittadini napoletani33
 .
 Si tratta di un metodo di monitoraggio che ribalta la concezione fortemente
 maggioritaria dell’utilizzo del web, con i limiti evidenziati nell’analisi di Amenduni,
 rendendo la comunicazione bidirezionale e sfruttando le funzionalità di dialogo dei
 social media.
 Il risultato è una sorta di termometro costante del livello di attenzione sui temi più
 caldi che riguardano la città di Napoli.
 Il metodo. Ogni mese lo staff del Sindaco monitora quattro fra i principali social
 network (Facebook, Twitter, Youtube e Instagram), ventidue siti di informazione
 italiani che consentono pareri dei lettori in calce agli articoli, ottenendo circa 30mila
 commenti ogni 30 giorni. Questi commenti vengono passati al setaccio e analizzati
 33
 Fanpage.it – “Social Sindaco – così de Magistris segue quello che si dice di lui sul web” http://www.fanpage.it/social-sindaco-cosi-de-magistris-segue-quello-che-si-dice-di-lui-sul-web/#ixzz25UeZGZc4
 http://www.fanpage.it/social-sindaco-cosi-de-magistris-segue-quello-che-si-dice-di-lui-sul-web/#ixzz25UeZGZc4
 http://www.fanpage.it/social-sindaco-cosi-de-magistris-segue-quello-che-si-dice-di-lui-sul-web/#ixzz25UeZGZc4
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 con un software “fatto in casa” a costo zero dallo staff di de Magistris e archiviati per
 argomenti (rifiuti, trasporti, strade, lavoro, giunta, eccetera). Questo lavoro genera
 una tabella con una serie di percentuali che senza la pretesa di rappresentare un
 elemento statistico, sono però un interessante e importante strumento di analisi.
 Il Sindaco di Napoli inoltre dedica in media ogni giorno 2-3 ore per leggere i
 commenti e su Twitter in molti casi è egli stesso a rispondere. De Magistris stesso ha
 anche inventato l'hashtag #lungomareliberato, riferendosi alla chiusura alle auto di
 via Caracciolo, così come è lui ad aver imposto la dicitura #ViAscoltiamo a
 testimoniare che le segnalazioni dei cittadini sono ben analizzate e studiate, nel
 rispetto di quella democrazia partecipativa di cui spesso parla.
 I dati su un argomento in particolare possono essere indicativi, quello dei rifiuti.
 Su questo tema da Maggio 2011, in piena crisi, quando ben il 62% dei commenti
 all'allora candidato sindaco vertevano su quest'argomento si è scesi allo 0,15 di
 Giugno 2012. Non necessariamente ciò implica che il problema sia completamente
 risolto ma può voler dire che i cittadini conoscono ora i referenti cui indicare
 disservizi e porre questioni o che abbiano ottenuto una risposta o un intervento
 dall’Amministrazione in seguito alle loro segnalazioni.
 Sono soprattutto i soggetti politici del Comune, in particolare Sindaco e Assessori, ad
 incidere significativamente sulle scelte di investimento nei social network34
 .
 La presenza di decisori politici attenti alla comunicazione politica via web sembra
 essere un incentivo allo sviluppo di una corrispondente attenzione nella
 comunicazione istituzionale.
 Nel caso specifico l’account Twitter del Comune di Napoli viene aggiornato
 quotidianamente e mostra un buon livello di competenza e di dialogo: hashtag,
 risposte, condivisione di materiale multimediale.
 34
 http://www.qualitapa.gov.it/fileadmin/dam/customer_online/report%20comuni%202.0.pdf
 http://www.qualitapa.gov.it/fileadmin/dam/customer_online/report%20comuni%202.0.pdf
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 Conclusioni
 Il lavoro di tesi svolto ha cercato di approfondire l’analisi sull’uso di Twitter da parte
 delle Amministrazioni Pubbliche partendo dal rapporto “#TwitterPA”, verificando ed
 esaminando, in un ambito territoriale più ristretto, le modalità d’impiego del social
 network.
 La costante crescita del numero di utenti Twitter ha trovato una corrispondenza nel
 trend di registrazioni delle antenne pubbliche, seppur in maniera più graduale e senza
 registrare “boom” di iscrizioni.
 Nello studio della realtà della Provincia di Torino, la differenziazione effettuata in
 base alla dimensione dell’ente (in termini di popolazione) ha fatto emergere
 un’incidenza percentuale di presenza di profili Twitter, maggiore tra i comuni con
 più di 15.000 abitanti ma allo stesso tempo anche casi di comuni minori con un buon
 livello di utilizzo e competenza del mezzo.
 Di particolare interesse la presenza di un “distretto cinguettante” comprendente realtà
 pubbliche diverse dagli account ufficiali degli enti locali che informa e interagisce
 attraverso Twitter. Nel corso del lavoro è stato effettuato un primo censimento del
 distretto, sul quale è possibile uno sviluppo futuro, soprattutto in termini di
 approfondimento delle relazioni tra profili.
 Per quanto riguarda lo studio della frequenza di aggiornamento delle antenne
 pubbliche, si è individuato uno strumento utile nell’applicazione Tweetstats, che
 restituendo il dato storico dei tweet, permette di limitare l’influenza del momento
 della rilevazione sul risultato dell’analisi e di individuare con maggior facilità “falsi
 positivi”, “falsi negativi” e quindi di studiare le cause di variazioni sostanziali nella
 frequenza di aggiornamento (eventi significativi, emergenze, ecc…).
 La stessa applicazione ha permesso di implementare le osservazioni (ottenendo nuovi
 dati quantitativi) sull’interazione dei profili Twitter, ovvero l’utilizzo di strumenti
 come il retweet, gli hashtag e le menzioni.
 Dallo studio effettuato emerge che le Amministrazioni pubbliche utilizzano Twitter
 prevalentemente come canale broadcast, ovvero come un canale di comunicazione
 unidirezionale tra il gestore (l’Amministrazione) e l'utente (il cittadino), con uno
 scopo soprattutto informativo, con uno stile di comunicazione di tipo top-down
 classico.
 I risultati ottenuti sembrano inoltre confermare che la diffusione, le modalità e la
 competenza nell’utilizzo del social network siano legate soprattutto all’esistenza o
 meno di un piano di comunicazione per i social media che definisca obiettivi e
 strumenti e dalla scelta del personale dedicato all’uso di Twitter.
 L’approccio di tipo empirico e non strutturato è molto frequente e ciò ha influenza
 sulla presenza di account inattivi e “dormienti”, sulla mancata gestione del feedback
 e sul ridotto utilizzo degli strumenti più propriamente “social”.
 La diffusa mancanza di un piano di gestione del feedback dei cittadini, sembra infine
 rendere meno influenti le dinamiche sociali territoriali rispetto all’utilizzo di Twitter,
 proprio per la natura di un livello comunicativo unidirezionale e classico.
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