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COMUNICAZIONE ISTITUZIONALE INTERCULTURALE  

APPROCCI, PRATICHE E STRUMENTI PER UNA EFFICACE 

COMUNICAZIONE PUBBLICA  

 

Comunicare sul web: il ruolo dei social media 
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Di cosa parleremo: 
 

• Opportunità e problematiche della comunicazione social  

• L’importanza della Social Media Policy 

• La scelta dei canali social 

• Parlare di migrazioni sui social: perché farlo e come prevenire ed affrontare il 

dissenso 

• Buoni esempi da cui farsi ispirare 
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Essere o non essere (sui social)? 
 

La presenza delle istituzioni sui social non è più una scelta ma una regola per 

interagire, accorciare le distanze con la cittadinanza, darsi visibilità e costruirsi 

una buona reputazione. Inoltre, tramite i social è possibile raggiungere molte più 

persone rispetto alle classiche forme di comunicazione. 

 

35 milioni di italiani – il 60% della popolazione totale 

 – dispongono almeno di un profilo social attivo.  
Report annuale We are social 

 

Un cittadino su due si informa dei servizi della  

pubblica amministrazione tramite social network 
Osservatorio eGovernment del Politecnico di  Milano 
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Opportunità: 

- aumentare la trasparenza 

- offrire informazioni 

- accorciare la distanza reale e percepita  

      tra istituzioni e cittadinanza 

- rispondere all’esigenza di poter interagire con 

la PA tramite gli strumenti digitali che arriva 

dalla stessa cittadinanza 

- creare nuove forme di partecipazione  

      e coinvolgimento   
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I vantaggi di una presenza social /1 
 

- Avere un feedback dai cittadini →  

La misurazione del sentiment della cittadinanza  

permette di capire quali sono le loro esigenze  

e riconoscere le mancanze della PA reali e  

percepite 

 

- Migliorare la qualità dei servizi grazie alla  

partecipazione attiva e diretta dei cittadini che a  

sua volta genera un senso di appartenenza 

alla comunità della cittadinanza 
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I vantaggi di una presenza social/ 2 
 

- Occasione per ricostruire il rapporto tra governo e cittadini 

attraverso uno scambio di informazioni non più verticale (one to many) 

ma di tipo orizzontale (many to many)  

 

- Sfruttare la presenza di un pubblico che è già sui social  

 

- Tessere una rete delle esperienze di cittadinanza attiva e realtà della 

società civile per fare community per il bene pubblico  
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Problemi ricorrenti 
 

La mancanza di una comunicazione veloce ed efficace 

comporta che la PA venga percepita come apparato 

burocratico distante ed inutile e non come strumento al 

servizio del cittadino 

- Moltiplicazione dei canali di comunicazione per diffondere 

lo stesso messaggio 

- Canali di comunicazione poco chiari 

- Ambiguità della comunicazione 

- Autoreferenzialità  

- Nessuna risposta alle sollecitazioni del cittadino 

- Il burocratese 

 
Letizia Materassi, Comunicare le Amministrazioni: problemi e prospettive - 2017 
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Sulla disintermediazione 
 

«La comunicazione serve a supportare il governo della Pubblica Amministrazione, perché 

questa, riuscendo a intercettare i bisogni dei cittadini si prepari ad affrontare i cambiamenti e 

possa anticipare le aspettative. (…)  

Sicuramente la Comunicazione Pubblica non è la ricerca del consenso né una tecnica. Si 

tratta, al contrario, della capacità di saper attivare processi interni ed azioni esterne per costruire 

nuove relazioni tra i cittadini e con i dipendenti. È un aspetto del governo, inteso come 

amministrazione.(..). È, infine, la capacità di capire e farsi capire.  

Per la Pubblica Amministrazione rappresenta una opportunità decisiva per uscire dal 

“rumore comunicativo”, in cui tutti noi siamo immersi, e per costruire reali momenti di 

crescita delle nostre comunità»  

 

Alessandro Rovinetti- Associazione Italiana della Comunicazione Pubblica 
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Social media policy 

 

La Social Media Policy è uno strumento essenziale per ridurre il 

margine di rischio ed improvvisazione sui Social Network. 

La SMP è un documento strategico con cui la PA individua: 

- cosa pubblica sui social 

- come lo pubblica 

- come si risponde alle richieste dei cittadini 

- come si gestiscono le situazioni difficili 
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Per ogni spazio aperto sui social network, è opportuno che 

l’Amministrazione predisponga e renda pubblico (meglio ancora se 

all’interno del canale stesso) un apposito documento che illustri in 

modo chiaro agli utenti:  

 

- l’Ente o ufficio che gestisce il canale e i contatti; 

- le finalità con cui l’ente è presente sui social;   

- le piattaforme utilizzate e le modalità di utilizzo;  

- i contenuti trattati (cosa viene postato o cosa non è postato 

sui canali social); 

- le regole di comportamento (netiquette);  

- la moderazione dei commenti; 

- gli orari in cui i canali sono presidiati   

- il copyright e le licenze 

- le regole sulla privacy 
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Buoni  

esempi 

 

 

 

 

 

 

 

Link 

https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
https://www.regione.lombardia.it/wps/portal/istituzionale/HP/DettaglioRedazionale/istituzione/attivita-istituzionali/comunicazione-istituzionale/policy/social-media-policy/social-media-policy
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Anche se non esiste alcun obbligo 

normativo per le pubbliche amministrazioni 

a essere presenti con un proprio presidio 

istituzionale sui social network, questi 

strumenti integrano e non sostituiscono i 

tradizionali canali di comunicazione 

attraverso cui l’amministrazione rende 

disponibili le informazioni e i propri servizi. Il 

Comune di Budrio ha quindi ritenuto 

opportuno intraprendere questo percorso, 

per favorire lo sviluppo di processi virtuosi 

di collaborazione. 
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Data la complessità dei servizi multimediali oggi disponibili, e maggiormente utilizzati, si possono 

identificare gli strumenti fondamentali per una PA social in base alla loro funzione prevalente. E’ inutile 

disperdere le energie su tanti canali su cui si verifica una gestione discontinua, meglio pochi canali ma 

ben gestiti! 
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Informare 

Promuovere il territorio 

Creare comunità  

Coltivare i rapporti con gli 

utenti 

 

 

 

 In crescita 

 Utenza giovanile 

 Informare 

 Promuovere il territorio 

 

Quali canali? 
 

 

 

 

Informare 

Breaking news 

Comunicati stampa 

Rassegna stampa 

Approfondimenti 

informativi 

Promuovere il 

Territorio 
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Crescita di Telegram per le PA 

- E’ conforme al GDPR 

- E’ l’utente a decidere di iscriversi e non sei tu a 

“iscriverlo” forzatamente 

- Non c’è bisogno del numero di cellulare 

- Ogni utente può scegliere di fare ciò che vuole dei 

propri dati 

 

 

 

Messaggeria istantanea:  
Segnalazioni rapide e diffusione capillare 

Comune 

di Reggio 

Emilia 
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Impegno  

 

quotidiano 
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Scegliere un registro informale → La 

pagina Facebook di un Comune non è la 

replica dell’ufficio stampa e i contenuti 

non hanno nulla a che fare con i 

comunicati stampa. Si tratta di uno 

spazio dove è opportuno incentivare il 

dialogo, così da promuovere eventi, 

eccellenze locali e mettere in evidenza 

eventuali criticità. 

Suggerimenti per la pagina facebook 
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Evitare contenuti troppo lunghi → 

L’ideale è che l’utente si trovi davanti 

all’intero contenuto non appena apre la 

pagina o effettua lo scroll per visionare 

gli ultimi post. In questo modo è infatti 

possibile ottimizzare l’aspetto 

temporale, essenziale quando si parla 

di pubblica amministrazione 2.0 e della 

necessità di veicolare informazioni 

chiare ed esaurienti in maniera 

immediata. 
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La regola delle 5W → significa includere 

le informazioni essenziali nell’arco di 

100/140 caratteri – lo spazio di un tweet – 

per poi spaziare successivamente con 

riferimenti più dettagliati, destinati a chi 

vuole approfondire il contenuto 
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Fornire risposte dettagliate → da 

evitare assolutamente i contenuti 

copia e incolla privi di qualsiasi 

valenza informativa – sono nodali 

quando si parla di customer care in 

generale. Il loro ruolo è ancora più 

importante per la pubblica 

amministrazione sui social e per un 

impegno costante orientato al 

miglioramento dell’immagine dei 

singoli enti. 
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Chiamare gli utenti per nome → il web 2.0 

ha abbattuto numerose barriere che 

separavano il cittadino dagli enti della PA, 

determinando un avvicinamento nodale per 

la qualità dei servizi forniti. Questa 

impostazione può essere solo vantaggiosa 

per l’immagine di una PA che interagisce 

consapevolmente con i propri interlocutori e 

che mette in atto un processo approfondito 

di social listening.  
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Coinvolgere gli utenti → Creare iniziatitve 

per promuovere la partecipazione attiva e il 

senso di comunità degli utenti. Riscoprire 

valori comuni ed appartenenze è un modo 

per migliorare il territorio e le relazioni tra le 

persone e le istituzioni che lo abitano. 
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Spunti per Instagram 

 

• Racconta la tua attività attraverso le fotografie – non dimentichiamo 

      su che social ci troviamo! 

• Coinvolgi i cittadini con quiz, domande, stories interattive, hashtag 

      ufficiali e strumenti affinché si sentano protagonisti. 

• Valorizza il territorio guardando sia a chi lo vive tutti i giorni che al turista. 

• Sii informativo e fa sì che chi approda sul tuo account trovi una panoramica di quel che 

accade nel tuo ambito di competenze, senza aver paura della disintermediazione. Mostra il 

dietro le quinte ogni tanto! 

• Mettici la faccia: individua una strategia per permettere alla pubblica amministrazione di avere 

uno o più volti, quelli di chi lavora tutti i giorni perché il sistema funzioni e che talvolta passano 

inosservati. Aiuterà a creare un contatto prezioso. 

 

Angela Caporale – L’eco della stampa 
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Pubbliche amministrazioni e migranti 

 

Fenomeno migratorio raccontato come emergenza ed allarme 

 

     Le istituzioni pubbliche sono il principale ente con cui il cittadino straniero si 

relaziona 

          

        Anche per i cittadini di origine straniera Internet è tra i primi mezzi utilizzati per 

informarsi  
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INFORMAZIONE NEI MEDIA LOCALI 

E COMUNICAZIONE SUI SERVIZI 

INFORMATIVI PER STRANIERI IN 

EMILIA-ROMAGNA: UN’INDAGINE 

QUALITATIVA. 2015/2016 
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Le istituzioni pubbliche sono chiamate a far fronte alle esigenze dei cittadini 

stranieri, a partire dal bisogno di ricevere informazioni e comunicazioni quanto più 

complete e precise possibili in applicazione dei principi di professionalità, 

trasparenza e semplificazione della pubblica amministrazione. 

 

Molto di quello che viene fatto e prodotto all’interno della pubblica amministrazione 

che riguarda i cittadini stranieri immigrati spesso non viene adeguatamente 

valorizzato e comunicato, non tanto per la mancanza dell’azione promossa, quanto 

per le possibili difficoltà che questo tipo di politiche si trovano a dover affrontare 

una volta pubblicizzate. 
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«Nell’ecosistema comunicativo odierno spesso si 

consolidano gruppi sociali chiusi in se stessi 

con punti di vista preconcetti, visioni 

particolaristiche indisponibili al confronto.  

È uno scenario da prevenire, proponendo 

interpretazioni aperte e verificabili, nuove chiavi di 

lettura sistemiche e inclusive, percorsi di messa in 

discussione delle verità indiscutibili e immutabili, 

attraverso nuove modalità di relazione e dialogo 

interculturale.» 

 

 

Il ruolo della comunicazione pubblica di fronte alle sfide 

dell’immigrazione – Centro Stampa regionale 2017 
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È un fenomeno che interessa profondamente la società italiana ed è giusto che gli si dedichi la 

dovuta attenzione. 

Come farlo? 
 

 È essenziale parlare delle sfide che essa pone: delle luci così come delle ombre, in modo 

costruttivo. 

 

 Dati e fatti, seppur verificati e presentati in modo chiaro, non sono sufficienti. Devono essere 

accompagnati da argomentazioni che il pubblico può ritenere valide. 

 

 Dare voce a migranti e rifugiati presenti sul territorio ( centri interculturali, associazioni, media 

interculturali) 

 

 Dare spazio e visibilità alle storie di “normalità” e includere le voci di immigrati, rifugiati e persone di 

origine straniera in relazione alla quotidianità. Non solo questioni relative all’immigrazione, ma 

servizi e disservizi 
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 Diffondere le informazioni su date ed eventi importanti promossi dalle associazioni di cittadini 

stranieri sul territorio 

 

 Usare un linguaggio positivo che evochi creatività, inclusione, senso di comunità 

 

 Puntare sui valori comuni e il futuro collettivo 

 

 Mettere in evidenza l’impatto positivo dei migranti sul tessuto locale, in primis a livello 

economico 

 

 Bilanciare tra storie e dati, per dare appello sia all’intelligenza razionale che emotiva 

 

 Coinvolgere portavoci di origine migrante “credibili” e conosciuti 

 

Rielaborato da Intercultural city step by step– Consiglio d’Europa 
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Buoni esempi 
 

La città di Oslo in Norvegia ha un servizio internet 

“Diversità culturale nei media” che informa l’utenza 

sui concerti, mostre e festival organizzati da artisti di 

origine straniera. Queste notizie vengono poi riprese 

dai media locali 

A Tenerife è stato creato un gruppo di lavoro sulla 

comunicazione interculturale. Una volta a settimana l’ufficio 

stampa del governo locale, assieme all’Università, prepara un 

comunicato delle azioni sul tema intercultura e le rilancia sui 

social, soprattutto Facebook. Una volta a mese inoltre collabora 

con la radio nazionale in un programma che parla di diversità. 
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Come entità unificatrice delle realtà islamiche, il CIB 

intende inoltre esprimere il profondo senso di 

responsabilità di cui i propri rappresentanti si sentono 

investiti nei confronti delle Istituzioni, della società civile 

e della cittadinanza bolognese, consapevoli che il CIB 

potrà finalmente rispondere alla principale necessità 

più volte espressa dalle istituzioni locali e nazionali, 

cioè, un’unità di rappresentanza e di intenti, la cui 

mancanza ha spesso rappresentato l’ostacolo 

principale nelle relazioni costruttive tra le 

associazioni islamiche e le autorità. 
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Nuove 

narrazioni 

Foto di Francesco Malavolta 
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Strategie per prevenire e 

contrastare l’hatespeech online 
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Grazie per l’attenzione 

 
alessia.giannoni@cospe.org 

 

mailto:alessia.giannoni@cospe.org

