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CAP. | - DECRETI SEMPLIFICAZIONE E PNRR: DALLA
TRANSIZIONE DIGITALE AL FATTORE LAVORO
NELLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE

1.1 1 PASSI DELLA SEMPLIFICAZIONE

Con il termine semplificazione si intende la serie di interventi normativi,
amministrativi, organizzativi e tecnologici volti a ridurre il peso della
burocrazia su cittadini ed imprese nel Paesel. Semplificare &, secondo la
concezione del Ministero per la Pubblica Amministrazione (gia Ministero per
la Semplificazione), ridurre la distanza tra le pubbliche amministrazioni ed il
cittadino, eliminare gli ostacoli frapposti tra gli obiettivi politici e la loro
realizzazione, snellire gli interventi normativi, rendere piu efficace il

raggiungimento dello scopo finale.

Negli ultimi anni i processi di semplificazione si sono fondati essenzialmente
sulla cosiddetta logica del risultato: intesa si come razionalizzazione
normativa, ma pure nell’accezione di velocizzazione degli interventi e di
riduzione di tempi e costi. Ambiti, questi ultimi due, nei quali evidentemente

il solo intervento legislativo non puo essere considerato bastevole.

La crisi globale, che ha inesorabilmente minato nelle fondamenta la gia
precaria struttura economica del nostro Paese, aggiunta all’arrivo della
pandemia da Covid 19 agli inizi del 2020, ha dunque accelerato una modalita
di approccio semplificatorio resasi indispensabile per mettere a riparo le

istituzioni politiche e burocratiche italiane.

Da qui, ’avvento dell’Agenda per la Semplificazione 2020-2023?, ciog
I’individuazione preliminare degli interventi — condivisi tra Governo,

Regioni, Enti Locali e cittadini — deputati al rilancio del sistema-Paese, delle

L Semplificazione, Ministero per la  Pubblica  Amministrazione,
http://www.funzionepubblica.gov.it/semplificazione

2 Agenda per la  Semplificazione 2020-2023, Italia  Semplice,
http://www.italiasemplice.gov.it/notizie/agenda-per-la-semplificazione-2020-2023/



http://www.funzionepubblica.gov.it/semplificazione
http://www.italiasemplice.gov.it/notizie/agenda-per-la-semplificazione-2020-2023/

responsabilita e dei tempi di realizzazione di essi, nonché della definizione

dei risultati attesi.

Semplificazione, nell’idea di fondo del legislatore, intesa quindi anche come
misurazione, diminuzione ed eliminazione dei vincoli burocratici, nell’ottica
di aiutare lo sviluppo di nuove regole e recuperare il gap economico e sociale

dell’Italia nei confronti di altre nazioni.

In una sola, chiara e semplice espressione: better regulation, secondo la
definizione data nell’aprile del 2021 dalla Commissione Europa®, ossia regole
migliori, nel rispetto di vincoli standard imposti ai Paesi membri, per favorire

la competitivita.

1.2 LAPUBBLICA AMMINISTRAZIONE 4.0

L’espressione — gia impiegata nel mondo anglosassone e nel centro-nord
d’Europa — Pubblica Amministrazione 4.0, é utilizzata anche dal Prof. Fulvio
Costantino* con riferimento a quella analoga di gergo economico industria
4.0: con essa si designano i piani di sviluppo ed erogazione di beni e servizi
basati su processi di digitalizzazione.

In Italia, I’elaborazione del concetto di PA 4.0 ha comportato la nascita di un
progetto® rivolto alla modernizzazione delle procedure delle PA (dalla
regolamentazione dei data center, passando per il potenziamento del ramo
legato alla cybersecurity, concludendo, infine, con un ripensamento del

procurement®, parallelamente a quanto avvenuto nel settore industriale).

3 Questions and Answers on the Better Regulation Communication, European
Commission, 29 aprile 2021,
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/qanda_21 1902

4 F. COSTANTINO, Impresa e Pubblica Amministrazione: da Industria 4.0 al Decreto
Semplificazioni, Diritto Amministravo, fasc. 4, 1 dicembre 2020, pag. 877

5 Camera dei Deputati, La Commissione Parlamentare di inchiesta sul livello di
digitalizzazione ed innovazione delle Pubbliche Amministrazioni e sugli investimenti
complessivi riguardanti il settore delle tecnologie dell’informazione e della comunicazione,
11 gennaio 2017

8 11 processo di approvvigionamento delle aziende pubbliche in chiave digitale



https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/qanda_21_1902

La nascita di un programma tanto ambizioso deve le sue origini alla
Commissione Europea’. Con una Risoluzione del 19 gennaio 20168, il
Parlamento Europeo aveva poi ratificato 1’avvio del piano Verso un mercato
unico digitale: da Ii, a livello interno, la calendarizzazione dei processi di
digital first® — che avevano a loro volta gia conosciuto una prima
impostazione nella Strategia Italiana per la Crescita Digitale 2014-2020

AGID — con il Piano Triennale!®.

Di fianco ad una cospicua serie di interventi, anche e soprattutto in termini di
risorse e contributi, volti ad incentivare il settore privato alla digitalizzazione
(intelligenza artificiale, blockchain, internet delle cose'?) e ripresi nella
precedente Legislatura con la nomenclatura di Transizione 4.0, & da
considerarsi allo stesso modo fondamentale il concepimento dei Centri di
Competenza ad Alta Specializzazione®*, introdotti con la Legge di Bilancio
2017%, vale a dire — nelle intenzioni del legislatore — hubs dell innovazione
sviluppati in partenariato pubblico-privato con universita e centri di ricerca,
finanziati dal Ministero per lo Sviluppo Economico e volti a testare ed
approfondire strumenti e tecnologie di ultima generazione a costi

significativamente inferiori rispetto ai prezzi di mercato.

" Commissione Europea, Comunicazione della Commissione al Parlamento Europeo, al
Consiglio, al Comitato Economico e Sociale Europe e al Comitato delle Regioni, Strategia
per il mercato unico digitale in Europa, 6 maggio 2015

8 Gazzetta Ufficiale dell’Unione Europea, Verso un atto per il mercato unico digitale,
Risoluzione del Parlamento Europeo del 19 gennaio 2016 sul tema: “Verso un atto sul
mercato unico digitale”

9 11 principio secondo il quale ogni processo dovrebbe essere affrontato prima di tutto in
ottica puramente digitale

10 Strategia per la Crescita Digitale 2014-2020, Presidenza del Consiglio dei Ministri,
Roma, 3 marzo 2015

11 Piano Triennale per [I’Informatica nella Pubblica ~Amministrazione,
https://pianotriennale-ict.italia.it/

12 Internet of Things (IoT), inteso come ’estensione di internet e dei processi di
connessione al momento degli oggetti fisici

13 Ministero dello Sviluppo Economico, Transizione 4.0,
https://www.mise.gov.it/index.php/it/transizione40

14 Ministero dello Sviluppo Economico, Centri di Competenza ad Alta
Specializzazione, https://www.mise.gov.it/index.php/it/incentivi/impresa/centri-di-

Comgetenza
151,232 dell’11 dicembre 2016
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I Competence Center non hanno tuttavia mai conosciuto adeguato sviluppo,
se non in sporadici ed isolati casi, a differenza di quanto avvenuto invece per
i Digital Innovation Hubs?®, gli spazi di innovazione delle associazioni di

categoria, con i quali si sarebbe dovuta stabilire un’azione di coordinamento.

Sinergicamente al Piano Transizione 4.0, si sono collocate alcune delle
iniziative volte a favorire I’interazione digitale tra cittadino e PA (tra cui,
citiamo, la piattaforma istituita dal Governo ParteciPAY’, dedicata ai processi
di consultazione di cittadini e imprese in ottica di democrazia partecipativa).
Gia la Strategia Italiana per la Crescita Digitale 2014-2020'® aveva comunqgue
prospettato con anticipo uno switch-off dalla tecnologia analogica a quella
digitale in tutte le PA del territorio italiano.

La redazione da parte dell’AGID di un nuovo piano (il Piano Triennale per
’Informatica nella Pubblica Amministrazione 2019/2021%°), accompagnato
da quello Strategico Nazionale per I’Innovazione Italia 2025%° del Ministero
per I’Innovazione, hanno infine posto le basi per 1’utilizzo di big data ed
intelligenza artificiale nei procedimenti amministrativi, con relativa modifica
del Codice per I’Amministrazione Digitale del 2005%* finalizzata a rendere

esclusivamente telematico il rapporto tra imprese e amministrazioni.

1.3 IL DECRETO SEMPLIFICAZIONI |

Il primo step semplificatorio, nel bel mezzo dell’evento pandemico, ha

prodotto il Decreto Legge n. 76 del 16 luglio 2020, poi convertito con

16 Digital Innovation Hub, un ponte tra impresa, ricerca e finanza, Confindustria,
https://preparatialfuturo.confindustria.it/digital-innovation-hub/cosa-sono/

17 ParteciPA, https://partecipa.gov.it/

18 Strategia per la Crescita Digitale 2014-2020, Presidenza del Consiglio dei Ministri,
Roma, 3 marzo 2015

19 piano Triennale per I’Informatica nella Pubblica Amministrazione 2019-2021

20 Dipartimento della Funziona Pubblica, “Italia 2025”: un piano strategico nazionale
per I’innovazione, http://qualitapa.gov.it/news/italia-2025-un-piano-strategico-nazionale-

per-linnovazione/
21 Codice Amministrazione Digitale, D.lgs. 82 del 7 marzo 2005
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modificazioni nella Legge n. 120 dell’11 settembre 2020%, finalizzato a
razionalizzare l’intera materia riguardante la contrattualistica pubblica e
I’edilizia (titolo I), introdurre nuove agevolazioni in termini procedimentali e
di responsabilita (titolo 11) e — soprattutto — intervenire drasticamente nella
strutturazione di misure ad hoc per il sostegno e la diffusione della
amministrazione digitale (titolo I11). A chiudere (titolo IV) € introdotto anche
il delicato tema di attualita relativo alla cosiddetta Green Economy?3, con

ulteriori semplificazioni in materia.

Tra le principali innovazioni riportate dal testo, assumono importanza quelle
riguardanti il patrimonio informativo pubblico, le infrastrutture digitali e la
conservazione digitale. L’obiettivo dichiarato, vale a dire la valorizzazione e
la velocizzazione dei processi di transizione digitale del Paese, dovrebbe
essere raggiunto tramite un massiccio intervento in termini di utilizzo di
sistemi di identita digitali — con particolare riferimento allo SPID? (Sistema
Pubblico di Identita Digitale) e alla Carta d’Identita Elettronica — nel rapporto
tra cittadino e Pubblica Amministrazione. Entro il 28 febbraio 2021 ogni ente
pubblico era tenuto a ad avviare il passaggio dalle consuete modalita di
riconoscimento ai nuovi sistemi, con conseguente responsabilita dirigenziale

in caso di mancato raggiungimento degli obiettivi prefissati dalla Legge®.

Altre novita sono quelle che riguardano: a) la costruzione di una app (10%) al
fine di poter facilitare 1’accesso del cittadino da dispositivi mobili ai servizi
pubblici; b) I’introduzione di una vera e propria piattaforma per la notifica
digitale degli atti di Pubblica Amministrazione (una sorta di buca delle lettere

digitali, cosi come definita proprio dal legislatore?’) al fine di ridurre i tempi

221..120 dell’11 settembre 2020

23 ’idea di sviluppo basata sull’analisi biochimica del sistema economico

2 SPID, Sistema Pubblico di Identita Digitale, https://www.spid.gov.it/

25 Agenzia per ’Italia Digitale, Il Decreto Semplificazione e Innovazione Digitale ¢
legge: nuove regole e strumenti per la digitalizzazione dei servizi pubblici, 23 settembre
2020, https://www.agid.gov.it/it/agenzia/stampa-e-comunicazione/notizie/2020/09/23/il-
decreto-semplificazione-innovazione-digitale-legge-nuove-regole-strumenti

26 Jo, I’app dei servizi pubblici, https://io.italia.it/

271. 120 dell’11 settembre 2020, https://assets.innovazione.gov.it/1610035988-schede-
sulle-misure-di-innovazione-e-digitalizzazione.pdf
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di comunicazione e 1’utilizzo di documenti cartacei; C) interventi specifici per
favorire 1’utilizzo di strumenti informatici da parte delle persone con
disabilita; d) I’utilizzo di professionalita ad hoc per assistere gli uffici
amministrativi in fase transitoria, e) I’inserimento di una comune piattaforma
nazionale per i dati della PA once only?®; f) la circolarita dei dati in possesso
dei concessionari pubblici nei confronti di uffici ed istituzioni per fini

statistici e gestionali.

Il quadro delle norme in oggetto permette riassuntivamente la possibilita di
rilevare la creazione di un vero e proprio cloud nazionale dei dati pubblici in
ossequio ai principi di trasparenza e sicurezza informatica. Ogni PA, in tale
ottica, € tenuta a migrare i propri Centri di Elaborazione Dati — CED — che
non rispettano i criteri di affidabilita fissati dall’ Agenzia per I’Italia Digitale
— AGID - a infrastrutture ad hoc situate sul territorio italiano o ad altre

soluzioni cloud i cui requisiti sono fissati dalla stessa AGID%,

Assume rilievo anche la possibilita di sviluppo di un sistema di
comunicazione interno ed esterno delle PA che — supportato da una adeguata
strumentazione informatica — permetta ai dipendenti di operare da remoto

(smart working) nel pieno rispetto delle direttive di sicurezza della rete.

1.4 LE CARENZE INFRASTRUTTURALI ITALIANE ED IL PNRR

Appare palese come, nella realizzazione di un progetto ambizioso come
quello di cui ha gettato le basi il Decreto Semplificazione I, sulla scia prima
delle aspirazioni rilanciate dal Piano Transizione 4.0%° (e seguenti) e quindi

dallo stato emergenziale prodotto dall’evento pandemico, risulti

28 || principio per il quale le PA dovrebbero evitare di chiedere ai cittadini e alle imprese
informazioni gia in precedenza fornite

29 Ministro per I’Innovazione Tecnologica e la Digitalizzazione, Schede sulle Misure di
Innovazione e Digitalizzazione, Legge 11 settembre 2020, n. 120

% Ministero dello Sviluppo Economico, Transizione 4.0,
https://www.mise.gov.it/index.php/it/transizione40
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indispensabile per il nostro Paese costruire una solida base socio-economica

ed infrastrutturale quale base di partenza dei programmi stabiliti.

In Europa I’Italia ¢ venticinquesima — agli ultimi posti — in quanto a
digitalizzazione dell’economia e della societa, mentre occupa la
diciannovesima piazza per servizi pubblici digitali®t. Sul nostro territorio fino
al 2021 era presente un CED ogni due amministrazioni, per un totale di
undicimila data centers su ventiduemila amministrazioni: uno scenario
frammentato, che e stato probabilmente anche causa di malfunzionamenti e
sprechi di risorse. Parlare di interoperabilita dei dati®? in un contesto del
genere non puod percido non presupporre un intervento radicale in termini di

riforme e investimenti.

Da tali presupposti prende forma la svolta introdotta dal Next Generation EU,
altresi meglio noto come Recovery Fund o Recovery Plan, un piano da circa
1824,3 miliardi di euro® che coinvolge tutti i Paesi dell’Unione Europea nel
triennio 2021/2023 (con vincoli di bilancio fino al 2027). | fondi, suddivisi
tra sovvenzioni e prestiti, riguarda ambiti diversi ma correlati delle nazioni
europee partecipanti all’accordo: il 30% € destinato al cosiddetto Green New
Deal34, ’accordo per la transizione ecologica stabilito in ottemperanza agli
accordi sul clima di Parigi del 2020%, mentre la restante parte spetta
all’economia circolare, alle semplificazioni dei procedimenti amministrativi,

ai contratti pubblici e ai programmi di sostegno al digitale.

L’accesso al fondo passa da un complesso quadro di riforme e controlli:

I’Ttalia, come altri Paesi, ne avra accesso soltanto tramite il rispetto degli

31 A. SANDULLI, Lo “Stato Digitale” Pubblico e Privato nelle infrastrutture digitali
nazionali strategiche, Rivista Trimestrale di Diritto Pubblico, fasc. 2, 1 giugno 2021, pag.
513

3211 coordinamento unico tra le PA nella gestione delle informazioni digitali

33 Special European Council, 17-20 July 2020,
https://www.consilium.europa.eu/en/meetings/european-council/2020/07/17-21/
34 Commissione Europea, Un Green Deal Europeo,

https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/european-green-deal it
3 Consiglio Europeo Consiglio dell’Unione Europea, Accordo di Parigi sui cambiamenti
climatici, https://www.consilium.europa.eu/it/policies/climate-change/paris-agreement/
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interventi pianificati nell’ambito del PNRR®, il Piano Nazionale di Ripresa e
Resilienza presentato dal Governo all’Unione Europea il 30 aprile 2021 e che
presuppone un totale di investimenti di circa 222,1 miliardi di euro®.
L importo europeo complessivo riservato al nostro Paese € di 191,5 miliardi
di euro®, di cui 30,7 per la digitalizzazione del sistema produttivo nella sua
interezza e 11,1 per innovazione e sicurezza della PA (cumulativamente, si
parla del 27% del totale®).

Il piano, capillare e complesso nelle misure previste per i prossimi anni, €
suddiviso in sei missioni principali: 1) digitalizzazione, innovazione,
competitivita, cultura; 2) “rivoluzione verde” e transizione ecologica; 3)
infrastrutture per una mobilita sostenibile; 4) istruzione e ricerca; inclusione
e coesione sociale; 5) salute. Tali missioni si aggiungono a quelle gia
individuate in precedenza dal PON“*° (Piano Operativo Nazionale Governance
e Capacita Istituzionali, finanziato dall’UE per un totale di 800 milioni): tra i
progetti previsti da quest’ultimo ¢ rilevante quello di ITALIE*, che riguarda

anche la formazione dei lavoratori pubblici.

1.5 1L DECRETO SEMPLIFICAZIONI BIS

Nella direzione prospettata si € mosso di conseguenza il Governo con la
redazione del cd. “Decreto Semplificazioni Bis” o “Nuovo Decreto
Semplificazioni” (D. L. n. 77 del 31 maggio 2021, poi convertito con

% Italia Domani, Piano Nazionale di Ripresa e Resilienza, #NextGenerationltalia

87 A. VETRANO, Piano Nazionale di Ripresa e Resilienza: 6 missioni cruciali, la
distribuzione dei fondi e il ruolo chiave della Pubblica Amministrazione, Today.it, 14 giugno
2021, https://www.today.it/speciale/forumpa/pon-governance-forum-pa-2021.html

% ltalia Domani, il Piano Nazionale di Ripresa e Resilienza,
https://italiadomani.gov.it/it’/home.html

3% F. INSENGA, Il PNRR ¢ il digitale (e viceversa), Fortuneita.com, 4 giugno 2021,
https://www.fortuneita.com/2021/06/04/il-pnrr-e-il-digitale-e-viceversa/

40 Agenzia per la Coesione Territoriale, Programmi Operativi regionali e nazionali 2014-
2020, https://www.agenziacoesione.gov.it/lacoesione/le-politiche-di-coesione-in-italia-
2014-2020/le-risorse-e-i-fondi/programmi-operativi-regionali-nazionali-2014-2020/

4 Dipartimento per gli Affari Regionali e le Autonomie, Progetto ITALIAE,
https://www.affariregionali.it/attivita/aree-tematiche/attivit%C3%A0-
internazionale/progetti-di-sviluppo-della-capacit% C3%A0-istituzionale/progetto-italiae/
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Legge*?), che ha ad oggetto soprattutto 1’implementazione di ulteriori

semplificazioni nelle procedure di affidamento, lavori, servizi e forniture.

Tra le novita introdotte nell’ottica di rendere piu efficiente la macchina
burocratica e piu efficaci gli investimenti*®, sono da citare, come riportato
proprio nel Decreto, gli interventi di: a) accorciamento dei tempi per le
autorizzazioni della cosiddetta banda ultra-larga* (da circa 250/300 giorni
lavorativi ad un massimo di 90, decorsi i quali matura il silenzio-assenso),
finalizzato a fornire un ulteriore strumento di sviluppo del mercato digitale e
del lavoro; b) redazione di strategia (roadmap) per gli investimenti sulle
connessioni ultraveloci (5G) entro il termine perentorio del 30 giugno 2022%;
c) nascita di un fascicolo virtuale delle imprese, prodotto presso 1’ Autorita
Nazionale Anticorruzione®® (ANAC), con il quale dovrebbe essere
semplificato il processo di controllo in tema di appalti (principio once only);
d) rafforzamento dell’identita digitale nell’interazione tra cittadini, imprese e
PA con una piattaforma dedicata; e) rilascio gratuito dei certificati richiesti in
modalita telematica; f) snellimento dei meccanismi di condivisione dei dati
con I’adozione di linee guida comuni per tutte le PA finalizzato a rendere
finalmente possibile I’interoperabilita dei sistemi informativi (come gia
indicato dall’UE?*"); g) rafforzamento dei poteri dell’AGID, a cui vengono
assegnate funzioni di vigilanza delle indicazioni prescritte nell’ambito del

CAD (Codice dell’Amministrazione Digitale*®) allo scopo di valutare anche

42 L. 108 del 29 luglio 2021

43 E. BEVILACQUA, Una PA piu digitale per attuare il PNRR: che cosa prevede il nuovo
Decreto Semplificazioni, Digital4.biz, 14 giugno 2021,
https://www.digital4.biz/executive/digital-transformation/nuovo-decreto-semplificazioni-
cosa-prevede-pa-digitale-pnrr/

4 La tecnica di trasmissione sviluppata per trasmettere e ricevere segnali mediante
I'utilizzo di impulsi di energia a radiofrequenza di durata temporale ridotta

4 P, ANASTASIO, PNRR, banda ultralarga e 5G: la roadmap nelle tabelle del MEF,
Key4biz.it, 6 settembre 2021, https://www.key4biz.it/pnrr-banda-ultralarga-e-5g-la-
roadmap-nelle-tabelle-del-mef/372786/

6 Autorita Nazionale Anticorruzione, https://www.anticorruzione.it/

47 Lo Stato Digitale del PNRR — Dati ed Interoperabilita nella Pubblica Amministrazione,
IRPA, https://www.irpa.eu/lo-stato-digitale-nel-pnrr-dati-ed-interoperabilita-nella-pubblica-
amministrazione/

8 Codice Amministrazione Digitale, D.lgs. 82 del 7 marzo 2005
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le singole performance dei dirigenti responsabili cn la possibilita di erogare
sanzioni amministrative per importi compresi tra i 10mila e i 100mila euro;
h) obbligo per le imprese partecipanti a gare di appalto di definire un quadro
completo della situazione del personale con incentivi per quelle che assumono
donne e giovani al di sotto dei 35 anni e che abbiano garantito parita di genere

ed opportunita salariali e di incarichi*.

1.6 LA TRASFORMAZIONE DIGITALE DELLA PA: CRITICITAE
PROSPETTIVE

Gli obiettivi stabiliti dal PNRR e dai decreti (su tutti, il Decreto
Semplificazioni Bis) sono da considerarsi tanto piu rilevanti in relazione allo
stato attuale delle infrastrutture digitali e delle competenze relative nel nostro

Paese®.

Questioni di primaria importanza sono da porre anche circa i tempi di
attuazione previsti per portare a regime un cambiamento tanto significativo:
entro il 2026, I’Italia colloca tra gli obiettivi principali quello relativo
all’utilizzo dell’identita digitale per il 70% della popolazione totale (al quale
va aggiunto un altro 70% di fetta della popolazione che sia comunque
digitalmente abile®'). Non solo: sempre entro la stessa data, il 75% delle PA
italiane dovrebbe essere in grado di utilizzare servizi in cloud, mentre 1’80%
delle attivita totali attualmente proposte in diverse forme dalle

amministrazioni dovrebbe divenire interamente digitale.

49 Camera dei Deputati, DL 77/2021 — Governance del PNRR e Semplificazioni, 28
luglio 2021, https://temi.camera.it/leg18/provvedimento/d-1-77-2021-governance-del-pnrr-
e-semplificazioni.html

0V, BIZZARRI, Digitalizzazione: Italia in fondo alla classifica europea, We Wealth,
12 giugno 2020, https://www.we-wealth.com/news/investimenti/outlook-e-
previsioni/digitalizzazione-italia-in-fondo-alla-classifica-europea

51 In grado di stabilire competenze digitali autonome
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L’obiettivo senz’altro piu ambizioso ¢ tuttavia quello programmato in termini
infrastrutturali: portare entro il 2026 al 100% delle famiglie italiane la banda

ultra-larga, in ogni zona del Paese®?.

Per esemplificare in termini concreti: secondo le stime di Confindustria, un
pieno utilizzo delle risorse tecnologiche in Italia — nella direzione prospettata
— gia a partire dal 2021, avrebbe potuto portare ad una crescita del mercato
ICT dell’8,5% (la quota standard ¢ di circa il 3,5%) con un fatturato di 95

miliardi di euro a partire dal 2024,

Non mancano pero le criticita: a mostrare alcune perplessita in relazione al
quadro di interventi proposto dal PNRR, il Prof. Francesco Manganaro®,
presidente  AIPDA®  (Associazione Italiana Professori di  Diritto
Amministrativo), che il 28 maggio 2021 nell’ambito del convegno La
transizione digitale nella pubblica amministrazione®®, aveva evidenziato le
possibili difficolta nel rispettare i tempi di realizzazione delle riforme.
Nell’introduzione della Prof.ssa Gabriella Margherita Racca®’ era stata inoltre
premessa la necessita di un netto upgrade amministrativo nel rispetto del
principio di legittimo affidamento europeo® (e quindi di attuazione dei doveri
di collaborazione e buona fede declinati dalla Legge n. 241/1990) ed in

preservazione del fattore umano in ottica di costruzione di un sistema digitale

52 Italia Digitale 2026, Civitas, https://civitas-schola.it/2021/08/08/italia-digitale-2026/
53 Anitec-Assinform, Digitale per Crescere: dal PNRR una grande spinta per la crescita

del mercato digitale, ildigitaleinitalia.it, https://ildigitaleinitalia.it/rapporto-
assinform/comunicati-stampa/dal-pnrr-una-grande-spinta-per-la-crescita-del-mercato-
digitale.kl

5 Universita  Mediterranea  Reggio  Calabria,  Francesco  Manganaro,
https://www.digies.unirc.it/scheda_persona.php?id=725

5 AIPDA, https://www.aipda.it/

%6 «“La transizione digitale nella Pubblica Amministrazione” analizzata da AIPDA, IRPA,
https://www.irpa.eu/la-transizione-digitale-nella-pubblica-amministrazione-analizzata-
dallaipda/

57 Prefettura.it, Gabriella Margherita Racca,
https://www.prefettura.it/FILES/docs/1233/Cv%?20Racca.pdf

%8 Sentenza della Corte di Giustizia Europea del 12 dicembre 2013, https:/eur-
lex.europa.eu/legal-content/IT/ALL/?uri=CELEX%3A62012CJ0362
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potenzialmente troppo favorevole alle decisioni di algoritmi impersonali e

standardizzati.

Proprio la questione fattore umano pare ad oggi nodale: come pu0 una delle
pubbliche amministrazioni pit anziane d’Europa (50 anni di media) integrare
le competenze necessarie ad un passaggio innovativo tanto radicale? Come
puo I’inserimento di nuove competenze (in prospettiva anche di una maggiore
capacita comunicativa) aiutare la PA a migliorare le proprie performance e

la propria relazione con il cittadino?

1.7 LASITUAZIONE DEL PUBBLICO IMPIEGO IN NUMERI

Le statistiche restituiscono uno scenario di certo non assai confortante: come
illustrato nel Forum PA 2021, tenutosi dal 21 al 25 giugno 2021, i lavoratori
pubblici — eccezion fatta per quelli del settore sanitario —sono ad oggi in netto

calo.

Al 1° gennaio 2021 la PA italiana conta 3,2 milioni di dipendenti, 31mila in
meno rispetto all’anno precedente (-0,97%). Come prospettato proprio
nell’ambito del PNRR, nel prossimo triennio altri 300mila lavoratori
usciranno dal pubblico impiego (gia 500mila in totale hanno superato i 62
anni di eta e altri 183mila hanno superato i 38 anni di servizio). La riforma di
Quota 100 ha sicuramente inciso sul dato in questione: solo nel 2019 é stato
anticipato ’esodo di 90mila lavoratori®®, ma del resto va anche sottolineato
come il piano dei pensionamenti sia ormai irreversibilmente in atto da almeno
un decennio a questa parte (tranne che nel 2019, il numero di lavoratori della

PA é sempre stato costantemente in diminuzione).

% ForumPA 2021, presentata la ricerca sul lavoro pubblico, 21 giugno 2021,
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/notizie-alfabeto-della-pubblica-
amministrazione/21-06-2021/forumpa-2021-presentata-la

0 R. GIOVANNINI, Una Pubblica Amministrazione di anziani: 1’etd media dei pubblici
e di 50,7 anni, Lastampa.it, 6 luglio 2020,
https://www.lastampa.it/economia/2020/07/06/news/una-pubblica-amministrazione-di-
anziani-l-eta-media-dei-pubblici-e-di-50-7-anni-1.39050742
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La Pubblica Amministrazione italiana invecchia: la media di eta, come gia
accennato, € di 50 anni, pur con alcune specificita. In enti come il CNEL, per
esempio, supera i 55 anni, mentre nelle Forze dell’Ordine si attesa intorno ai
39.

Gli over 60 nella PA — riporta ancora la relazione di conclusione del Forum®:

—sono il 16,3% del totale, gli under 30 appena il 4,2%.

I dipendenti amministrativi in Italia costituiscono inoltre appena il 13,4% del
totale dei lavoratori, mentre in Paesi come la Francia, il Regno Unito o la
Spagna superano il 15%. Solo la Germania vanta un numero di amministrativi

inferiore: il 10,8% del totale.

Come gia anticipato, la questione & anche relativa alle competenze: appena 4
lavoratori della PA su 10 sono laureati (nonostante il numero di persone con
un titolo di studio universitario negli ultimi dieci anni sia cresciuto del 21,5%
e costituisce il 41,5% del totale). 3 professionisti su 10 della Pubblica
Amministrazione sono laureati in Giurisprudenza, il 17% in Economia, il

16% in Scienze Politiche o Sociologia.

Nel 2019 I’investimento sulla formazione ¢ stato di appena 163,7 milioni di
euro, 110 in meno rispetto a dieci anni prima. In altri termini: un dipendente

amministrativo compie in media solo 1,2 giorni di formazione all’anno.

Secondo i dati forniti dal Forum PA, infine, la percezione degli italiani sul
pubblico impiego non é buona: il 76% di loro ritiene i dipendenti delle PA in
parte o del tutto inadeguati, contro una media, pur considerevole, del 51%

degli altri cittadini europei nei confronti delle rispettive PA.

Un dato, quest’ultimo, a cui probabilmente contribuisce la resa della PA in
rapporto alla spesa pubblica: 173,4 miliardi di euro 1’anno per i redditi del
settore pubblico, +0,3% rispetto al 2019, ma comungue — € bene specificarlo

81 ForumPA 2021, presentata la ricerca sul lavoro pubblico, 21 giugno 2021,
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/notizie-alfabeto-della-pubblica-
amministrazione/21-06-2021/forumpa-2021-presentata-la
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— nettamente inferiore rispetto al 2,4% inizialmente preventivato per la

crescita del personale in epoca pre-pandemica.

Il Covid sembrerebbe aver inciso molto anche sulle performance della PA:
nel 2020 le entrate sono calate a 54 miliardi di euro e le spese sono salite a
75, mentre I’indebitamento netto delle amministrazioni ¢ ad oggi circa il 9,5%

del PIL. Nel 2019 era 1’1,6%°2.

1.8 LA QUESTIONE SMART WORKING

Nel gennaio 2020, poco prima dell’esplosione della pandemia, secondo i dati
ISTAT®, soltanto 1’ 1,7% dei dipendenti pubblici aveva accesso ad un sistema
di lavoro da remoto. Nel bel mezzo della pandemia, invece, la percentuale €

nettamente aumentata (con un picco del 64% a maggio 2020).

Il Decreto Rilancio® aveva quindi previsto la soglia obbligatoria del 50%°%°
dei lavoratori della PA in smart working, con estensione fino al 31 luglio

2021. Obbligatorieta poi venuta meno con il Decreto Proroghe®.

Non un vero e proprio passo in avanti, tenendo conto che circa il 64,9% delle
professioni attualmente in dotazione della PA — riportano i dati del Forum PA
— potrebbero ancora essere svolte a distanza (seppure con I’ausilio di una

idonea struttura informatica e di un altrettanto adeguata formazione).

A corollario, va dato conto anche del recente annuncio del Ministro per la

Pubblica Amministrazione Renato Brunetta riguardante il tetto massimo del

52 ForumPA 2021, presentata la ricerca sul lavoro pubblico, 21 giugno 2021,
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/notizie-alfabeto-della-pubblica-
amministrazione/21-06-2021/forumpa-2021-presentata-la

83 Ministro per la Pubblica Amministrazione, PA: ecco i numeri del monitoraggio sullo
smart working, 4 dicembre 2020, http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/ministro/04-
12-2020/pa-ecco-i-numeri-del-monitoraggio-sullo-smart-working

84 D. L. 34 del 19 maggio 2020 convertito con L. 77 del 17 luglio 2020

65 M. STENTELLA, Smart Working: cos’¢, come funziona, la normativa e i vantaggi per
le PA, Forumpa.it, 14 settembre 2021, https://www.forumpa.it/riforma-pa/smart-
working/smart-working-cose-come-funziona-la-normativa-e-i-vantaggi-per-le-pa/

8 D, L. 56 del 30 aprile 2021



http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/notizie-alfabeto-della-pubblica-amministrazione/21-06-2021/forumpa-2021-presentata-la
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/notizie-alfabeto-della-pubblica-amministrazione/21-06-2021/forumpa-2021-presentata-la
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/ministro/04-12-2020/pa-ecco-i-numeri-del-monitoraggio-sullo-smart-working
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/ministro/04-12-2020/pa-ecco-i-numeri-del-monitoraggio-sullo-smart-working
https://www.forumpa.it/riforma-pa/smart-working/smart-working-cose-come-funziona-la-normativa-e-i-vantaggi-per-le-pa/
https://www.forumpa.it/riforma-pa/smart-working/smart-working-cose-come-funziona-la-normativa-e-i-vantaggi-per-le-pa/

15% per ogni ufficio di attivita da svolgere in remoto, ma soltanto per quelle
situazioni individuate dalle amministrazioni per le quali sussistano i necessari
requisiti tecnologici per operare®”. E prevista anche 1’individuazione di
forme contrattuali ad hoc per tali evenienze, di cui si ¢ fatta carico I’ Aran®
(Agenzia per la Rappresentazione negoziale nelle Pubbliche

Amministrazioni).

1.9 “ASSUMERE CHI MERITA ED E UTILE”

L’espressione ¢ mutuata da un editoriale per il Corriere della Sera datato 26
giugno 2021 a firma del Giudice Emerito della Corte Costituzionale, Prof.

Sabino Cassese®.

Nell’articolo, Cassese auspica ’apertura di una nuova stagione per la
Pubblica Amministrazione, in seguito alla presentazione del PNRR da parte
del Governo Draghi, con un piano di assunzioni mirato a premiare

meritocraticamente chi ne ha competenza.

La questione costituisce un elemento di riflessione di enorme spessore: prima
di tutto perché ai numeri della Pubblica Amministrazione attuale, vanno
aggiunti anche quelli di imprese e partecipate statali che costituiscono il
cosiddetto Stato Arcipelago (parafrasando lo stesso Cassese), ossia un certo
numero di aziende, spesso cruciali per il funzionamento del settore pubblico,
costituite a loro volta da migliaia di dipendenti (circa 850mila). Alla politica
dunque il compito di calcolare bene quanto personale attualmente a libro paga

dello Stato viene realmente impiegato.

C’¢ poi la necessita di comprendere con attenzione anche gli effettivi

fabbisogni nascenti per attivarsi conseguentemente nella ricerca di figure

7 Come funzionera lo smart working per i dipendenti pubblici: chi non potra lavorare
pit da casa, Open, 19 settembre 2021, https://www.open.online/2021/09/19/covid-19-smart-
working-dipendenti-pubblici-come-funziona/

68 Aran, https://www.aranagenzia.it/

69 3. CASSESE, Assumere chi merita ed ¢ utile”, Corriere della Sera, 26 giugno 2021
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professionali ad hoc. Una tematica, quest’ultima, che nasconde alcuni dei piu
grandi problemi del nostro Paese: dall’affidamento irrazionale di incarichi
basati su numeri gonfiati (si pensi alla tendenza tutta italiana ad aumentare il
numero di professori anche in presenza della diminuzione degli allievi), alla

compresenza di eccessive richieste sindacali, riporta ancora Cassese.

Secondo i dati forniti da ARAN, ad oggi risulta evidente il disallineamento
tra titolo richiesti e titoli posseduti nella PA: con riferimento a quanto gia
accennato in relazione alle competenze del personale amministrativo (numero
di laureati inferiore alla meta del totale), sembra che solo un terzo (o, in alcune
PA, addirittura un quarto) dei posti pubblici occupati sia in conformita alla

richiesta di competenze necessaria.

In ultimo, sarebbe d’uopo entrare nell’ottica moderna di un mercato del
lavoro pubblico sempre piu orientato a logiche private: gli open competitive

examinations’, ne sono un lampante esempio.

La chiosa del Prof. Cassese’? puo essere indicativa di quanto finora trattato:
“Viene ora, dunque, la parte difficile del percorso. Bisogna — come a tavola
— evitare posti troppo abbondanti. Ricordare che — come alla guida di una
automobile — se si toglie il freno, la macchina non accelera da sola. Che
spesso sottrarre € piu funzionale che aggiungere. Tra qualche anno ci
troveremo con un indebitamento piit alto. E nostro compito renderlo ‘buono’
assumendo persone capaci di stimolare investimenti, invece di consumare il

risparmio, con spesa corrente e rallentando gli investimenti”.

® ARAN, Rapporto semestrale Aran sulle retribuzioni dei pubblici dipendenti n. 1/2020

L Percorsi concorsuali meritocratici aperti a tutti sul modello anglosassone, senza
eccesivi vincoli all’ingresso

2.3, CASSESE, Assumere chi merita ed ¢ utile”, Corriere della Sera, 26 giugno 2021



CAP. Il - LA COMUNICAZIONE ISTITUZIONALE:
RESKILLING E UPSKILLING DEL PERSONALE,
VERSO UNA PA “SOCIAL ORIENTED”

2.1 RESKILLING E UPSKILLING DELLA PA

Alla luce di quanto appena esposto ¢ d’obbligo chiedersi cosa concretamente
puo essere fatto in ottica di miglioramento delle competenze del personale

dipendente della Pubblica Amministrazione.

Ad oggi, si calcola che il 27% circa delle risorse stanziate dal PNRR sara —
direttamente o indirettamente — indirizzato alla digitalizzazione della PA" in
una duplice ottica: utilizzo della banda ultra-larga e trasformazione della PA
in chiave digitale.

E lo stesso PNRR a prevedere lo stanziamento di circa 0,49 miliardi di euro
per la riorganizzazione e la razionalizzazione dell’offerta formativa™ (solo

nell’ultimo anno sono stati appena 164 i milioni spesi).

La chiave della riforma del settore pubblico passa per due concetti chiave:

reskilling e upskilling™.

Analizzando la questione in una dimensione puramente digitale: nel 2018 i
fondi ICT (Information and Communications Technology) sono stati erogati

soltanto al 7,3% degli impiegati delle PA locali (con una diminuzione dello

3 IRPA, Lo stato digitale nel PNRR: la digitalizzazione come necessita trasversale, 1
giugno 2021, https://www.irpa.eu/lo-stato-digitale-nel-pnrr-la-digitalizzazione-come-
necessita-trasversale/

4 Lo Stato Digitale del PNRR — Il rafforzamento delle competenze digitali del personale
della PA, IRPA, https://www.irpa.eu/lo-stato-digitale-nel-pnrr-il-rafforzamento-delle-
competenze-digitali-del-personale-della-pa/

S Per “reskilling” si fa riferimento all’apprendimento di nuove competenze (“skills™)
da parte del lavoratore. Per “upskilling” si fa invece riferimento al miglioramento delle
competenze gia esistenti
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0,4% rispetto al 2015). 48 euro di media sono attualmente spesi a dipendente

per la formazione: una cifra reputata da molti ben pitl che modesta’®.

Il Piano pare allora volere adottare un approccio razionale con interventi
imperniati su di un triplice asse portante’”: 1) miglioramento delle
competenze e dei percorsi di carriera; 2) attivazione di percorsi formativi
individuati in base alle reali esigenze dell’amministrazione; 3) incremento
delle capacita gestionali degli amministratori con un approccio proattivo

verso la transizione digitale.

Piu approfonditamente, e pianificata concertazione di corsi on-line (circa un
centinaio, secondo le stime dell’Istituto di Ricerca sulla Pubblica
Amministrazione’®) per reskilling e upskilling (in gergo, si parla anche di
“MOOC ™) tramite il potenziamento della SNA¥ ed in collaborazione con

universita ed enti di ricerca nazionali.

Per le figure dirigenziali & prevista la creazione di Learning Communities®!:
al manager coinvolti (dai 100 ai 150 per ogni singola community) la
possibilita di usufruire di voucher formativi da utilizzare a loro volta per il re-

training del personale.

Infine, con il co-finanziamento dei Fondi Strutturali 2021-2027%, ¢ anche
previsto un supporto ai dipendenti di medie e piccole amministrazioni

(Province e Comuni da 25mila a 250mila abitanti) per attivita innovative.

6\, CONTURSI, Nella PA la spesa per la formazione & ai minimi storici (48 euro a
dipendente), PA Magazine, 16 agosto 2021, https://www.pamagazine.it/nella-pa-la-spesa-
per-la-formazione-e-ai-minimi-storici-48-euro-a-dipendente/

" Lo Stato Digitale del PNRR — Il rafforzamento delle competenze digitali del personale
della PA, IRPA, https://www.irpa.eu/lo-stato-digitale-nel-pnrr-il-rafforzamento-delle-
competenze-digitali-del-personale-della-pa/

"8 |IRPA, https://www.irpa.eu/

8 Massive Open Online Courses, formazioni a distanza pensate per un numero elevato
di fruitori

80 Scuola Nazionale dell’ Amministrazione, https://sna.gov.it/

81 Comunita di Competenza per la condivisione delle best practices

82 Agenzia per la Coesione Territoriale, La nuova politica di coesione 2021-2027,
https://www.agenziacoesione.gov.it/dossier_tematici/la-nuova-politica-di-coesione-2021-
2027/
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Il Decreto Legge recante le Disposizioni per il reclutamento del personale®?,
sulla base di quanto stabilito dal PNRR, prevede anche la formazione di 268
unita di esperti per 1’attuazione degli interventi di digitalizzazione fino al 31
dicembre 2026 (la pianificazione strategica dei fabbisogni delle principali PA
& pero previsto solo per la fine del 2023%4).

2.2 INCENTIVI E DISINCENTIVI DEL PERSONALE NELLA
TRANSIZIONE DIGITALE

Proprio in ottica di una costante razionalizzazione delle risorse interne,
prende forma la discussione riguardante il recupero delle competenze della
PA tramite idonei strumenti. Un tema questo, gia toccato da IRPA® e sul
quale si sono mosse analisi approfondite di un gruppo di ricerca coordinato

dal Prof. Bernardo Giorgio Mattarella e da Alessandro Tonetti®®.

Tra gli strumenti di incentivo e disincentivo (intesi come sistemi di
premiazione e penalizzazione del personale) della PA, ci sono — secondo le
analisi condotte dal gruppo di cui sopra — in primis quelli di natura
economica: a) contrattazione collettiva (con possibilita di valorizzazione da
parte del datore di lavoro delle skills individuali); b) attrattivita del settore
pubblico (percorsi di carriera coerenti con le competenze del lavoratore, a tal

proposito vedasi il modello britannico del Career Development Plan®’ o a

8 D. L. 80 del 9 giugno 2021 convertito con L. 113 del 6 agosto 2021

8 | o Stato Digitale del PNRR — Il rafforzamento delle competenze digitali del
personale della PA, IRPA, https://www.irpa.eu/lo-stato-digitale-nel-pnrr-il-rafforzamento-
delle-competenze-digitali-del-personale-della-pa/

8 |l Rilancio della Pubblica Amministrazione: tra velleita e pragmatismo, IRPA,
https://www.irpa.eu/ricerca/il-rilancio-della-pubblica-amministrazione-tra-velleita-e-
pragmatismo/

8 A. GIURICKOVIC DATO, Incentivi e disincentivi per la gestione del personale nella
Pubblica Amministrazione, Editorialedomani.it, 18 giugno 2021,
https://www.editorialedomani.it/giustizia/incentivi-e-disincentivi-per-la-gestione-del-
personale-nella-pubblica-amministrazione-eobb3jna

87 J. A. TRUEBA, The Career Development Plan - A Quick Guide for Managers and
Supervisors, NCDA,
https://associationdatabase.com/aws/NCDA/pt/sd/news_article/6420/ PARENT/layout_det
ails/false
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quello statunitense dell’Individual Development Plan®); c¢) maggiore
autonomia nella gestione del personale; d) misurazione e valutazione delle
performance (con riferimento ad un maggior coinvolgimento degli OIV®); e)
premialita economiche (ma anche non economiche, se si pensa ai percorsi di
carriera); f) strutturazione delle carriere e delle retribuzioni (la necessita di
un’area quadri emerge gia dalle intenzioni del Governo nel Patto per
’Innovazione del Lavoro Pubblico del marzo 2021%°); g) mobilita (intesa
come strumento di crescita professionale, all’occorrenza con un sistema di
rotazione degli incarichi); h) responsabilita disciplinare e licenziamenti (con
una ulteriore responsabilizzazione dei dirigenti pubblici rispetto a quanto gia

disciplinato nell’art. 21 del testo unico sul pubblico impiego®).

2.3 IL RESPONSABILE PER LA TRANSIZIONE DIGITALE

Assume importanza ancora di piu alla luce delle intenzioni del PNRR la figura
del Responsabile per la Transizione Digitale (RTD), introdotta nell’ambito
della modifica al Codice dell’Amministrazione Digitale (CAD®?) approvato
nel corso della XVII legislatura tramite la riforma della Pubblica

Amministrazione (meglio nota come Riforma Madia)®.

Il RTD, introdotto e regolato dai Decreti Legislativi 179 del 26 agosto 2016
e 217 del 13 dicembre 2017, ha portato ad una modifica dell’articolo 17 del
CAD. Il ruolo Responsabile, ad ogni modo, non € una assoluta novita in
ambito legislativo: gia nella versione originaria del CAD (2005), I’articolo 17

prevedeva I’individuazione di un centro di competenza presso le Strutture per

8 United States, Office of Personnel Managemente, Training and Developement Policy
Wiki, https://www.opm.gov/wiki/training/individual-development-plans.ashx

8 QOrganismi Indipendenti di Valutazione, https://performance.gov.it/organismi-
indipendenti-valutazione

% Ministero per la Pubblica Amministrazione, Patto per I’innovazione del lavoro
pubblico e la coesione sociale

91 D. Lgs. 165 del 30 marzo 2001

92 Codice Amministrazione Digitale, D.lgs. 82 del 7 marzo 2005

% Deleghe al Governo in materia di riorganizzazione delle amministrazioni pubbliche,
L. 124 del 13 agosto 2015
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[’organizzazione e l’innovazione tecnologica, a cui affidare “I’attuazione
delle linee strategiche per la riorganizzazione e la digitalizzazione definite
dal Governo”. Con la modifica dell’aprile 2006% & stato quindi inserito il
comma 1-bis, in cui viene istituito 1’obbligo a carico di ogni Ministero di
individuare un centro di competenza. Le modifiche del dicembre 2010%
hanno quindi sostituito tale centro con un ufficio dirigenziale di livello
generale a cui affidare le funzioni necessarie delle amministrazioni in materia

digitale.

Con la Riforma Madia si assiste ad una ridefinizione di tale ufficio®. I D.Igs.
179 ha esteso a tutte le amministrazioni, non soltanto quelle centrali, I’obbligo
di individuare un ufficio per la transizione digitale, mentre il D.Igs. 217 ha
nuovamente novellato 1’articolo 17 parlando espressamente di Responsabile

per la Transizione Digitale ed integrando un elenco con le sue attribuzioni.

Il 1° ottobre 2018, I’allora Ministro della Pubblica Amministrazione Giulia
Bongiorno ha infine sollecitato tutte le amministrazioni all’adempimento
degli obblighi previsti dal CAD, aggiungendo alcune indicazioni relative alla
collocazione organizzativa ed al processo di nomina del RTD tramite

I’emanazione di una circolare?’.

Il RTD e quindi la figura dirigenziale prevista all’interno della PA, tanto a
livello generale (amministrazioni dello Stato) che non generale (altre
amministrazioni), per garantire operativamente la trasformazione digitale. La
circolare del 2018 ha stabilito che tali funzioni possono essere assunte anche

da dipendenti in posizioni apicali o a titolari di posizioni organizzative.

% D.Igs. 159 del 4 aprile 2006

% D.lgs. 235 del 30 dicembre 2010

% Codice dell’ Amministrazione Digitale, art. 17, “con la previsione della possibilita
di collocazione alle dirette dipendenze dell’organo politico di vertice di un responsabile
individuato nell’ambito dell attuale dotazione organica di fatto del medesimo ufficio, dotato
di adeguate competenze tecnologiche e manageriali, per la transizione alla modalita

operativa digitale e dei conseguenti processi di riorganizzazione”
%7 Circolare 3 del 1 ottobre 2018



La Commissione Parlamentare di Inchiesta sulla Digitalizzazione® ha anche
fissato i requisiti in possesso del RTD, ovvero: 1) iscrizione all’Ordine degli
Ingegneri Informartici; 2) laurea in Informatica (o equivalenti); 3) esperienza
almeno quinquennale nel settore privato nel campo dell’ICT, oppure

esperienza almeno quinquennale nel settore pubblico nel medesimo campo.

Trattandosi di una figura trasversale a piu uffici, ma allo stesso tempo
specifica nelle competenze, nell’ambito di enti territoriali piu piccoli (come i
Comuni), dove puo essere generalmente piu difficoltoso individuarla, di
regola vale anche la nomina del Segretario Generale. La soluzione piu
funzionale sarebbe comunque quella di creare un ufficio ad hoc (Ufficio per
la Transizione Digitale) con tutte le professionalita di supporto.

Il dirigente Responsabile ¢ gerarchicamente superiore nell’attuazione delle
iniziative digitali, ha poteri di impulso e coordinamento rispetto a quanto
previsto dal Piano Triennale® e si interfaccia con figure come quella del
Responsabile per la Gestione Documentale!®, il Responsabile per la
Protezione dei Dati Personalil®, il Responsabile per la Prevenzione della

Corruzione e per la Trasparenza'®,

La nomina del RDT ¢ di competenza del vertice dell’amministrazione (il
sindaco, nel caso di scuola dei Comuni, anche se la nomina dell’ufficio di
supporto, all’interno del quale verra poi individuato il Responsabile, spetta

comunque alla Giunta).

Il nominativo del Responsabile & poi inserito su IndicePA%, oltre che per

ragioni di pubblicita, anche in funzione della possibilita di accesso da parte

% Camera dei Deputati, La Commissione Parlamentare di Inchiesta sul Livello di
Digitalizzazione e Innovazione delle Pubbliche Amministrazioni e sugli Investimenti
complessivi riguardanti il settore delle Tecnologie e della Comunicazione, doc. 14 del 14
giugno 2016, sez. 4.1

9 Pjano 217/2019, cap. 10 art. 10.2, Piano 2019/2021, cap. 11, Piano 2020/2022,
cap. 8

100 DPR 445 del 28 dicembre 2000, art. 61.2 e DPCM del 3 dicembre 2013, art. 4

101 Regolamento UE 2016/679, art. 37

102 190/2012, art. 1.7

103 AGID, https://www.indicepa.it/ipa-portale/
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dello stesso RTD ad alcuni obblighi e servizi messi a disposizione da AGID
e MID.

L’ufficio del RDT dovra, tra le altre cose: a) coordinare lo sviluppo dei
sistemi informativi delle amministrazioni; indirizzare e monitorare la
sicurezza informatica; b) garantire 1’accesso agli strumenti informatici ai
soggetti con disabilita; c) progettare le iniziative piu coerenti per I’erogazione
ai cittadini dei servizi in rete; d) pianificare e coordinare la diffusione dei
sistemi di identita digitale; e) pianificare e coordinare 1’acquisto di soluzioni

e sistemi informatici.

Per tali ragioni sono previste competenze si informatiche, ma anche in materie
giuridiche e manageriali pure in seno ad altri settori da cui e possibile che
I’ufficio per la transizione attinga nei casi di necessita personale (si parla, a

tal proposito, di Ufficio per la Transizione Digitale Virtuale).

2.4 IL PROTOCOLLO BRUNETTA-MESSA

I 7 ottobre 2021, il Ministro per la Pubblica Amministrazione e la Ministra
dell’Universita e della Ricerca, Maria Cristina Messa, hanno siglato un
protocollo di intesa riguardante la formazione e 1’aggiornamento dei
dipendenti pubblici nel quadro di attuazione del PNRR con I’obiettivo di
potenziare le competenze dei dipendenti pubblici attraverso specifiche

collaborazioni con le Universital®*,

Il documento, che riguarda tutto il ciclo lavorativo dei dipendenti pubblici,
dai neo-assunti con contratti di apprendistato fino ai livelli superiori, prevede
investimenti per circa 1 miliardo di euro nei prossimi anni al fine di migliorare

la qualita dei servizi della PA e si pone diversi obiettivi ambiziosi, tra cuil®:

104 Formazione dipendenti pubblici: cosa prevede il protocollo Brunetta-Messa, 8
ottobre 2021, Ticonsiglio.com, https://www.ticonsiglio.com/formazione-dipendenti-
pubblici-protocollo-brunetta-messa/

105 Qiglato il protocollo d’intesa per ’alta formazione dei dipendenti pubblici, 8
ottobre 2021, Ipsoa.it, Formazione dipendenti pubblici: cosa prevede il protocollo Brunetta-
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a) misure volte a favorire I’iscrizione dei dipendenti pubblici a corsi di laurea
triennale e magistrale; b) valorizzazione delle esperienze di dottorato nelle
amministrazioni; c) strutturazione di programmi di ricerca specifici per le
singole amministrazioni; d) individuazione di percorsi formativi per
I’orientamento professionale; e) individuazione di percorsi per il
conseguimento dei titoli di studio necessari; f) partecipazione dei dipendenti
a master di primo e secondo livello; g) attuazione e promozione di contratti
di apprendistato di alta formazione e formazione per i dipendenti gia inseriti

in organico a tempo indeterminato.

All’interno del protocollo!® si possono distinguere diversi livelli di
intervento: dai contratti di apprendistato ai contratti a tempo indeterminato,
dall’inserimento nelle PA dei dottori di ricerca (con elaborazione di
programmi ad hoc che vedra il coinvolgimento della CRUIY") alla
programmazione di attivita di studio e ricerca all’estero, passando ovviamente

per la semplificazione di tutte le norme di settore.

25 UNA NUOVA CLASSE DIRIGENTE CHE SAPPIA
COMUNICARE

Un quadro di interventi, quello appena descritto, che non pud e non deve
escludere I’ambito puramente comunicativo attraverso la formazione di
impiegati di settore e dirigenti in grado di comprendere ed agire secondo le

necessita tecnologiche del Paese.

Ne & convinto il Prof. Sergio Talamo®, giornalista professionista e docente,

Direttore Comunicazione, Editoria, Trasparenza e Relazione Esterne di

Messa, 8 ottobre 2021, https://www.ticonsiglio.com/formazione-dipendenti-pubblici-
protocollo-brunetta-messa/

106 protocollo di intesa Brunetta-Messa

107 Conferenza dei Rettori delle Universita Italiane, https://www.crui.it/

108 The Innovation Group, Sergio Talamo,
https://www.theinnovationgroup.it/speakers/sergio-talamo/?lang=it
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FORMEZ PA, I’istituto fondato nel 1963 in house dal Dipartimento della
Funzione Pubblica-Presidenza del Consiglio dei Ministri, tra i piu attivi
sostenitori di una riforma della L. 150/2000 (che attualmente regolamenta la
comunicazione pubblica delle amministrazioni), nonché coordinatore del
Gruppo di Lavoro per la Riforma della Comunicazione Pubblica e la Social
Media Policy di Indirizzo Nazionale, istituito dal Ministero della Pubblica
Amministrazione e volto alla definizione di un nuovo modello organizzativo

delle PA anche in ambito digitale.

Secondo Talamo, una riforma dell’impiego della PA non esclude una riforma
specifica per la formazione di una nuova classe dirigente di comunicatori
pubblici dopo anni di oggettiva ed ingiustificata trascuratezza!!’. Una
situazione per la quale Talamo propone interventi decisi sulla base dei dati**:
dalla formazione “intensiva che reindirizzi le competenze”, ad un radicale
cambio di mentalita da parte di istituzioni e stakeholders nell’approccio alla

materiall?,

109 Formez PA, http://www.formez.it/

Y10 «C’é una omissione di fondo dovuta agli errori fatti in questi ultimi anni, nei
quali la comunicazione é stata in qualche modo dimenticata, ma per colpa anche degli stessi
giornalisti, dei comunicatori e delle Universita. Mario Morcellini, uno dei “padri” della
comunicazione in Italia, lo aveva gia ammesso con grande onesta intellettuale: la L. 150 non
poteva essere il punto di arrivo, ma doveva essere il punto di partenza di un nuovo cammino.
Esplosa la “bolla” delle facolta comunicative, da dieci anni la PA é stata lasciata senza una
vera e propria comunicazione, nonostante le grandi riforme fatte (tra cui cito il Codice
dell’Amministrazione Digitale, le riforme su performances e trasparenza), e soprattutto,
senza comunicatori. Ancora oggi si parla di digitale, ma senza una vera e propria
comunicazione digitale. Oltretutto, il taglio degli investimenti e il blocco del turnover nelle
amministrazioni italiane, hanno reso forte l’invecchiamento medio», S. TALAMO

11 pA, Aran: meno del 3% dei lavoratori & under 30, Il Sole 24 Ore,
https://www.ilsole24ore.com/art/pa-aran-meno-3percento-lavoratori-e-under-30-AEAK9st

112 «Servirebbe una formazione intensiva che reindirizzi le competenze per tutti i
dipendenti con volonta di evolversi. Oggi, un dipendente con competenze digitali che lavora
in qualsiasi settore pubblico & spesso additato come qualcuno con scarsa inclinazione al
lavoro, o magari gli viene spesso ripetuto che ha da imparare la digitalizzazione nei processi,
aspetto fondamentale ma non unico, perché digitalizzazione ¢ anche un forte veicolo di
rapporto col mondo esterno, non solo di gestione delle pratiche. 1o mi auguro che con un
forte impatto sull opinione pubblica, la cosiddetta “L. 151" (la riforma della L. 150, di cui
prima accennato, nda) cambi anche tale mentalita, cosi come avvenuto qualche anno fa per
la legge sulla trasparenza», S. TALAMO
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2.6 FORMARE PER ESSERCI: L’ESPERIENZA DI PA SOCIAL

Tra le esperienze a suo modo piu interessanti in tema di formazione, € poi da
segnalare senz’altro quella di PA Social'!3, associazione nata nel 2017 dal
giornalista fiorentino ed esperto di comunicazione e social network Francesco

114

Di Costanzo*, grazie al contributo di altri tredici soci fondatori (tra i quali il

gia menzionato Prof. Talamo).

PA Social si occupa di informazione digitale (chat, web, social network,
intelligenza artificiale) delle Pubbliche Amministrazioni, con un contributo
decisivo in termini di divulgazione, formazione, pubblicazioni e ricerche sul
tema. L’associazione costituisce ad oggi la prima rete a livello mondiale nel
suo genere ed e strutturata su gran parte del territorio italiano — tramite un
consiglio direttivo ed una serie di coordinamenti regionali — grazie
all’impegno di amministratori, giornalisti, professionisti, enti ed aziende

pubbliche, associazioni, imprese e cittadini.

PA Social ha, come riportato nello statuto'®, gli obiettivi di: a) riconoscere e
valorizzare la figura di social media manager e comunicatori; b) operare una
ridefinizione legislativa della nuova comunicazione pubblica; ¢) sostenere
’'uso consapevole dei social da parte delle amministrazioni; d) diffondere la
cultura della democrazia in rete; e) migliorare i rapporti tra cittadini ed
aziende pubbliche; f) promuovere e sviluppare 1’utilizzo di strumenti di nuova
generazione per la comunicazione pubblica (chat, app, 1A); g) realizzare studi
e ricerche sui temi legati alla comunicazione digitale pubblica; h) realizzare
corsi, seminari, conferenze e workshop con aziende pubbliche e private a

scopo divulgativo e formativo.

Senz’altro la necessita di una specifica formazione dei nuovi comunicatori

pubblici e la tematica piu stimolante da affrontare: il servizio offerto da PA

113 pA Social, https://www.pasocial.info

114 Cittadintwitter.it, Francesco Di Costanto,
https://cittadiniditwitter.it/author/francesco-di-costanzo/

115 pA Social, Lo Statuto, https://www.pasocial.info/statuto/
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Social, coordinato dal capo-ufficio stampa del Ministero dell’Innovazione
Tecnologica e della Transizione Digitale Caterina Perniconi''®, basa i propri
presupposti sulla centralita di una corretta comunicazione pubblica come
perno pedagogico per i cittadini. Professionisti qualificati e responsabilizzati
possono essere cioé di aiuto tanto alle istituzioni quanto alla coscienza

democratica dei cittadini.

L’aggiornamento teorico-pratico costante e indispensabile ad offrire i corretti
strumenti affinché i comunicatori pubblici abbiano il giusto mix di

conoscenze necessarie ad affrontare le tante incognite del proprio lavoro?’.

In quest’ottica ¢ inquadrata, per esempio, la collaborazione con Facebook e
Binario F (il Centro Italiano a Roma per le competenze digitali dell’azienda
di Mark Zuckerberg), oppure la nascita della PA Social Academy, tenutasi
per la prima volta nel 2019!8: una serie di workshop, corsi pratici e incontri
con addetti ai lavori, finalizzata a migliorare la qualita dei servizi pubblici e
I’accesso alle informazioni in rete tramite le pit moderne piattaforme (da

Facebook a Instagram, passando per WhatsApp e Messenger).

PA Social ha posto attenzione non soltanto sulla formazione del personale
amministrativo nazionale, ma anche su quella degli impiegati delle
amministrazioni locali: con PA Social in Tour e stata data vita a due edizioni
itineranti (2019 e 2020), in collaborazione con ANCI e Facebook, che ha
toccato le principali citta italiane!'® (Roma, Bari, Milano, Torino, Arezzo,
Cagliari, Padova e Genova, prima che I’emergenza Covid bloccasse la

manifestazione).

116 Governo Italiano, Presidenza Consiglio dei Ministri, Caterina Perniconi,
https://presidenza.governo.it/AmministrazioneTrasparente/Personale/curriculum/dettaglio.a
sp?d=43252&querylInServizio=nocessa

17 F. DI COSTANZO - D. BONAVENTURA, Digitale — La nuova era della
comunicazione e informazione pubblica. Storia e prospettive del modello italiano, Giunti,
2021, pag. 57

118 Al via la PA Social Academy, Avvenire, 6 febbraio 2109

119 F, DI COSTANZO — D. BONAVENTURA, Digitale — La nuova era della
comunicazione e informazione pubblica. Storia e prospettive del modello italiano, Giunti,
2021, pag. 59-60
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Nel 2020 ¢ partito infine Digital Lab, percorso ideato da PA Social, Universita
Pegaso e Roberto Zarriello'?°, volto ad approfondire temi interessanti per la
nuova Pubblica Amministrazione come il brand journalism*?!, lo storytelling
e il content marketing. L’evento ha visto la partnership della Lega Pro di

calcio'®.

Sempre nello stesso anno, sono stati pubblicati | Quaderni di PA Social, una
serie di pubblicazioni scientifiche multidisciplinari di approfondimento con
contributi di economia, diritto e management, scaricabili gratuitamente dal
sito di PA Social'® e volte ad approfondire numerose tematiche della

comunicazione pubblica, anche di particolare attualita.

2.7 IL RUOLO DEL COMUNICATORE NELLA “NUOVA” PA

La strada da intraprendere, alla luce di quanto appena descritto, € dunque
complessa: investire  sull’aggiornamento, senza pero trascurare
I’implementazione di nuove competenze all’interno delle amministrazioni in

tempi rapidi.

Di tale avviso anche lo stesso Di Costanzo, che traccia la via di percorsi di
aggiornamento ad hoc per i dipendenti degli enti centrali e locali in senso
tecnologico, non tralasciando tuttavia nemmeno una politica di assunzioni
che dia luogo ad un fisiologico ricambio generazionale. Utile, secondo Di
Costanzo, anche la strutturazione di attivita esterne (come quelle di PA Social
sopramenzionate) finalizzate a mostrare ad amministrazioni e personale i

risultati concreti di un buon utilizzo della comunicazione digitale!?*.

120 Roberto Zarriello, https://www.robertozarriello.com/

121 1 ’utilizzo di tecniche giornalistiche per il racconto dei brand

122 | ega Pro e PA Social fanno squadra, Il Corriere dello Sport, 7 luglio 2020

123 | Quaderni di PA Social, PA Social, https://www.pasocial.info/2019/06/21/i-
quaderni-di-pa-social-una-nuova-pubblicazione-di-approfondimento-sulla-nuova-
comunicazione/

124 «Non si puo dire al momento che tutti i dipendenti della PA si siano aggiornati
sui temi della comunicazione digitale, ma va preso atto anche dei tanti professionisti che
oggi svolgono un ottimo lavoro e che sono da modello sia per il settore pubblico, che per
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Dare rilievo all’attivita comunicativa-informativa delle PA, significa del resto
anche valorizzare il lavoro dirigenziale di chi dovrebbe sovraintendere tali
attivita: Di Costanzo, impegnato al tavolo di riforma della L. 150, immagina

la a tal proposito anche creazione di professionalita ad hoc!%.

Un primo piccolo step é gia stato fatto pochi anni fa con la firma di un nuovo
Contratto Collettivo Nazionale di Lavoro'?® che prevede I’istituzione di
profili professionali specifici (spesso agganciati all’Area Terza) relativi alla
comunicazione istituzionale. Resta pero il nodo riguardante il reclutamento
di tali profili, sebbene il legislatore si sia adoperato tanto nell’indicare come
prioritario I’inserimento di competenze digitali, quanto nel prevedere forme

di assunzioni semplificate'?’.

Da comprendere fino in fondo — in conclusione — quali tipologie di percorsi
concorsuali e di formazione possano essere stabiliti: come gia evidenziato dal

Presidente di PA Social, manca cioé un punto di approdo preciso nella PA.

Un’idea del percorso di formazione che possa consentire la nascita di figure
dirigenziali di alto profilo € percio gia presente in seno al tavolo di riforma

della L. 150, come spiegato ancora da Di Costanzo mettendo in risalto le

quello privato. Un ricambio generazionale serve a prescindere: vanno inserite nuove
professionalita e riconosciute quelle che ci sono, vanno costruiti nuovi modelli organizzativi.
Non & solo una questione di legge, ma &€ un cambio di pensiero in senso digitale nelle
amministrazioni. In tal senso, ci sono gia tanti professionisti interni alle PA che hanno
intrapreso un percorso del genere: andrebbero aiutati e supportati anche grazie ad una
nuova organizzazione del lavoro e con gli strumenti adeguati. Nuovi ingressi sarebbero
fondamentali, perché € evidente che chi ha iniziato a fare un lavoro digitale “con il digitale ”
€ gia pronto a certe sfide. Le strade formative in ogni caso non mancano, cio che manca &
un percorso di approdo chiaro per chi fa il mestiere del comunicatore nelle PA», F. DI
COSTANZO

125 «11 problema ¢ anche dirigenziale, ma non solo dirigenziale. Nella nostra PA le
figure che si occupano di comunicazione e informazione digitale non sono riconosciute, non
esistono formalmente e vengono inserite in maniera “creativa” nell'ambito degli
organigrammi. Nell'area unica prospettata con la riforma della L. 150, immaginiamo la
figura di un direttore unico che sovraintenda le operazioni dei dirigenti preposti alle singole
attivita. Non si tratta perd di una mera riforma professionale, ma di una riforma di servizio
al cittadino: comunicare argomenti delicati non € possibile senza I'intervento di una legge
chiara, il riconoscimento dei ruoli e la costituzione di un‘area dedicata coordinata da una
figura che sia in grado di poterlo fare anche ad alti livelli», F. DI COSTANZO

126 CCNL 2016-2018 del nuovo comparto Funzioni Centrali, art. 95

127 |, 56 del 19 giugno 2019, art. 3.2



diverse professionalita immaginate nell’ambito di un’area comunicativa

unica degli enti*?®,

128 «La SNA, Formez e tutte le realta formative devono essere coinvolte in questo
tipo di percorsi, cosi come dovrebbero essere coinvolte anche associazioni e ordini di settore.
lo immagino che una figura dirigenziale possa essere ricoperta dai tre profili che
comporrebbero la nuova area unica della “Legge 151 ”: giornalista (e noi spingiamo per un
Ordine dei Giornalisti che sia inclusivo dei profili digitali), comunicatore pubblico ed
esperto in comunicazione digitale. Tutte e tre le figure, ciascuna con le proprie specificita,
possono concorrere a dirigere I'area», F. DI COSTANZO



CAP. 11 - IL SUPERAMENTO DELLA L. 150/2000: LA
“LEGGE 151”

3.1 LA LEGGE 150 DEL 2000

In riferimento al cruciale ruolo della comunicazione pubblica, inevitabile il
riferimento alla fonte normativa che piu di tutte ha influenzato il ruolo dei
comunicatori nelle amministrazioni nell’ultimo ventennio e oltre: la Legge
numero 150 del 7 giugno 2000%°,

Si tratta — finora — dell’unica legge quadro presente nel nostro ordinamento
che tratta di comunicazione pubblica. Con essa vengono definiti strumenti e
soggetti, viene riconosciuto il ruolo istituzionale del comunicatore ed infine
vengono delineati i principi cardine sui quali la comunicazione poggia:
trasparenza ed efficacia, in linea rispetto a quanto gia previsto dalla Legge
241/1990.

La L. 150 distingue due diverse attivita delle amministrazioni (art. 1.4): quella
di pura informazione amministrativa®*® (con riferimento a informazioni sia di
interesse generale che relativo?) e quella di comunicazione pubblica®®. La
prima, rivolta alla comunicazione di massa, che si realizza tramite gli
strumenti tematici a disposizione®® (stampa, tv, radio) e che pud essere
finalizzata alla divulgazione di tutte le disposizioni normative funzionali

all’ente e utili al cittadino. La seconda invece, a sua volta distinta in due sotto-

129 Disciplina delle attivita di informazione e di comunicazione delle pubbliche
amministrazioni, L. 150 7 giugno 2000

130 A. MELONCELLI, L’informazione amministrativa, Maggioli, 1983, pag. 51

131 B. G. MATTARELLA, L’informazione amministrativa: profili generali, in F.
MANGANARO — A. ROMANO TASSONE, | nuovi diritti di cittadinanza: il diritto
all’informazione, Giappichelli, 2005

132 | egge 150 del 2000: cosa prevede la prima (e a tutt’oggi unica) legge quadro
sulla comunicazione pubblica, Forum PA, 2 marzo 2020, https://www.forumpa.it/open-
government/comunicazione-pubblica/legge-150-del-2000-cosa-prevede-la-prima-e-a-
tuttoggi-unica-legge-quadro-sulla-comunicazione-pubblica/

133 R. GRANDI, La comunicazione pubblica. Teorie, casi, profili normativi,
Carocci, 2007
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categorie: la comunicazione esterna, finalizzata a mettere a conoscenza il
cittadino delle attivita e della qualita dei servizi offerti dall’ente (nell’ottica
di riceverne magari in cambio un feedback utile al miglioramento degli stessi)
e la comunicazione interna, finalizzata ad informare le componenti dell’ente
circa il funzionamento dello stesso (attivita quindi prevedibilmente
complementare — ma con un maggiore contenuto tecnico — a quella di

comunicazione esterna).

Il comma 5 dell’art. 1 della L. 150 definisce in sintesi le finalita delle attivita
di informazione e comunicazione pubblica, ovvero: 1) diffondere la
conoscenza delle leggi per favorirne I’applicazione (informazione); 2)
illustrare le attivita istituzionali (comunicazione esterna); 3) favorire
I’accesso ai servizi pubblici (comunicazione esterna); 4) promuovere
conoscenze su temi di interesse generale (comunicazione esterna); 5) favorire
I processi interni di semplificazione e modernizzazione (comunicazione
interna); 6) promuovere I’immagine dell’ente a livello locale, nazionale ed

internazionale (comunicazione esterna).

Vengono inoltre tracciati gli strumenti di utilizzo delle PA (art. 2) e le forme
di utilizzo dei messaggi di pubblica utilita (art.3). L’articolo 4, in maniera
pero generica, determina invece le modalita di formazione del personale (sia
nei soggetti che nei centri di riferimento: dalla Scuola Nazionale di Pubblica
Amministrazione al centro di formazione FORMEZ).

La legge si occupa anche di identificare le figure professionali e le strutture
(art. 6) coinvolte nelle attivita di informazione e comunicazione: 1’Ufficio per

le Pubbliche Relazioni (URP), 1’ufficio stampa ed il portavoce**.

L’URP (art.8), composto da uno o piu impiegati della PA individuati tra i piu
idonei alla funzione, si occupa dell’attivita di comunicazione esterna e di

comunicazione interna: € sua premura mettere al corrente i cittadini delle

134 Disciplina delle attivita di informazione e di comunicazione delle pubbliche
amministrazioni, L. 150 7 giugno 2000, artt. da6 a9



attivita dell’ente (verificandone la qualita in base al grado di soddisfazione
degli utenti e stimolandone ove possibile I’interazione, come sostenuto gia da
anni da parte della dottrina'®), cosi come coordinare il passaggio delle
informazioni tra gli uffici. L’istituzione dell’URP da parte di ogni singolo
ente ¢ obbligatoria, ma le sue funzioni possono essere delegate anche a
strutture analoghe (sportelli per il cittadino et similia), come specificato
dall’art. 6

L’ufficio stampa (art. 9) si occupa invece di informazione: la sua direzione
deve essere affidata ad un giornalista iscritto all’albo (tra i professionisti
oppure tra i pubblicisti) individuato secondo le norme di contrattazione
collettiva vigenti, che si attivera affinché ogni comunicazione di interesse
dell’amministrazione sia quanto piu possibile chiara e tempestiva.
L’istituzione di un ufficio stampa da parte dell’ente non & obbligatoria, anche
se la Legge conferisce alle amministrazioni la possibilita di dotarsi di un

comune ufficio stampa in forma associata

Il portavoce (art. 7) si occupa a sua volta dell’attivita di informazione, ma con
peculiarita differenti: la sua figura e legata direttamente al vertice
dell’organizzazione amministrativa (es. sindaco, governatore, Ministro) e la
sua collaborazione ha caratteri definiti come politico-istituzionali (e dunque
non prettamente istituzionali). La sua presenza non e obbligatoria, cosi come
non ricorrono obblighi specifici riguardanti la figura: puo trattarsi di un
componente esterno all’amministrazione per cui ¢ prevista una indennita nei
limiti di bilancio e non deve essere necessariamente un giornalista iscritto
all’albo. La Legge tuttavia interdice la possibilita — analogamente a quando
avviene per I’ufficio stampa — che il portavoce svolga contestualmente

incarichi presso radio, tv, giornali o nelle pubbliche relazioni

135 F, FACCIOLI, Comunicazione pubblica e cultura del servizio. Modelli, attori,
percorsi, Carocci, 2000



La distinzione che emerge nell’ambito della 1503, anche se non pienamente
specificata in termini normativi, & dunque quella tra due diverse tipologie di
informazione: la prima a carattere istituzionale, svolta dall’ufficio stampa e
finalizzata a diffondere in maniera imparziale ed autonoma tutte le
informazioni necessarie alla vita pubblica del cittadino. La seconda, di
carattere decisamente piu politico, legata a doppio filo alla figura verticistica
dell’amministrazione, svolta da un soggetto con un rapporto fiduciario
rispetto a quest’ultima e finalizzata a comunicare “scelte, orientamenti e
strategie degli amministratori”*®'. Pill che pura informazione, nella sostanza,
una forma ibrida nascente dalla crasi con la comunicazione esterna e

caratterizzata verosimilmente da elementi definibili come “di parte ",

Se I'ufficio stampa si cura — in linea a quanto avviene per tutti gli altri uffici
pubblici — di svolgere le proprie attivita in termini neutrali e slegati da logiche
politiche, il portavoce e invece il comunicatore politico dell’ente. Da una
parte l'ufficio stampa ¢ la voce dell’istituzione (e quindi dei vertici
istituzionali), dall’altra il portavoce € la voce dell’'uvomo o della donna

politico/a che in quel contesto la presiede.

Le disposizioni hanno valenza prevalentemente soggettiva, ma sembrano
mancare piuttosto qualificazioni oggettive che determinino i contenuti, le
modalita e i meccanismi specifici che distinguano pacificamente gli ambiti di
attivita di entrambe le figure. Del resto sull’intera definizione di
comunicazione pubblica potrebbe configurarsi una distinzione del genere®®,

volendosi intendere come tale sia quella svolta da soggetti amministrativi, sia

138 Disciplina delle attivita di informazione e di comunicazione delle pubbliche
amministrazioni, L. 150 7 giugno 2000, artt. da6 a9

137 Legge 150 del 2000: cosa prevede la prima (e a tutt’oggi unica) legge quadro
sulla comunicazione pubblica, Forum PA, 2 marzo 2020, https://www.forumpa.it/open-
government/comunicazione-pubblica/legge-150-del-2000-cosa-prevede-la-prima-e-a-
tuttoggi-unica-legge-quadro-sulla-comunicazione-pubblica/

138 M. CALIGIURI, Comunicazione pubblica, formazione e democrazia,
Rubbettino, 2005
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quella avente invece oggettivamente carattere di interesse pubblico, a

prescindere dal soggetto che la effettua.

3.2 L. 150/2000: (CONTRO)INDICAZIONI PER L’USO

Indubbiamente gran parte dei limiti della Legge 150 sono da rilevare rispetto
agli strumenti individuati per la realizzazione delle finalita comunicativo-
informative per cui essa era stata preposta. L’art. 2, menzionando i
“programmi previsti per la comunicazione istituzionale non pubblicitaria”,
fa riferimento anche a diverse forme di utilizzo!® (dalla pubblicita, alle
affissioni, passando per 1’organizzazione di manifestazioni e le funzioni di

sportello).

Se da una parte, con tutta evidenza, i riferimenti della Legge appaiono
fisiologicamente datati e, da un’ottica attuale, in qualche modo anacronistici,
e anche vero che é tuttavia lo stesso articolo 2, comma 2, a menzionare con
una sorta di clausola di apertura tutte le “iniziative di comunicazione
integrata e i sistemi telematici multimediali”, ovvero — facendo un facile
utilizzo di capacita interpretativa — I’insieme di strumenti on-line tipici della

comunicazione moderna cross-mediale (dai siti web ai social network).

Alla Legge 150 sono comunque attribuibili meriti sostanziali: delimita i
confini normativi di una materia fino a quel momento pressoché sconosciuta
dal punto di vista ordinamentale, riconosce nella comunicazione un elemento
fondamentale dell’attivita istituzionale, introduce e distingue la figura del
portavoce rispetto a quella degli uffici stampa e degli URP, distingue e mette
in rapporto tra loro comunicazione esterna e interna, avvalora (seppur
minimamente) la formazione e le professionalita relative all’ambito in
oggetto, rende [I’attivita comunicativa una vera e propria funzione

amministrativa nei suoi aspetti macro (al di la cio¢ dell’organizzazione, dei

139 Disciplina delle attivita di informazione e di comunicazione delle pubbliche
amministrazioni, L. 150 7 giugno 2000, art. 2



procedimenti e degli atti), volendo far fede ad una nota definizione del Prof.

Cassese®.

Un limite evidente non puod che essere perd inevitabilmente sottolineato: la
150 non prevede alcuna sanzione per le istituzioni inadempienti. Non a caso,
negli anni immediatamente successivi all’emanazione della Legge (2002 e
2003) il Dipartimento della Funziona Pubblica aveva gia realizzato due
monitoraggi in merito!*!, constatando come su 895 enti pubblici intervistati,
soltanto il 23,2% (nel 2002) ed il 35,5% (nel 2003) fosse riuscito pienamente
a recepirla, mentre il 47,7% (nel 2002) ed il 62,2% (nel 2003) delle
amministrazioni — di cui tra I’altro la gran parte concentrate nel Nord Italia —
era riuscito a farlo soltanto in maniera parziale. Addirittura il 13,1% nel 2002
ed il 14,1% nel 2003 aveva candidamente ammesso di non conoscere la

Legge.

3.3 IL PUNTO DI PARTENZA DELLA RIFORMA DELLA LEGGE
150/2000

Dopo anni di richieste, il 9 gennaio 2020 si € insediato presso la Funzione
Pubblica, con la soprintendenza dell’allora Ministra della Pubblica
Amministrazione Fabiana Dadone, il primo tavolo di lavoro per la riforma ed
il superamento della Legge 150 (Gruppo di Lavoro su Riforma della
Comunicazione Pubblica e Social Media Policy Nazionale), incardinato nel

IV Piano di Azione OGP*? (Open Government Partnership) ltalia.

“Le amministrazioni non potranno trasformarsi davvero in una casa di vetro

se non si rilancia e si riconosce il lavoro dei professionisti e delle nuove

140 5, CASSESE, Le basi del Diritto Amministrativo, Garzanti, 1995, pag. 121

141 L egge 150 del 2000: cosa prevede la prima (e a tutt’oggi unica) legge quadro
sulla comunicazione pubblica, Forum PA, 2 marzo 2020, https://www.forumpa.it/open-
government/comunicazione-pubblica/legge-150-del-2000-cosa-prevede-la-prima-e-a-
tuttoggi-unica-legge-quadro-sulla-comunicazione-pubblica/

142 |talia Open Gov, 4° Piano di azione 2019-2021 per I’Open Government,
https://open.gov.it/2019/06/18/pubblicata-la-versione-definitiva-del-iv-piano-dazione-ogp/
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https://www.forumpa.it/open-government/comunicazione-pubblica/legge-150-del-2000-cosa-prevede-la-prima-e-a-tuttoggi-unica-legge-quadro-sulla-comunicazione-pubblica/
https://www.forumpa.it/open-government/comunicazione-pubblica/legge-150-del-2000-cosa-prevede-la-prima-e-a-tuttoggi-unica-legge-quadro-sulla-comunicazione-pubblica/
https://open.gov.it/2019/06/18/pubblicata-la-versione-definitiva-del-iv-piano-dazione-ogp/

figure della comunicazione pubblica. — aveva annunciato la Ministra — La
rivoluzione tecnologica, internet, i social media, le piattaforme di
messaggistica: si tratta di strumenti che rendono centrale la partecipazione
del cittadino, tema chiave del mio mandato, e che impongono una riforma
profonda della legge su informazione e comunicazione della PA, vecchia

addirittura di 20 anni %3,

Il tavolo, composto da tutte le associazioni e gli stakeholders (dall’Ordine dei
Giornalisti all’AGCOM), si & proposto di tracciare metodi ed obiettivi di una
social media policy nazionale nel quadro di rinnovamento della

comunicazione istituzionale.

L’obiettivo dichiarato ¢ quello di riconoscere nuove professionalita
comunicative, di introdurre nuovi strumenti (a partire dai social), di costruire
un quadro di riferimento con una Social Media Policy comune a tutti gli enti,
come aveva dichiarato il Prof. Talamo nell’introduzione della relazione di

accompagnamento al documento di indirizzo del gruppo*.

143 pA: al via il tavolo di riforma della comunicazione degli enti, Ministro per la
Pubblica Amministrazione, 9 gennaio 2020,
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/ministro/09-01-2020/pa-al-tavolo-di-riforma-
della-comunicazione-degli-enti

134 “Nel settore della comunicazione, ad oggi le figure professionali restano quelle
della legge 150/2000, una normativa ormai superata anche perché risale ad un’epoca in cui
nelle PA il web quasi non esisteva. Nei recenti CCNL del pubblico impiego 2016/2018 —
funzioni centrali, funzioni locali, istruzione e sanita — si é fissato [’obiettivo del rilancio della
comunicazione e dell’informazione e sono stati introdotti i nuovi profili del Giornalista
pubblico e dello Specialista della comunicazione istituzionale. Ma la materia € ancora in
gran parte da definire. Da portare avanti é soprattutto il percorso sull 'uso dei social, sempre
pit diffusi nelle PA con esiti anche di altissima qualita, ma ancora non riconosciuti
nell ’organizzazione pubblica, salvo un brano della circolare 2/2017 sulla trasparenza. E
avvertita ['utilita di un quadro di riferimento che renda uniformi i termini di servizio nell 'uso
dei social (tone of voice, privacy, tempi di risposta, off topic, piano editoriale, interattivita),
e ci0 potrebbe essere ottenuto con una Social Media Policy nazionale di indirizzo per tutte
le pubbliche amministrazioni. In questo quadro, una nuova normativa sulla comunicazione
pubblica in riforma della 150/2000 appare come un approdo che pud riattivare il circuito
prezioso della citizen satisfaction e della partecipazione civica. A questo va affiancata una
definizione di riferimento nazionale per il miglior uso dei social media al servizio del
cittadino”, S. TALAMO, Documento di indirizzo Gruppo di lavoro su Riforma della
Comunicazione Pubblica e Social Media Policy nazionale, Relazione di Accompagnamento,
giugno 2020



http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/ministro/09-01-2020/pa-al-tavolo-di-riforma-della-comunicazione-degli-enti
http://www.funzionepubblica.gov.it/articolo/ministro/09-01-2020/pa-al-tavolo-di-riforma-della-comunicazione-degli-enti

In relazione a cio, sono stati individuati due settori di lavoro principali: quello
relativo alla riforma della L. 150/2000, per la definizione di nuove strutture
organizzative in seno alla PA volte al riconoscimento e alla valorizzazione
del ruolo del comunicatore digitale (una sorta di codice unico della
comunicazione pubblica) e quello relativo alla diffusione ampia degli

strumenti di comunicazione di nuova generazione (app, chat, bot, podcast).

All’interno della relazione, viene riconosciuto il ruolo fondamentale avuto
dalla L. 150/2000 in termini di riconoscimento di una professionalita fino a
quel momento pressoché sconosciuta in seno alle istituzioni (esemplificativo
il caso — citato nel documento di indirizzo — di un sindaco della provincia di
Firenze che nel 1997 venne condannato dalla Corte dei Conti per aver assunto
un giornalista professionista nell’ufficio stampa del proprio ente, poiché “per
la comunicazione non c’é bisogno di particolari professionalita”**), ma
sono anche evidenziati i fattori di debolezza della Legge medesima, come la
resistenza delle amministrazioni, alcune caratteristiche che ab origine ne
indeboliscono I’applicazione, 1’assenza di un sistema di controlli e sanzioni
sulla normativa (cd. mancata manutenzione, come ebbe modo di chiamarla in

tempi non sospetti il Prof. Mario Morcellini*).

Tra gli elementi di instabilita determinanti, un riferimento specifico anche al
concepimento autonomo di due uffici (URP ed ufficio stampa), intesi come
“monadi non comunicanti” — seguendo 1’espressione del Prof. Talamo — e
potenzialmente sovrapposti tra loro. Esemplificando: quale dei due uffici
dovrebbe gestire I’informazione dei siti web? Quale dovrebbe gestire invece

quella social? A chi si rivolgono entrambi?

Domande alle quali, con tutta evidenza, una normativa del 2000 non avrebbe

potuto dare risposta alcuna.

1455, TALAMO, Documento di indirizzo Gruppo di lavoro su Riforma della
Comunicazione Pubblica e Social Media Policy nazionale, Relazione di Accompagnamento,
giugno 2020

146 AGCOM, Mario Morcellini, https://www.agcom.it/mario-morcellini



https://www.agcom.it/mario-morcellini

E ancora, nell’ottica della citizen satisfaction, qual e il ruolo reale della
comunicazione? La L. 150, che incardina il DL. 29/1993, ovvero la normativa
istitutiva degli URP, assegna a questi ultimi il compito di dialogare con il
cittadino misurandone il grado di soddisfazione, tuttavia — come evidenziato
ancora nella relazione — nell’ultimo ventennio tali organi hanno operato in
una PA quasi sempre scarsamente orientata verso il cittadino, rimanendo di
fatto isolati. Tra I’altro il ruolo un tempo immaginato per tali uffici é stato con
il tempo invece assunto da altri strumenti di divulgazione piu semplici ed

immediati (a partire dai siti internet).

Proprio la divisione in casa all’interno della PA tra informazione e
comunicazione (materie differenti si, ma indubbiamente convergenti) é
secondo Talamo il Tallone d’Achille di una Legge sulla quale sin dagli albori
sono stati necessari interventi*’ (anche se non risolutivi, se il riferimento &

quello alla Direttiva Frattini**®, di pochi anni successiva alla sua emanazione).

Un altro dei nodi che ha contribuito alla mancata revisione della Legge negli
anni addietro — anche quest’ultimo peraltro gia accennato in sede di relazione
— e costituito dalla sottovalutazione rispetto alle sollecitazioni dei giornalisti

per I’ottenimento di un tavolo contrattuale per gli uffici stampa: una richiesta

147 «La Legge 150 & una pietra miliare, che nasce su due presupposti: uno giusto e
altro sbagliato. 1l primo, giusto, & quello per il quale comunicazione ed informazione sono
funzioni centrali per la PA, non soltanto per la buona reputazione dello Stato, ma anche per
il suo funzionamento: si tratta di una missione pubblica, non di una semplice “elargizione”
al cittadino. Il secondo, sbagliato, & quello per il quale si € creduto che informazione e
comunicazione potessero essere separate in casa, cioe divise tra una gestione del rapporto
con il cittadino (comunicatore) ed una gestione del rapporto con i giornali (ufficio stampa),
guando invece la comunicazione ha funzione unitaria, come del resto ci si accorse
immediatamente, a partire dalla Direttiva Frattini — rimasta lettera morta per spinte pit che
altro corporativiste — la quale gia ipotizzava una sorta di coordinamento unico della
comunicazione», S. TALAMO

148 Direttiva 7/2002



ridimensionata all’epoca del forum organizzato del ComPA*° di Bologna da

molte sigle sindacali*®°.

Talamo, infine, pone I’accento anche sul principale degli aspetti di criticita
della normativa: I’epoca ormai superata nella quale la L. 150 era stata

concepita®®?.

Cambiare e dunque una necessita improcrastinabile, tanto piu in relazione
all’ormai sempre piu sfumata divisione che intercorre tra giornalisti (iscritti

all’Ordine) e comunicatori (in special modo social media manager)*>2.

149 Oggi  Associazione Italiana  della  Comunicazione  Pubblica,
https://www.compubblica.it/

1505, TALAMO, Documento di indirizzo Gruppo di lavoro su Riforma della
Comunicazione Pubblica e Social Media Policy nazionale, Relazione di Accompagnamento,
giugno 2020

151 «La L. 150 e fondamentale, altrimenti non parleremmo della sua riforma, ma c’é
un altro difetto “genetico”, di cui i suoi ideatori sono assolutamente incolpevoli: il fatto che
venne concepita prima del grande avvento del web. La Legge ha un concept che &
assolutamente superato, ovvero quello per il quale la comunicazione serva ad illustrare le
leggi ai cittadini, quando invece manca un’idea inclusiva di partecipazione civica e
coinvolgimento di questi ultimi: non c’e una vera e propria idea di “customer satisfaction”,
tranne che nel piccolo passaggio degli URP, non c¢’é cioe I'idea di comunicazione che verra
indotta poi dalla rivoluzione digitale. Se nei primi anni 2000 i siti sono delle vetrine statiche,
solo successivamente diventeranno dinamici, con [’avvento del “web 2.0, come verra
chiamato: una rivoluzione che rende ad oggi desueto cid che sapevamo appena cinque anni
fa, figuriamoci venti. Un ragazzo oggi, per intenderci, probabilmente non sa cos’é un floppy
disc, che pure era 'unico modo esistente per trasferire informazioni ai tempi della riforma.
La verita e che il digitale ha cambiato tutto, specie con l’avvento dei social: una incredibile
innovazione dell 'umanita che comporta la piu grande opportunita di condivisione e di
democrazia, con tutti i rischi annessi alla liberta di espressione. Se gestista seriamente, la
comunicazione diventa un preziosissimo strumento per il cittadino: dalla 150, una legge
“comunicati e sportelli”, i mezzi di informazione sono cambiati innumerevoli volte e oggi,
con gli attuali device come gli smartphone, abbiamo la possibilita di comunicare con i
cittadini in tempo reale, di poter effettuare servizi, di poter tracciare dati. La pandemia credo
che in questo senso abbia dimostrato come questa funzione sia oggi fondamentale: se siamo
rimasti in piedi, & anche grazie alla comunicazione digitale gestita da una rete di
comunicatori come quelli di PA Social», S. TALAMO

152 «Tengo a ribadire che la colpa non puo essere di coloro che hanno pensato ad
una legge vent’anni fa, ma di coloro che I’hanno a tutti i costi inutilmente difesa. Tra
giornalisti e comunicatori vi sono spinte conservatrici molto forti rispetto alla difesa di una
legge che, gia in buona parte inapplicata, & oggi comunque inapplicabile, poiché fotografa
una soluzione assolutamente irreale: sarebbe come pensare di viaggiare nella nostra epoca
con le carrozze a cavalli. Tra giornalisti e comunicatori non esiste piu differenza, altrimenti
gualcuno me la spieghi», S. TALAMO



https://www.compubblica.it/

3.4 UN’AREA DI COMUNICAZIONE UNICA

Si arriva allora ad uno dei crocevia fondamentali della riforma di Legge sul
quale il Gruppo di Lavoro messo appunto con 1I’ex Ministra Dadone ha — non
a caso —deciso di focalizzare gran parte delle proprie attenzioni: la sostanziale
demolizione dell’impianto introdotto dalla Legge 150 nella distinzione tra

aree professionali come quelle di uffici stampa e comunicatori (URP).

L’idea cardine del progetto di riforma®®® & quella relativa alla creazione di
un’area unica che implementi le funzioni di comunicazione esterna e interna,
informazione (relazioni con la stampa), servizi al cittadino. Una
organizzazione unica, ma con desk diversi*®, che si occupi cioé di curare i
rapporti con il pubblico e la gestione dell’accesso™®® (come attualmente
peraltro gia dovrebbero fare gli URP), di redigere notizie, trattare
informazioni, curare i rapporti con i media, gestire i social ed interagire con
il pubblico, di fare analisi della citizen satisfaction e stabilire iniziative di
partecipazione civica, di strutturare campagne di comunicazione e/o
sensibilizzazione (perlopiu a tema sociale, questione sulla quale aveva avuto
modo di porre I’accento Alessandro Rovinetti qualche anno addietro®®), di

fare comunicazione interna.

1535, TALAMO, Documento di indirizzo Gruppo di lavoro su Riforma della
Comunicazione Pubblica e Social Media Policy nazionale, Relazione di Accompagnamento,
giugno 2020

154 5, TALAMO, La comunicazione pubblica al servizio della trasparenza totale, da
#PAsocial proposte di riorganizzazione, Quotidiano Enti locali e PA, Il Sole 24 Ore, 19
maggio 2017; La PA digitale richiede nuovi comunicatori pubblici: aggiorniamo la legge
150/2000, Agenda Digitale

155 Accesso Civico, D.lgs. 33 del 14 marzo 2013, Accesso Civico Generalizzato,
D.lgs. 97 del 25 maggio 2016. Per una valutazione piu ampia e completa: P. FALLETTA, I
freedom of information act italiano e i rischi della trasparenza digitale, Federalismi, 30
novembre 2016; M. SAVINO, Il FOIA italiano. La fine della trasparenza di Bertoldo,
Giornale di Diritto Amministrativo, n. 5/2016; A. PORPORATO, Il “nuovo” accesso civico
“generalizzato” introdotto dal d.lgs. 25 maggio 2016, n. 97 attuativo della riforma Madia e i
modelli di riferimento, Federalismi, 14 giugno 2017; S. VILLAMENA, Il cd. FOIA (o
accesso civico 2016) ed il suo coordinamento con istituti consimili, in Federalismi, 30
novembre 2016; D. U. GALLETTA, Accesso (civico) generalizzato ed esigenze di tutela dei
dati personali ad un anno dall’entrata in vigore del Decreto FOIA: la trasparenza de “le vite
degli altri”?, in Federalismi, 9 maggio 2018.

1% A, ROVINETTI, Diritto di parola. Strategie, professioni, tecnologie della
comunicazione pubblica, Il Sole 24 Ore, 2000



Gli obiettivi finali sarebbero, come spiegato nell’ambito della relazione®®’: a)
porre i cittadini al centro delle policies, ovvero tenerli informati in maniera
proattiva rispetto alle novita legislative e regolamentari; b) utilizzare gli
strumenti gia inseriti nei Decreti Semplificazione e nel PNRR di cittadinanza
digitale (come lo SPID) per aiutare la partecipazione civica (e tutto questo in
luogo della norma che attualmente predispone attivitda “che si esplicano
attraverso la pubblicita, le distribuzioni o vendite promozionali, le
affissioni "**®); c) ottimizzare i costi ed aumentare 1’efficacia e I’efficienza
della comunicazione pubblica con un’unica area organizzata in luogo di piu
uffici distinti; d) passare da un concetto di trasparenza formale ad un sistema
di accountability vera e propria sulla qualita dei servizi forniti; e) ottenere un
modello di comunicazione non piu basato sul volontariato istituzionale, ma

regolato e soprattutto monitorato a livello nazionale con delle strategie ad hoc.

In altri termini, come evidenziato dal Prof. Talamo, configurare in tempi brevi
il ruolo del comunicatore istituzionale entro competenze, attivita ed

inquadramenti specifici®®®.

Un aspetto evidenziato all’interno della relazione di accompagnamento al
tavolo di riforma su cui vale la pena in ultimo puntare 1’attenzione ¢ anche
quello relativo all’implementazione di procedure altamente automatizzate e

relativamente alle funzioni attualmente ricoperte dagli URP: una sorta di desk

1575, TALAMO, Documento di indirizzo Gruppo di lavoro su Riforma della
Comunicazione Pubblica e Social Media Policy nazionale, Relazione di Accompagnamento,
giugno 2020

158 Disciplina delle attivita di informazione e di comunicazione delle pubbliche
amministrazioni, L. 150 7 giugno 2000, art. 2.1

159 «Uno dei cardini del documento che abbiamo approvato con tutte le associazioni
dei comunicatori, dei giornalisti e con gli stakeholders, prevede un ufficio unico, un ruolo
della comunicazione sulla trasparenza, un inserimento organico dell’esperto di
comunicazione digitale nell ufficio, il rilievo della customer satisfaction, un monitoraggio
centrale che premi le migliori esperienze e penalizzi i ritardi e molti altri aspetti condivisi
che andrebbero adesso convertiti in legge. Ad oggi, un impiegato che si occupa di
comunicazione € visto quasi come un intruso, come un soggetto che lavora clandestinamente:
tutto questo va cambiato. | tempi sono pit che maturi ed anzi, siamo in ritardo, ma sono
certo che la spinta dell’attuale Governo, sebbene ci sia stato qualche elemento di priorita
maggiore in questi mesi legato ai decreti sul reclutamento e sulla semplificazione, vada in
tale direzione», S. TALAMO



automatico al servizio del cittadino che gestisca le istanze ed il suo

avvicinamento alla burocrazia.

Una PA che sia cioé come una casa di vetro per il cittadino tramite la
costruzione di sistemi digitali opportuni, come sottolineato anche dalla

160

docente Daniela Vellutino® nella relazione®®?.

3.5 “LEGGE 151”: LA PROPOSTA IN PUNTI

Al termine del tavolo di lavoro, i propositori della riforma — in sintonia con
tutte le associazioni presenti — hanno presentato alla Ministra Dadone una
proposta articolata in dieci punti-chiave per la revisione ed il superamento
della Legge 150: la cd. “Legge 151

I punti in questione, ripresi qui di seguito dal documento di riforma®?, sono:
1) costituzione di un’area unica dedicata ad informazione, comunicazione e
servizi al cittadino nella quale operino congiuntamente le figure del
comunicatore (con funzioni di rapporto e organizzazione eventi) e del
giornalista (con funzione di trattamento delle notizie e redazione comunicati
stampa); 2) maggiore attenzione alla trasparenza; 3) una adeguata politica
assunzionale per fornire 1’area di tutte le figure professionali necessarie; 4)
smart working per giornalisti e comunicatori secondo le specificita delle

attivita in essere; 5) conferma della figura del portavoce in connessione con

160 Universita  degli  Studi di  Salerno,  Daniela  Vellutino,
https://docenti.unisa.it/004351/home

161 “L’URP deve garantire ai cittadini il diritto di accesso civico. | bilanci di
accountability devono essere strumenti di comunicazione pubblica facilmente leggibili e
accessibili per tutti i cittadini che vogliono essere attivi, reattivi e proattivi. L’URP puo
accogliere in tutte le PA d’ltalia, e non solo in alcune comunita, laboratori per la
partecipazione civica e per la co-progettazione dei servizi digitali. Deve essere compito dei
comunicatori pubblici supportare le attivita per la trasparenza amministrativa ed & compito
dei comunicatori pubblici anche la promozione dello sviluppo socio-economico, perché con
il loro lavoro contribuiscono a sviluppare il patrimonio informativo pubblico in dataset di
dati pubblici in formato aperto affinché siano riusabili da chi, usandoli, puo fare impresa e
fare buon giornalismo investigativo”, D. VELLUTINO, Documento di indirizzo Gruppo di
lavoro su Riforma della Comunicazione Pubblica e Social Media Policy nazionale, Relazione
di Accompagnamento, giugno 2020

162 Riforma della Comunicazione Pubblica, proposte operative in 10 punti



https://docenti.unisa.it/004351/home

il vertice dell’amministrazione; 6) elaborazione di norme transitorie per
coloro che svolgono funzioni giornalistiche, informative e comunicative e che
ad oggi agiscono in ruoli ed uffici diversi della PA; 7) necessita di una
formazione qualificata, che potra essere agevolata dagli appositi moduli
gestiti da universita, FORMEZ, OdG, SNA (le figure individuate per
presidiare 1’area, dovranno rispondere ai requisiti individuati dal DPR
422/2001%, ma saranno previsti cicli di aggiornamento continuo con
I’auspicio per I’introduzione di nuove regole che favoriscano 1’inclusione di
figure professionali con competenze digitali nell’ Albo dei Giornalisti e per la
certificazione del comunicatore?®4); 8) disposizioni specifiche per i piccoli
enti che dispongono di dotazioni di organico esigue; 9) manutenzione della
riforma con una attivita di monitoraggio permanente; 10) valutazione circa la
fattibilita di un polo previdenziale e assistenziale dedicato ai professionisti

impiegati nell’ambito della comunicazione istituzionale.

Il gruppo ha quindi invitato la Ministra a dare quanta piu ampia estensione
possibile alla riforma (sul modello del D.lgs. 33/2013 sulla trasparenza)
attuando un quadro di sanzioni efficaci per le amministrazioni inadempienti
ed un set di incentivi per quelle virtuose. Allo stesso modo, sono state
auspicate politiche di assunzioni nelle PA con competenze specifiche
attraverso il superamento dei vincoli di bilancio per la comunicazione'® e la

costruzione di una nuova area con una voce di bilancio dedicata.

163 Regolamento recante norme per l'individuazione dei titoli professionali del
personale da utilizzare presso le pubbliche amministrazioni per le attivita di informazione e
di comunicazione e disciplina degli interventi formativi, DPR 422 del 21 settembre 2001

164 Disposizioni in materia di professioni non organizzate, L. 4 del 14 gennaio 2013

185 Misure urgenti in materia di stabilizzazione finanziaria e di competitivita
economica, Decreto Legge 78 del 31 maggio 2010



3.6 COMUNICAZIONE POLITICA E COMUNICAZIONE
ISTITUZIONALE

Per concludere, ¢ necessario focalizzare 1’attenzione su di una questione che,
specie nel corso dei prossimi anni, potrebbe assumere importanza crescente:
la distinzione tra comunicazione ad uso politico e comunicazione ad uso

istituzionale.

Nel mare magnum di informazioni, dati, immagini, video, social, canali,
interazioni e comunicatori nel quale le istituzioni si trovano oggi ad operare,
pare sempre piu sottile la separazione tra cio che viene destinato all’utente
per finalita propagandistiche e cio che € invece indispensabile alla sua

cittadinanza digitale.

Prendiamo I’esempio della pagina Facebook del Comune che comunica alla
cittadinanza tutta 1’introduzione di un nuovo servizio utile alla fruizione di
determinate attivita e supponiamo che nell’ambito della stessa comunicazione
si faccia utilizzo di un linguaggio o di contenuti che esaltino le capacita del
sindaco nell’aver introdotto il medesimo servizio: qual ¢ il confine tra
informazione e propaganda? Con quali strumenti il cittadino puo
comprendere laddove termina la comunicazione di servizio ed inizia invece

la comunicazione politica?

Del resto, non si pud negare che sia diritto (e necessitd) di un sindaco
comunicare tramite la pagina istituzionale dell’ente che amministra, ma non
si pud nemmeno negare con altrettanta onesta che lo stesso sindaco, eletto
democraticamente tra le fila di una lista civica, di un partito o di uno
schieramento qualsiasi, sia indiscutibilmente un personaggio con

connotazioni politiche.

L’argomento ¢ stato gia oggetto di ampie trattazioni, tra cui quella di Pierluigi

Mazzella®®, docente e avvocato, ex capo di gabinetto della Regione Lazio,

166 | inkedIn, Pierluigi Mazzella, https://www.linkedin.com/in/pierluigi-mazzella-
b7286888?0riginalSubdomain=it



https://www.linkedin.com/in/pierluigi-mazzella-b7286888?originalSubdomain=it
https://www.linkedin.com/in/pierluigi-mazzella-b7286888?originalSubdomain=it

che ha correttamente parlato di  “io diviso”*®, intendendo I’io

dell’amministratore diviso tra istituzione e politica.

In termini legislativi la questione e affrontata, in maniera quasi fisiologica,
sotto due profili diversi: da una parte la gia citata Legge 150, ad oggi oggetto
di probabile riforma, che regolamenta la comunicazione istituzionale,
introducendo finanche una distinzione soggettiva tra i responsabili pubblici
delle informazioni e dei rapporti con i media (URP e ufficio stampa) e il
responsabile della comunicazione legata al vertice dell’amministrazione
(portavoce). Dall’altra, invece, la Legge 28 (pure essa del 2000) che
disciplina le garanzie di par condicio tra i soggetti politici e che, all’articolo
9 comma 1, fa menzione delle attivita di comunicazione istituzionali
“indispensabili” consentite nei periodi in cui sono invece sospese quelle di

comunicazione politica (dunque nel corso delle operazioni di voto)*®°.

Superata la distinzione, a dire di Mazzella “‘fuorviante”, tra informazioni e
comunicazioni istituzionali (la prima rivolta ai cittadini, la seconda ai
cittadini-elettori, secondo una certa concezionel’?), resta tuttavia da mettere
bene in chiaro come informazioni e comunicazioni istituzionali, svolte da
URP e ufficio stampa, siano a tutti gli effetti destinati ai cittadini in quanto
utenti dell’amministrazione, mentre le comunicazioni politiche, in qualsiasi
forma e modalita, siano al piu rivolte ai cittadini in quanto elettori. Per
entrambe vale la disciplina dell’articolo 21 della Costituzione (liberta di

espressione entro i limiti), ma nel primo caso & primariamente la disciplina

167 P, MAZZELLA, L’Io diviso: tra comunicazione istituzionale e comunicazione
politica, in Comunicare le Istituzioni di F. Del Campo, Corecom Friuli Venezia Giulia, 2008

168 |_, 28 del 22 febbraio 2000, modificata dalla L. 313 del 6 novembre 2003

189 “Dalla data di convocazione dei comizi elettorali e fino alla chiusura delle
operazioni di voto é fatto divieto a tutte le amministrazioni pubbliche di svolgere attivita di
comunicazione ad eccezione di quelle effettuate in forma impersonale ed indispensabili per
efficace assolvimento delle proprie funzioni”, L. 28 del 22 febbraio 2000, art. 9.1

170 T KRASNA, L’attivita di informazione e comunicazione della PA, in
Informazione e Comunicazione della PA dopo la Legge n. 150/2000, Istituto Poligrafico
dello Stato, 2003, pag. 15



dell’articolo 97 a valere (imparzialita dell’amministrazione), mentre nel

secondo quella dell’articolo 49 (liberta di associazione politica).

Torna dunque ad assumere sostanza la distinzione tra uomo politico e uomo
delle istituzionil™ precedentemente esemplificata evitando ogni possibilita di
strumentalizzazioni. Solo cosi pu0 essere spiegata la ratio del gia citato
articolo 9 della Legge 28, che in periodo elettorale riduce all’indispensabile
le comunicazioni amministrative, impedendo conseguentemente un uso di

quest’ultima anche lontanamente assimilabile alle finalita di utilita politica.

Cosa e da intendersi per “indispensabile”, scrive Mazzella, va ricondotto alla
duplice funzione amministrativa: da una parte quella di impulso politico-
amministrativo (definizione degli obiettivi politico-strategici), evidentemente
esclusa dall’ambito delle comunicazioni elettorali essenziali, dall’altra quella
invece di indirizzo della gestione prevalentemente amministrativa (perlopiu a
carattere operativo), che al contrario é da ritenersi sempre necessaria, in ogni

momento, per la vita del cittadino.

Qualora cio non dovesse bastare, assume rilevanza anche la forma

172

utilizzata*’*, che non deve lasciar trasparire una personalizzazione del

111 “A] primo ministro, al governatore, al sindaco che parla in prima persona si
richiede di essere Uomo dell Istituzione (di tutti), dimenticando di essere Uomo di Parte
politica (di alcuni). Tutto cio & di comune comprensione. In altri termini, la funzione di
comunicazione istituzionale non € altro che una funzione al servizio delle altre funzioni
amministrative. Ritenere la comunicazione istituzionale, come qualcuno ha scritto, una leva
del consenso popolare significa confonderla con la comunicazione politica. Altro é dire che
dal “buongoverno”, in termini di azione amministrativa, opportunamente comunicato, possa
conseguire, nel momento della consultazione elettorale, un beneficio alla sua parte politica
(ci mancherebbe altro! Deve essere cosi). Ma questo innegabile beneficio consegue al
“buongoverno”, che viene semplicemente ad essere ‘“rispecchiato” nelle attivita di
comunicazione istituzionale.one istituzionale non ¢ altro che una funzione al servizio delle
altre funzioni amministrative”, P. MAZZELLA, L’Io diviso: tra comunicazione istituzionale
e comunicazione politica, in Comunicare le Istituzioni di F. Del Campo, Corecom Friuli
Venezia Giulia, 2008

172 “Quel che e certo é che non puo comunque aversi, sotto elezioni, anche nel
contesto di una comunicazione della PA ammissibile, una comunicazione “personalizzata”,
con un effetto d’immagine positiva in capo al singolo amministratore, magari con tanto di
“faccia, nome e cognome”, P. MAZZELLA, L’lo diviso: tra comunicazione istituzionale e
comunicazione politica, in Comunicare le Istituzioni di F. Del Campo, Corecom Friuli
Venezia Giulia, 2008



messaggio. Una circolare del Ministro dell’Interno del 2005%" era gia
intervenuta  sull’argomento, specificando come per  “pubbliche
amministrazioni” debbano intendersi gli organi rappresentanti di queste
ultime, ma sempre in senso istituzionale e dunque con I’utilizzo di
comunicazioni riguardanti le soltanto pubblicizzazioni necessarie per
I’efficacia giuridica degli atti (rileva in proposito 1’esempio di scuola delle
comunicazioni circa il completamento della realizzazione di una strada o di

un’opera pubblical’).

Quanto all’ambito (la Legge 28 si occupa di stampa e mezzi radiotelevisivi),
puo ritenersi che questo non sia assolutamente circoscritto (anche se
I’AGCOM ha gia sottolineato in passato di non avere competenza al di fuori
dei settori di stampa, radio e tv), tenendo anche conto “della rilevanza della
consultazione rispetto al territorio”*”™ (vale dunque il discorso anche per

radio, tv e giornali locali).

Resta piuttosto il dilemma riguardante 1’assenza di una regolamentazione
attuativa: la L. 150, come gia descritto nei capitoli precedenti, non prevede
sanzioni, mentre la L. 28 ha come destinatari di sanzioni per comunicazioni
scorrette le emittenti rispetto ai soggetti politici (e non le istituzioni)’®.

Dunque, chi paga?

Resta pur vero che un cambio di passo legislativo non puo escludere
(tutt’altro) anche un cambiamento culturale, come pare prospettare Lino

Castrovilli, comunicatore politico e istituzionale, responsabile della

173 Dipartimento per gli Affari Interni e Territoriali, Circolare 20 del 18 aprile 2005

174 “I asfaltatura di una strada o la realizzazione di un’opera pubblica, ad esempio,
non hanno alcun bisogno, perché trovino una loro completezza operativa, di una campagna
di comunicazione, anche se in altri momenti (diversi da quelli in cui sono impedite le
comunicazioni di natura politica, nda) resta legittimo per un’amministrazione pubblica
informare i cittadini”, URP Comune di Belluno, 2001; “Non costituiscono attivita di
propaganda le forme di pubblicizzazione necessarie per [’efficacia giuridica degli atti
amministrativi”, Circolare 20 del 18 aprile 2005

175p. MAZZELLA, L’Io diviso: tra comunicazione istituzionale e comunicazione
politica, in Comunicare le Istituzioni di F. Del Campo, Corecom Friuli Venezia Giulia,
2008

1761, 28 del 22 febbraio 2000, art. 10



comunicazione social della Regione Puglia'’’, nello spiegare perché, al di la
di qualsiasi distinzione, cio che assume prima di tutto rilevanza é il buon

sensot’®,

Buon senso non soltanto da parte delle amministrazioni, ma anche da parte
dei fruitori che, come indicato da Sergio Talamo, hanno forse ormai raggiunto
una maturita tale da comprendere la diversita delle fonti e delle modalita di
informazione, tanto da non avere piu necessita alcuna di mediazioni di uffici

e giornali*™.

Certo, la L. 150 indica ancora una separazione tra comunicatori istituzionali

(area unica nella prospettata riforma) e comunicatori politici (portavoce) in

L Linkedin, Lino Castrovilli,
https://www.linkedin.com/in/linocastrovilli?originalSubdomain=it

178 «L'obiettivo della comunicazione politica dopo un'elezione ¢ il mantenimento del
consenso, quelli della comunicazione istituzionale sono, a mio awviso, la vicinanza, la
trasparenza e l'inclusivita. Sicuramente un sindaco o un presidente di regione sono al tempo
stesso rappresentanti della politica e delle istituzioni. L'elezione diretta delle due figure ha
fatto si che oggi la cittadinanza abbia effettivamente difficolta nel distinguere i due aspetti.
lo credo che la strada da perseguire sia il dialogo fra le due finalita. Usare i contenuti della
comunicazione politica quando svolgono funzione pubblica e far si che la comunicazione
istituzionale diventi la legna, il semilavorato della comunicazione politica, perché a suo
modo il sindaco/il presidente di regione & I'influencer dell'azione amministrativa. Mi piace
anche pensare che in una buona comunicazione politica i contenuti possano puntare in alto
e mostrare al pubblico un modello virtuoso di cittadinanza, mentre in un'ottima
comunicazione istituzionale i contenuti devono rappresentare le opportunita di crescita e le
conferme della promessa, ovvero persone, aziende o realta che hanno effettivamente fatto
tesoro dei valori e delle opportunita offerte del territorio per fare qualcosa di straordinario»,
L. CASTROVILLI

179 «La Legge del 2000 faceva confluire la distinzione in quella tra portavoce ed
ufficio stampa. Per me questa impostazione € ancora valida, perché é chiaro che il portavoce
sia una figura fiduciaria esterna che gestisce I'immagine del vertice. Chiaramente
quest'ultimo entrera qualche volta in contatto, ed anche in conflitto, con la struttura
comunicativa, ma l'importante € superare l'idea di ufficio stampa. Ad oggi non esiste piu la
necessita di un ufficio che, separatamente dagli altri, organizzi i rapporti con i media, perché
e proprio il sistema mediologico che & cambiato (si parla, giustappunto, di "mediamorfosi"),
con una informazione che & un ciclo continuo che passa da un social, alla fruizione di un
contenuto streaming, ad un giornale cartaceo. Il rapporto piu che con i giornali, ora & con
il mondo esterno: non c'é differenza nel rapporto con i giornali o con i cittadini, perché il
giornale non € pit mediatore, € un interprete. Oggi I'agenda dell'informazione é gestita dagli
utenti e, come disse la direttrice del New York Times, Jill Abramson, gia 10 anni fa:
"Qualsiasi cosa noi pubblichiamo, c'e sempre un utente che ne sa pit di noi". L'informazione
non € piu erogazione, ma € un continuo confronto. Questo & un mondo che a me pare
interessante, anche se si presta ad abusi, rispetto ai quali le piattaforme vanno difese», S.
TALAMO



https://www.linkedin.com/in/linocastrovilli?originalSubdomain=it

seno alle amministrazioni, ma quanto alla qualificazione dell’oggetto, resta

molto da comprendere.

Per il presidente di PA Social Francesco Di Costanzo circoscrivere il campo
della comunicazione istituzionale € gia di per sé un primo passo fondamentale

al fine di evitare invasioni di campo*®.

Il dibattito sui soggetti sarebbe pero comunque meritevole di approfondimenti
ulteriori: ad oggi, per esempio, quale impedimento puo avere nel concreto un
amministratore nel delineare a sua immagine la comunicazione istituzionale
dell’ente che governa, magari facendo leva sull’assenza di wuna

regolamentazione certa?

Secondo Di Costanzo allora la riforma della Legge 150 pud essere risolutiva

anche in relazione alle presunte disfunzionalita®:

a cui si e assistito in questi
anni (e che lui stesso cita'®?): separare il portavoce dalla struttura
comunicativa ammnistrativa dovrebbe cioé evitare ingerenze da parte della

politica nella comunicazione istituzionale.

180 «Nel progetto di riforma della Legge 150 c'é un articolo che chiaramente indica
il portavoce come espressione della politica e quindi esterno all'area unica. Gia questo
dovrebbe servire a delimitare la comunicazione delle istituzioni rispetto a chi le guida
politicamente. D'altronde ¢ giusto che la politica abbia la possibilita di scegliere una figura
fiduciaria che si occupi degli aspetti politici. In generale, penso sia evidente che la
comunicazione istituzionale sia diversa dalla comunicazione politica, ma é anche evidente
che i due aspetti siano in contatto, perché un sindaco - ad esempio - € eletto dai cittadini e
diviene rappresentante dell'istituzione. In passato c'é stato il dibattito riguardante
I'opportunita o meno di una presenza degli amministratori sui social, ma io credo che anche
il racconto di cio che fa un sindaco o un presidente di regione sia importante attraverso i
canali istituzionali, ovviamente senza parlare di politica. Per noi togliere la figura del
portavoce dalla struttura organizzativa € un segnale», F. DI COSTANZO

181 A riguardo, rileva la discussione in piena pandemia riguardante le comunicazioni
(spesso notturne) dell’allora Presidente del Consiglio Giuseppe Conte in diretta su Facebook
e non nella sede istituzionale della sala stampa di Palazzo Chigi: Coronavirus, Franceschini
difende Conte dalle critiche sulla comunicazione: “Va ringraziato, ha una responsabilita mai
toccata ai predecessori”, La Repubblica,
https://www.repubblica.it/politica/2020/03/22/news/coronavirus_giuseppe_conte facebook

matteo_renzi-251957928/

182 «11 problema & che il capo-ufficio stampo & la stessa persona che fa il portavoce
del sindaco. Non si tratta di qualcosa di irregolare, ma questo porta a confondere la
comunicazione politica e quella istituzionale. Ad oggi sta al professionista scelto distinguere
i due ambiti, serve una conoscenza dei limiti: negli anni ci sono stati anche sindaci che si
sono di fatto sostituiti di persona alla comunicazione istituzionale, o canali — personali e
istituzionali — che si sono confusi», F. DI COSTANZO



https://www.repubblica.it/politica/2020/03/22/news/coronavirus_giuseppe_conte_facebook_matteo_renzi-251957928/
https://www.repubblica.it/politica/2020/03/22/news/coronavirus_giuseppe_conte_facebook_matteo_renzi-251957928/

3.7 NOTE FINALI SULLA RIFORMA

In ultimo, puo essere utile evidenziare alcuni interrogativi relativi all’ambito
di una riforma che si propone di intervenire in maniera incisiva in un quadro
che risulta perd ad oggi estremamente composito e frammentato, per molti
aspetti pure difficile da codificare (e nel quale probabilmente 1’intervento
auspicato da Talamo e Di Costanzo in direzione di un abbattimento delle

barriere tra giornalisti e comunicatori sarebbe forse d’ uopo).

Lino Castrovilli a tal proposito evidenzia la necessita di non strutturare la
discussione unicamente sugli strumenti, ma anche e soprattutto sulle capacita
dei singoli comunicatori. Un punto di vista, il suo, che vuole essere da spunto
per una riflessione costruttiva: ogni riforma deve essere si in funzione della
regolamentazione di situazioni nuove, ma avvalorando in ogni caso il fattore

umano®®?,

183 «A mio avviso la 150/2000 & immeritatamente bistrattata. Sicuramente ha il
limite di essere stata approvata in un‘epoca che oggi ci appare preistorica: il web nel 2000
non era ancora uno strumento di massa, i social non erano neppure wireframe appuntati sui
blocchi di chi li ha sviluppati. Rilevo pero un vizio di forma: I'approccio diffuso di
schiacciare sugli strumenti la discussione sulla comunicazione. La 150/2000 ha il vantaggio
di distinguere finalita e pubblici della comunicazione della PA: il portavoce € l'aspetto
politico, I'ufficio stampa ha rapporti con le testate giornalistiche, I'URP con il pubblico. Con
guesta ratio secondo me I'uso dei nuovi canali di comunicazione resterebbe sano, al riparo
da qualunque tentativo maldestro di sovrapposizione di finalita e obiettivi, primo fra tutti la
confusione fra politica e istituzione. Detto cio, la 150/2000 ha il limite di non strutturare i
processi interni alla PA, il che puo avere effetti devastanti sulla comunicazione esterna.
L'errore piu grave che si possa commettere & concepire la comunicazione come estro del
singolo e non come qualcosa di strutturato, ben organizzato all'interno di un organismo
complesso. Per concludere c'¢ il tema delle professioniste e dei professionisti da coinvolgere
nelle attivita di comunicazione. Su questo si apre un mondo. In Italia in generale abbiamo
sempre avuto un problema di decodifica delle professioni altre. Ce ne accorgiamo quando
dobbiamo spiegare ai nostri genitori il lavoro che facciamo. Se non sei un avvocato, un
medico, un ingegnere, un professore, un giornalista e ti occupi di cose “strane” come il
visual design o il social media management, il modo migliore per uscire dal vicolo cieco &
“faccio cose con il computer”. Non mi addentrero nell'iper-semplificazione — voluta o no —
di chi pensa che chi si occupa dei social scribacchi semplicemente dei post, come se dietro
non vi fosse una strategia, un'idea di fondo, un obiettivo. Ecco, questo & un tema cruciale.
L'attuale testo della proposta di legge che dovrebbe permettere il superamento della
150/2000 divide i professionisti in giornalisti e comunicatori. Sara sufficiente a dare
sostanza a un ruolo che oggi, nelle amministrazioni meno attente, viene affidato a persone
che, seppur armate di buona volonta, non hanno le competenze necessarie per gestire canali
sensibili come i social?», L. CASTROVILLI



CAP. IV - IL RUOLO E LE FONTI DELLA
COMUNICAZIONE SOCIAL NELLE PUBBLICHE
AMMINISTRAZIONI

4.1 LA COMUNICAZIONE PUBBLICA IN ITALIA: | DATI

Che la comunicazione istituzionale possa ottenere un ruolo sempre piu
importante nel nostro Paese, ¢ certificato dai dati: sono proprio gli italiani a
ritenere le PA quali fonti di informazione credibili da cui attingere a piene
mani. Secondo un sondaggio svolto nel 2019 e pubblicato su Il Tempo*®4, il
72% dei cittadini ritiene credibili le informazioni pubblicate dai social delle
varie amministrazioni (con un incremento del 23% rispetto all’anno
precedente). 11 64% di loro pensa che le informazioni pubblicate siano utili a
migliorare il rapporto con le amministrazioni stesse ed il 47% ritiene sia anzi
necessario aumentarne la diffusione. Tra gli enti pubblici piu seguiti, ci sono

i comuni (45% del totale), seqguiti dalle aziende di servizio pubblico (26%).

In una indagine redatta nel maggio 2018 dall’Istituto Piepoli per PA Social'®®
e che ha preso a campione un numero significativo di persone intervistate su
tutto il territorio, di ogni genere e per ogni fascia di eta, si scopre anche che
gli italiani prediligono ancora molto I’informazione televisiva (64%), ma che
in numero crescente sono sempre piu portati ad approfondire via internet
(47%). Cala invece I’informazione cartacea: solo il 39% degli italiani (dato —

va sottolineato — pre-pandemia) legge quotidiani per rimanere aggiornato.

La fascia piu attiva nell’utilizzo di internet ¢ senza dubbio quella giovanile,
ma sono sempre di pit gli over 30 che usano il web quasi quanto la tv (tab.
1).

1841 social nella Pubblica Amministrazione? Per gli italiani sono affidabili e utili, Il
Tempo, 12 dicembre 2019

185 Social network e PA, dove si informano gli italiani, Istituto Piepoli per PA Social,
21 maggio 2018



CITTADINI E PA: DOVE SI ASPETTANO DI ESSERE INFORMATI

Dettaglio per genere ed eta - n o e o
aa T el (M)

UOMO DONNA 18-34 ANNI 35-54 ANNI =54 ANNI

v 64% 64% 65% 67% 67%

Internet | 47% 42% (59% 58%) 27%

40% 38% 39% 37% 40%

Giornali/Quotidiani — 39%

Manifesti i 3% 4% 2% 4% 4% 1%
awe | 1% - 1% - 1% 1%
Non sa W 3% 2% 5% 4% 3% 3%

Tabella 1: Cittadini e PA, dove si aspettano di essere informati - Istituto Piepoli per PA Social,
21 maggio 2018

Gli italiani sono sempre piu tecnologici: nel giro di pochi anni (dal 2016 al
2019) hanno preso ad utilizzare i nuovi strumenti di comunicazione in
maniera diffusa. Lo rileva una nuova indagine, commissionata sempre da PA
Social all’Istituto Piepoli'®®: 1’87% del campione preso in esame sa cos’¢
WhatsApp e conosce Telegram (85%, solo nel 2016 era il 17%), mentre a
sorpresa solo il 76% ha usato almeno una volta Facebook (nel 2016 era il
90%). Proprio WhatsApp resta indubbiamente il canale di comunicazione piu
utilizzato, seguito dall’immarcescibile Facebook e da Youtube. Esponenziale
la crescita di Instagram, probabilmente il social al momento piu diffuso tra

giovani e giovanissimi (tab. 2).

186 11 ruolo dei social in Italia: tra Istituzioni, Imprese e Politica, Istituto Piepoli per
PA Social, ottobre 2019



L'UTILIZZO DEI SOCIAL NETWORK
Facebook e Whatsapp i social piu utilizzati

Parliamo di internet ed in particolare di social network e chat. Quali di questi Social Network Lei utilizza
prevalentemente? (domanda a risposta multipla)

gy 6%
S 7

Youl D) _ 29% 61%

o -m— 7%

o w Hott-19
Messenger Wset-16
Dlen A%

m e

s R 16%

S

Tabella 2: L'utilizzo dei Social Network - Istituto Piepoli per PA Social, ottobre 2019

Che nel nostro Paese, come in molti altri, si sia ormai sviluppata una sorta di
dipendenza dai social network, lo dicono anche i numeri®®”: il 77% degli

italiani accede ad uno di essi piu di una volta al giorno.

Si utilizzano i social prevalentemente per rimanere in contatto con le persone
care (72%) e questo vale tanto piu in epoca di pandemia, ma non é da
trascurare la percentuale di persone (39%) che li utilizza per scoprire eventi
ed informazioni riguardanti la propria citta o per rimanere in contatto con le

istituzioni locali e nazionali (28%).

Per molti avere un’interfaccia digitale della propria PA di riferimento ¢ piu
che utile: la maggior parte degli italiani utilizza Facebook per dialogare e
rimanere in contatto con gli enti, ma a prescindere dal canale, per quasi tutti

I'utilizzo di un social attraverso il quale ottenere informazioni dalle

18711 ruolo dei social in Italia: tra Istituzioni, Imprese e Politica, Istituto Piepoli per
PA Social, ottobre 2019



amministrazioni é relativamente molto semplice, oramai quasi naturale (tab.
3).

LE INFORMAZIONI DELLA PA SUI SOCIAL:
facebook é& il social network piu utilizzato per reperire informazioni della
PA. Linkedin e Facebook quelli ritenuti piu facili nel reperire informazioni

Le & mai capitato di cercare informazioni relative alla Da 1a 10, quanto & stato facile reperire informazioni
Pubblica amministrazione (es. Comuni, Regioni, ecc.? della Pubblica Amministrazione su...

¥ Facile (da 6 a 10) M Non Facile (da 1 a 5)
B s
o [ 445

Whatsapp, Telegram e - 23%

Messenger

Youtube - 16%

Instagram . 11%
Twitter I 7%

Linkedin I 7%

Tabella 3: Le informazioni della PA sui Social - Istituto Piepoli per PA Social, ottobre 2019

Per le PA investire sui social ¢ un’opportunita e una necessita: il 62% del
campione intervistato®® ritiene che nel prossimo futuro la loro importanza
sara sempre crescente (ed il dato, vale la pena ribadirlo ancora una volta, €

immediatamente precedente alla pandemia).

Non solo social network pero, perché per il 51% del campione rappresentativo
ottenere informazioni riguardanti esigenze personali dalle PA via sito web &

preferibile a recarsi di persona negli uffici pubblici (45%).

188 11 ruolo dei social in Italia: tra Istituzioni, Imprese e Politica, Istituto Piepoli per
PA Social, ottobre 2019



Tra le notizie piu ricercate, indifferentemente su siti e social delle PA, quelle
riguardanti cultura e turismo, ma pure scuola, trasporti e sanita sono

argomenti chiave dell’informazione digitale (tab. 4).

LA COMUNICAZIONE SU WEB DEI SETTORI DELLA PA

E quale settore della pubblica amministrazione secondo lei comunica meglio su web e social

network? (domanda a risposta multipla)
2l & o et
b 0 am 00

UOMO  DONNA 18-34 ANNI 35-54 ANNI =54 ANNI

Cultura e turismo 40% 4% 3% 51y 4% 31%
Scuola | | 26% 23%  28%  30%  30%  20%

Trasporti || 23% 4%  23%  33%  28%  14%

sanita | | 21% 21%  20%  15%  20%  23%
Servizisociali | 19% 18%  20%  q5%  22%  19%
Opere pubbliche || 13% 15% 1% 15% 16% 9%
Ao | 1% 1% 1% 0% 0% 2%

nonindica | 19% 4% 23% 2% 1% 27%

Tabella 4: La Comunicazione sul Web dei Settori della PA - Istituto Piepoli per PA Social,
ottobre 2019

Un aspetto sicuramente da approfondire riguarda la percezione che i cittadini
hanno della comunicazione: quando questa € politica e non prettamente
istituzionale, lo scenario cambia completamente. Basti pensare che appena al
30% del campione piace la modalita con cui gli organi e le personalita
politiche (e non le istituzioni) comunica attraverso i social, per il 62% invece
I’andazzo ¢ ben poco edificante. Soltanto il 13% chiede che 1 politici trattino

tematiche affini alla vita privata, mentre il 76% desidera una comunicazione



politica istituzionalizzata, ovvero concentrata soltanto su temi inerenti

all’attivita svoltal®,

Quale linguaggio chiedono i cittadini alle proprie PA? Per la maggior parte,
la risposta € semplice: gli enti devono interfacciarsi nella maniera piu
comprensibile possibile, magari attraverso 1’utilizzo di emoticons, immagini
e video, anche se una parte del campione di riferimento si aspetta comunque
che gli enti comunichino con un linguaggio formale (tab. 5).

STOP ALLA FORMALITA: GLI ITALIANI DALLA PA SI
ASPETTANO EMOTICON, IMMAGINI E VIDEO

CHE LINGUAGGIO TI ASPETTI| DALLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE?

non sa

9% linguaggio

istituzionale e

formale

32%

linguaggio Semplice
e colloquiale, anche

con utilizzo di

immagini e video
59%

Tabella 5: Stop alla Formalita, gli Italiani dalla PA si aspettano emoticon, immagini, video -
Istituto Piepoli per PA Social, giugno 2019

Una certa maturita del pubblico pare essere denotata anche dalle aspettative
nei confronti della modalita con cui i social media manager istituzionali
dovrebbero interagire: solo un 19% si aspetta che ’ente risponda a tutti,
mentre il 31% si aspetta esclusivamente informazioni fondamentali ed il 32%
vuole che I’ente risponda a tutti, eccezion fatta per coloro che insultano o

cercano gratuitamente la polemica con messaggi fuori contesto!®.

189 11 ruolo dei social in Italia: tra Istituzioni, Imprese e Politica, Istituto Piepoli per
PA Social, ottobre 2019

190 Cosa dire, come dirlo: gli italiani e i social network, Istituto Piepoli per PA
Social, giugno 2019



4.2 CHI SONO | SOCIAL MEDIA MANAGER ISTITUZIONALI IN
ITALIA

Un altro modo per comprendere in quali settori si muove la comunicazione
istituzionale (e chi la gestisce), parte dall’analisi delle keywords piu utilizzate
dai social media manager in ambito locale. Nei Comuni, ad esempio, appare
come particolarmente sentito il tema dei rifiuti e della raccolta differenziata,
con una scontata accentuazione in quelli del Sud e del Centro Italia. Al Nord
invece si parla molto di traffico e viabilita, mentre un po’ ovunque il tema
della scuola sembra ricevere la giusta attenzione (tab. 6).

TOP 10 - KEY WORD RATING — DETTAGLIO PER AREA ey
DI COSA PARLANO | CONSIGLI COMUNALI ITALIANI N

ISOLE SUD CENTRO NORDOVEST NORDEST

Raccolta differenziata e rifiuti* 23% 24% 25% 18% 16%
Traffico, viabilita e trasporti** 22% 19% 19% 23% 25%
Scuola 18% 17% 19% 17% 16%
Comunicazione Digitale*** 11% 15% 12% 15% 10%
Servizi sociali 9% 10% 9% 9% 9%
Ospedale 7% 5% 5% 7% 8%

Verde pubblico 5% 4% 4% 3% 4%

Decoro urbano 2% 3% 2% 3% 2%
Immigrazione 2% 1% 2% 3% 3%

Pista ciclabile 1% 2% 2% 3% 5%

Tabella 6: Top10, Key Word Rating - Dettaglio per Area, di cosa parlano i Consigli Comunali
Italiani - Istituto Piepoli per PA Social, ottobre 2020

Occorre a questo punto specificare come il ruolo del SMM in un numero
crescente di amministrazioni non sia piu semplicemente quello di

trasmettitore di contenuti, ma di vero e proprio facilitatore®?,

Puo essere fruttuoso dunque nel focalizzare 1’attenzione sulla loro presenza

all’interno delle diverse PA, comprendere chi svolge tale ruolo quando non ¢

191 Indagine sui Social Media Manager in Italia, Istituto Piepoli per PA Social,
ottobre 2020



un professionista del settore, verificare se ci sono enti che fanno ricorso ad
agenzie esterne specializzate, quanta € diffusa sul territorio la presenza di

SMM tra amministrazioni locali, centrali e nelle diverse aree.

Il campione preso in esame riguarda 303 enti distribuiti in tutta Italia e di
tipologie molto diverse tra loro (regioni, province, comuni, ASL, universita,

consorzi, ordini professionali, ma anche e soprattutto utilities).

Come si puo evincere dalla tabella in basso (tab. 7), quasi tutte le PA italiane
sono ormai dotate di un sito ufficiale, mentre la maggior parte di loro ha come
canale social di riferimento Facebook. Un numero crescente di PA si sta
dotando di siti tematici'®? (per esempio il sito del Ministero della Salute
dedicato esclusivamente ai temi riguardanti il Coronavirus'®®) e molti enti
fanno uso di blog, strumenti utili alla narrazione (storytelling) e funzionali
all’interazione con il cittadino. Da evidenziare in ogni caso come mediamente
le PA siano molto piu propense alla comunicazione rispetto alle utilities,
aziende pubbliche che in ogni caso dovrebbero avere a cuore il contatto stretto

con il destinatario finale in considerazione dell’importanza dei servizi offerti.

LA PRESENZA SUI CANALI DIGITALI pA/“\ :
. T ' socia
.@. In quali canali digitali & presente il suo Ente? S
”. I §%% SR,
1
TOTALE _PA UTILITIES
g ~ ~o
simoistrruzionate [T [ 89%] La totality del
racesook NETT [___ao% | campione iniervistato
& presente in almeno
smemarict [T [ a1% | | as%| un canale digitale
sioc NETA T T hella maggior parte
dei casi si tratta del
Twirrer [ETTA | 35%| | 30% | sito istituzionale (91%),
D voutuse [T [ 33% | [ of di Facebook (59%) e
= siti tematici (41%). 1l
O) INsTAGRAM [ETT | 28% | 1 38% fa ricorso ai Blog
LINKEDIN BT [ 18%] [ 21% | e un terzo usa Twitter.
Da evidenziare che
MESSENGER [la% W % per quasi tutti i social
TELEGRAM [ 3% Bex network analizzati le
percentuali sono piu
WHATSAPP
12% Ba% alte nel PA rispetto a
ALTRISOCIAL | 190 2% quelle delle utilities

Tabella 7: La Presenza sui Canali Digitali - Istituto Piepoli per PA Social, ottobre 2020

192 Portali concentrati su di un aspetto nodale connesso all’attivita svolta dall’ente
198 Ministero della Salute, Nuovo Coronavirus,
https://www.salute.gov.it/portale/nuovocoronavirus’/homeNuovoCoronavirus.sp



https://www.salute.gov.it/portale/nuovocoronavirus/homeNuovoCoronavirus.jsp

Di certo il trend degli ultimi anni & positivo: il 42% degli enti intervistati ha
dichiarato di aver aumentato la propria presenza social, soltanto il 3% di
averla diminuita (+39%), con un +59% per quanto riguarda specificamente le
PA (e nessuna di queste, peraltro, dichiara di aver diminuito mai la propria
presenza) ed un +15% per quanto riguarda le utilities (dove pero il 9% degli
enti dichiara, in netta controtendenza, di aver fatto a meno negli ultimi anni

della totalita o di parte dei propri social network!®4).

L’interazione € discreta, ma tutto sommato migliorabile: le PA appaiono
particolarmente veloci nella maggior parte dei casi nel fornire ai cittadini
risposte in tempo reale sui social network, mentre i servizi pubblici sono

spesso e volentieri ancora poco interattivi (tab. 8).

.
L'INTERAZIONE CON GLI UTENTI BAsoal
A i puo dire che tipo di interazione c'é con i cittadini/utenti attraverso i canali social e chat? .
AMpd he tipo di int: ttadini/utenti att | le chat?
Risposte occasionali Risposte in tempo reale C'é poca interazione Altro specificare Non sa non indica
37% 35%
\ 26%
TOTALE )
0% 1%
[TIT o
A 31%
/ o
38% 40%

L ..

Tabella 8: L'interazione con gli utenti - Istituto Piepoli per PA Social, ottobre 2020

Capitolo di particolare importanza quello riguardante la social media policy,
ovvero la redazione di regole interne al canale social dell’ente: il 92% delle
amministrazioni dichiara di averne una. Nel 74% questa viene anche

rispettata (nel 79% dei casi per le PA, nel 68% dei casi per le utilities).

19 Indagine sui Social Media Manager in Italia, Istituto Piepoli per PA Social,
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La maggioranza degli enti non ha un social media manager, dato che
dovrebbe indurre il legislatore a una attenta riflessione: nella maggior parte
dei casi a curare i canali digitali sono impiegati, piu sporadicamente invece
addetti o veri e propri responsabili alla comunicazione. Il riferimento su cui
pero andrebbe spostato il focus € anche un altro: in nessun caso si tratta di

figure dirigenziali. (tab. 9).

I IL SOCIAL MEDIA MANAGER p@;\
14 s

E' presente nel suo Ente la figura del Social Media Manager, ciog Chi si occupa di gestire la comunicazione digitale all'interno

una persona incaricata esclusivamente di gestire il marketing e la dellente 1111 m
comunicazione sui canali Social TOTALE PA UTILITIES

Impiegato - 38% - 43% - 58%
Addetio alls comunicazione [ 22% [ s B
Responsabile ::»Lm::z:rs. 15% - 20% l 12%

46% 53% Dirigente/Direttore . 13% 0% 0%

24% 22% 21% NO

Informatica | E3 I 2% 0%

Capo ufficio stampa | 2% l 10% 0%
. Base: chi dichiara la non presenza di un social media manager
i T S A

PRESENZA SOCIAL MEDIA MANAGER

- “pA & -_— b9
TOTALE o oy !" AL fé%
E %‘E% g:mm TOTALE PA UTILITIES
76% 78% 79%

Tabella 9: Il Social Media Manager - Istituto Piepoli per PA Social, ottobre 2020

Parlando di numeri, oltre che di percentuali‘®: in Italia si stima la presenza di
circa 9.500 social media manager. Nella maggioranza dei casi sono uomini
(anche se nelle utilities il rapporto € soltanto 55%-45% a favore di questi
ultimi) compresi in una fascia di eta tra 35 ed i 44 anni nel 46% dei casi (nella
fascia 25-34 il 38%): un ulteriore dato che conferma la propensione alla
comunicazione digitale di figure professionali giovani pure all’interno delle
PA. | SMM sono spesso e volentieri dipendenti pubblici con contratto a tempo
indeterminato (41%) o determinato (35%), molto piu raramente consulenti

esterni (17%), quasi mai societa esterne (3%). 1l dato piu significativo di tutti

195 Indagine sui Social Media Manager in Italia, Istituto Piepoli per PA Social,
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— che si lega a stretto giro al tema dell’upskilling dei dipendenti della PA —
resta pero senz’altro quello legato alle loro competenze specifiche: nel 41%
dei casi si tratta di laureati o studenti universitari e comungue, nel 70% dei
casi, si tratta esperti di comunicazione non iscritti ad albi specifici. Non é
casuale il fatto che, come gia accennato, nell’ambito della riforma della L.
150 sia auspicata 1’inclusione dei comunicatori digitali nell’ambito
dell’Ordine dei Giornalisti.

N
I IN SINTESI PAsocial
g
76% .@. ) PRESENZA SUI 40% o
° i PRESENZA SU SOCIAL = o A
43%@ S 38%
35‘/dr ANDAMENTO I l l I W ANDAMENTO 30%
° PRESENZA SUI S ﬁ PRESENZA SUI

SOCIAL
PA UTILITIES

W SOCIAL
+59%

INTERAZIONE CON
a1k L CITrADINI NTERAZIONE CON
a-‘ UTENTI | CITTADINI/
AN EL )
\'-,M.-“ 52% UTENTI 21% o
"Enn\/ ° o, o
A
SOCIAL MEDIA 89% 96% sociaLmepia e
POLICY pPoLICY
pﬁ:g‘,;‘m:g&‘;" PRESENZA SOCIAL
— MEDIA MANAGER
o ~ Pz q » &
[ B B
UNIVERSITA [ \h n L
Lﬁ?,fETA 35-44 ANNI UOMO 78% I_. UN}\;‘E)E?,TA
39%  51% 64% . 79% UOMO i LAUREA
i Circa 9.500 Social Media ANNI
Manager nelle PA Italiane 55% 49% 38%

Tabella 10: In sintesi - Istituto Piepoli per PA Social, ottobre 2020

4.3 SOCIAL MEDIA E PUBBLICA AMMINISTRAZIONE: LE FONTI

Nel quadro del nostro ordinamento, le fonti di regolamentazione circa
I’utilizzo dei social da parte delle pubbliche amministrazioni risultano ad oggi

scarne e, nella maggioranza dei casi, alquanto datate.

Come facilmente comprensibile, la scelta da parte di una PA di essere
presente su di almeno un social network & nevralgica sia in termini di

efficienza, trasparenza, economicita e speditezza dell’azione amministrativa



(ratio stessa del rapporto tra cittadini ed istituzioni®®), che in termini di
immagine (brand reputation). Cio che davvero manca € probabilmente la
strutturazione di un piano comune che renda la comunicazione social
istituzionale completamente proiettata al servizio del cittadino e non
monodirezionale, ossia intesa come un semplice travaso di informazioni

“da...a”.

Eppure il D.lgs. 82/2005'" (Codice dell’Amministrazione Digitale)
sull’argomento € perentorio: qualsiasi cittadino ha il diritto di accedere alle
tecnologie di ultima generazione in fatto di comunicazione con gli uffici
pubblici, che — tradotto in altri termini — altro non significa che la PA é tenuta
al dialogo e all’interazione nelle modalita telematiche che il cittadino reputa

pit semplici. Social compresi.

Ad eliminare ogni possibile dubbio anche I’articolo 9'*® del medesimo
Codice, che tratta ancora piu specificamente delle forme telematiche di
partecipazione dei cittadini al processo democratico nell’ambito delle risorse
disponibili e della legislazione vigente, oppure I’articolo 12'%°: “Le pubbliche
amministrazioni nell’organizzare autonomamente la propria attivita
utilizzano le tecnologie dell’informazione e della comunicazione per la
realizzazione degli obiettivi di efficienza, efficacia, economicita, imparzialita,

trasparenza, semplificazione e partecipazione .

Ancora, il D.gs. 179 del 2016 prevede [I’'utilizzo di tecnologie
dell’informazione allo scopo di promuovere un radicale processo di
riorganizzazione dello Stato per la valorizzazione dei diritti di cittadinanza
digitale®, mentre il D.lgs. 217 del 2017 ha introdotto la Carta della

19 A. TRUINI, L’evoluzione legislativo-giurisprudenziale in tema di procedimenti
amministrativi sino alla legge 7 agosto 1990, n. 241. “Principi” della nuova legge, Rivista
della Guardia di Finanza, n. 2, 1991, pag. 272

197 Codice Amministrazione Digitale, D.lgs. 82 del 7 marzo 2005, art. 3.1

198 Codice Amministrazione Digitale, D.Igs. 82 del 7 marzo 2005, art. 9.1

199 Codice Amministrazione Digitale, D.Igs. 82 del 7 marzo 2005, art. 12.1

200 Modifiche e integrazioni al Codice dell’amministrazione digitale, di cui al
decreto legislativo 7 marzo 2005, n.82, ai sensi dell’articolo 1 della legge 7 agosto 2015, n.
124, in materia di riorganizzazione delle amministrazioni pubbliche



Cittadinanza Digitale?®, che riconosce i diritti dei cittadini nei confronti della
PA in ambito digitale in aderenza a quanto stabilito dalla Legge di Delega

124292 per favorire lo sviluppo dell’e-government?®3,

Da menzionare anche il D.lgs. 97/2016%%, che introduce 1’accesso civico
generalizzato (cd. Foia Italiano) e sposta in favore della trasparenza

amministrativa gli obblighi di pubblicazione digitale da parte delle PA.

Indubbiamente perd la fonte legislativa piu esaustiva, sebbene datata, in tema
di comunicazione resta la gia citata L. 150/2000, la quale non fa mai esplicito
riferimento all’uso dei social network da parte delle PA, ma solo per ovvie
ragioni storiche (in Italia il primo boom di presenze su Facebook é datato ad

agosto 2008, con un aumento del 963% rispetto all’anno precedente®®).

Cosi, nel tentativo di colmare un vuoto legislativo evidentemente gia
particolarmente sentito all’epoca, € intervenuta la direttiva 8 del 26 novembre
2009%% volta al miglioramento della qualita dei servizi on-line rivolti ai
cittadini, con esplicita menzione nel capitolo 6 dei temi di coinvolgimento dei
cittadini per migliorare gestione e qualita dei servizi offerti ¢ all’introduzione

degli strumenti del Web 2.0 (tra cui forum, blog e, appunto, social network).

Ad integrazione di tale direttiva, a fine 2011, é stato introdotto il vademecum
Pubblica Amministrazione e Social Media messo appunto da FORMEZ

PA2 un documento che illustra le potenzialita dei social e che sottolinea,

201 Modifiche introdotte dal D.lgs. 217 del 13 dicembre 2017, di cui al decreto
legislativo 7 marzo 2005, n.82, Capo I, Sezione 11, artt. 3-11

202 |_, 124 del 7 agosto 2015, art. 1

203 Dipartimento della Funzione Pubblica, Pubblica Amministrazione di Qualita,
http://qualitapa.gov.it/sitoarcheologico/relazioni-con-i-cittadini/open-government/e-
government/index.html

204 D 1gs. 97 del 25 maggio 2016 che riforma il sistema della Trasparenza fissato dal
D.lgs. 33 del 14 marzo 2013 (cd. Decreto Trasparenza)

205 |nternet, in Italia boom di Facebook. In un anno cresce del 963%, L’Unita, 16
febbraio 2009

206 | inee Guida per i Siti Web, Direttiva 8 del 26 novembre 2009, Ministero della
Pubblica Amministrazione

207 \Vademecum Pubblica Amministrazione e Social Media, Formez PA, dicembre
2011
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http://qualitapa.gov.it/sitoarcheologico/relazioni-con-i-cittadini/open-government/e-government/index.html

pur in assenza di una codificazione normativa ad hoc, il ruolo della

trasparenza nell’ambito della comunicazione social.

Nella sua introduzione 1’allora Ministro per la Pubblica Amministrazione
Filippo Patroni Griffi evidenziava gia la necessita di una comunicazione

208

interattiva nei confronti del cittadino=™°, pur ribadendo tuttavia la natura

prettamente volontaristica delle PA nell’attivare un canale social®®®
(precisazione ad oggi forse superflua, considerato il loro utilizzo da parte
della stragrande maggioranza degli enti come forme di interazione e

diffusione di informazioni??).

Del resto € proprio lo stesso vademecum a precisare: “Il fatto che non vi sia
per gli Enti I’obbligo di essere presenti sui siti di social networking, infatti,
Non comporta [’automatica irrilevanza giuridica del ricorso da parte della
PA al Web 2.0, tutt’altro: il pieno rispetto di alcune norme gia vigenti
sembrerebbe presupporre proprio il ricorso a tutti gli strumenti che
consentono di stimolare e di valorizzare un nuovo rapporto con i propri

cittadini-utenti 211,

208 “In questo scenario, gli spazi di social networking rappresentano una grande
opportunita per la PA, non solo per informare e comunicare in maniera efficace, ma anche
per costruire una relazione di fiducia, per ascoltare e monitorare il livello di soddisfazione
dei cittadini. [...] Nel momento in cui una Pubblica Amministrazione decide di essere
presente negli spazi del web, deve essere consapevole che sta passando da un modello di
comunicazione “verso” il cittadino a uno “con” il cittadino. Un cambiamento che comporta
la conoscenza non solo di un particolare strumento, ma anche di diverse dinamiche
relazionali. Attraverso una presenza consapevole e pianificata nei siti del web sociale, la
Pubblica Amministrazione pud iniziare un nuovo percorso di avvicinamento e di apertura ai
cittadini in grado di favorire lo sviluppo di processi virtuosi di collaborazione, stimolando
la partecipazione e la cittadinanza attiva”, F. PATRONI GRIFFI

209 “Vq detto che non vi é alcun obbligo normativo per la PA a essere presente con
un proprio presidio istituzionale su uno o piu siti social e che questi strumenti integrano e
non sostituiscono i tradizionali canali di comunicazione, attraverso i quali I’ amministrazione
rende disponibili le informazioni e i propri servizi al cittadino”, F. PATRONI GRIFFI

210 ., COMUNELLO, Networked Sociability. Riflessioni e analisi sulle relazioni
sociali (anche) mediate dalle tecnologie, Guerini Scientifica, 2010, pag. 122 (traduzione
dell’articolo di BOYD ED ELLISON, Social network sites: definition, history and
scholarship; in Journal of Computer Mediated Communication, vol. 13); P. CITARELLA,
Social media e PA: la comunicazione istituzionale ai tempi di Facebook, Franco Angeli, 2017

211 \Vademecum Pubblica Amministrazione e Social Media, Formez PA, dicembre
2011, pag. 20



Tra i principali provvedimenti normativi a cui il vademecum fa riferimento,
citiamo inoltre: la Legge 633/1941%'?, nella parte in cui si menziona il
copyright e la titolarita dei contenuti e dei dati pubblici, il D.Igs. 196/2003%1
per quanto concerne privacy e sicurezza, la Legge 4/2004%% sull’accessibilita,
il D.lgs. 163/2006%%° nella parte riguardante contratti, condizioni e termini

d’uso.

Certo, appare evidente la mancanza di radicali riforme omnicomprensive in
un ambito, quello della comunicazione digitale, che risente di innovazioni,

cambiamenti e aggiornamenti a cadenza continua.

Per tale ragione, se nella sua sostanza il vademecum puo comunque definirsi
generalmente valido anche oggi tanto nelle premesse, quanto negli obiettivi,
non si puo non tenere conto delle novita e delle modifiche introdotte
nell’ultimo decennio dai diversi social network, cosi come non si pud non
tenere conto anche dell’esplosione digitale che ha portato alla nascita di
altrettanti nuovi canali social e strumenti di messaggistica (Instagram,
WhatsApp, Telegram) e di cui, ¢a va sans dire, la prima guida non fa alcuna

menzione.

Nel tentavi di colmare tale mancanza e cosi intervenuto nel 2018 il Ministero
per la Semplificazione e la Pubblica Amministrazione, in collaborazione con
FORMEZ PA e Social PA, tramite 1’uscita di un book in progress?*® della
nuova comunicazione pubblica. Si tratta, in buona sintesi, di uno step
evolutivo del vademecum 2011: al suo interno sono riportate le nuove
strategie di comunicazione alle luce degli aggiornamenti introdotti negli

strumenti dai social, una rivisitazione — decisamente piu completa — degli

212 | egge a Protezione del Diritto d’ Autore e di altri Diritti connessi al suo esercizio,
L. 633/1941

213 Codice in materia di Protezione dei Dati Personali, D.lgs. 196/2003

214 Disposizioni per favorire I’accesso dei Soggetti Disabili agli strumenti
informatici, L. 4/0024

215 Codice dei Contratti Pubblici in materia di lavori, servizi e forniture, L. 163/2006

216 Social Media e PA: dalla formazione ai consigli per ’uso, Ministero per la
Semplificazione e la Pubblica Amministrazione, FORMEZ PA, gennaio 2018



aspetti trasversali nel loro utilizzo (dalla pianificazione, divenuta sempre piu
nevralgica nell’ultimo decennio, dei live streaming, passando per le tematiche
riguardanti partecipazione civica, policy ed accessibilitd), ma soprattutto
I’implementazione di nuove piattaforme come Instagram, WhatsApp,

Telegram, Snapchat e LinkedIn.

Molto ancora c’¢ da fare alla luce delle tantissime novita dell’ultimo triennio
(e potremmo menzionare, per esempio, 1’esplosione di una piattaforma
giovane e dinamica come TikTok, sulla quale sarebbe in ogni caso corretto
porre anche questioni di ragione etica e politica?’), ma soprattutto ancora
molto il legislatore dovra fare nel provare a codificare con razionalita
I’utilizzo di una comunicazione senza alcun dubbio pubblica e istituzionale
(tanto nei soggetti, quanto nell’oggetto) su piattaforme di natura strettamente

privata.

L’ambito ¢ per sua stessa predisposizione fluido e sfuggente, ma pare
verosimile che delle linee guida di indirizzo non vincolanti non siano piu da
ritenersi in epoca contemporanea come sufficienti per le PA e per i suoi

impiegati.

4.4 PA E SOCIAL NETWORK: LA POLICY

L’implementazione di una social media policy nell’ambito dei canali social
utilizzati dalle PA costituisce, al giorno d’oggi, un argomento delicato e allo

stesso tempo cruciale nel gestire la comunicazione tra ente e cittadino.

Ogni piattaforma fa uso di un proprio regolamento interno (cd. termini di

servizio), rispetto al quale negli ultimi anni non sono mancate discussioni e

217 B, SIMONETTA, TikTok, la piattaforma social che fa litigare Cina e Stati Uniti,
Il Sole 24 Ore, 9 novembre 2019, https://www.ilsole24ore.com/art/tiktok-1-ultima-frontiera-
social-della-battaglia-cina-e-stati-uniti-AC7NFnx



https://www.ilsole24ore.com/art/tiktok-l-ultima-frontiera-social-della-battaglia-cina-e-stati-uniti-AC7NFnx
https://www.ilsole24ore.com/art/tiktok-l-ultima-frontiera-social-della-battaglia-cina-e-stati-uniti-AC7NFnx

quesiti di natura giuridica ed etica?!8, ma permette pure a sua volta ad ogni
singola pagina di disciplinare specificamente le modalita di interazione al
pubblico, esattamente come in una gerarchia delle fonti: non violare il
regolamento di Facebook, per porre un esempio concreto, non significa non
violare le regole precipue di una determinata pagina. Andare al di la di quanto

regolamentato pud dare luogo a moderazioni, sospensioni e ban?°,

Ogni ente, al suo interno, dovrebbe stabilire una Social Media Policy, poiché
questa, come stabilito gia nel primo vademecum del 2011, “consente una
corretta gestione del profilo sui social network e riduce il rischio di critiche
e contenzioso"??°. L utilizzo della SMP rientra pienamente nel principio di
trasparenza amministrativa®?, poiché rende chiara la fruizione dei social da

parte del cittadino/utente, ovvero secondo regole precise e coerenti.

Essendo, come gia sottolineato in precedenza, ’ambito in questione ancora
scarsamente normato, € palese anche che la redazione di una SMP debba
essere frutto di una particolare riflessione in relazione alle specificita dell’ente
(e della sua utenza), di una esperienza empirica sulla base del suo utilizzo nel
corso del tempo e in considerazione dei continui mutamenti cui le piattaforme

sono sottoposte.

Principalmente, & possibile individuare due macro-aree di policy: SMP

interna, cioe indirizzata ai dipendenti, per evitare posizioni di conflitto e

222

determinare ruoli e funzioni; SMP esterna=-*, cioe indirizzata alla generalita

dei cittadini.

218 M. DAL CO, Facebook e Diritti Umani: perché le policy non sono uguali per
tutti, Agenda Digitale, 21 ottobre 2021, https://www.agendadigitale.eu/cultura-
digitale/facebook-e-diritti-umani-perche-le-policy-non-sono-uguali-per-tutti/

219 1 ’espulsione dai social network

220 \/ademecum Pubblica Amministrazione e Social Media, Formez PA, dicembre
2011, pag. 27

221 Modifiche ed integrazioni alla legge 7 agosto 1990, n. 241, concernenti norme
generali sull'azione amministrativa, L. 15 dell’11 febbraio 2005

222 R. CRUDELE, Social media policy: I’importanza di regole chiare e trasparenti,
in S. TALAMO, F. DI COSTANZO, R. CRUDELE, “Social media e PA, dalla formazione
ai consigli per I'uso”, in focus.formez.it/content/social-media-e-pa-formazione-consigli-
luso, gennaio 2018; F. DI COSTANZO, PA social. Viaggio nell’Italia della nuova
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Il vademecum?? evidenzia come sia importante che una efficace SMP interna
fornisca almeno due tipi di informazioni: di tipo generale (regole di
comportamento dei dipendenti in rete, modalita di interazione con i cittadini,
filosofia ed obiettivi della presenza dell’ente sui social) e di tipo specifico
(attinenti cioé alla gestione dei singoli social con differenziazioni riguardanti
la tipologia di contenuti da pubblicare, i tipi di licenza da utilizzare, le

modalita di gestione in base al contesto della piattaforma).

Va in proposito sottolineato come la presenza stessa dei dipendenti sui social
si esplichi in verita in una duplice forma: in rappresentanza dell’ente, ovvero
tramite 1’utilizzo dell’account istituzionale ( “per nome e per conto’) da una
parte, ma pure per uso privato dall’altra. Puo cio¢ accadere che il dipendente
utilizzi i social anche tramite un proprio account e per interessi personali:
esiste in quel caso una certa probabilita che il soggetto in questione venga
comunque identificato come impiegato presso I’amministrazione (a
prescindere che I’informazione sia gia di per sé stata resa nota tramite il

profilo personale).

Dunque, e compito della SMP interna concertare delle linee di
comportamento adeguate: si potrebbe per esempio stabilire che il dipendente
si astenga dal commentare dinamiche interne di lavoro sui social tali da
mettere in cattiva luce 1’ente, in linea con quanto gia predisposto dal Codice
di Comportamento dei Dipendenti Pubblici??*. Non bisogna in tal proposito

dimenticare che, per quanto da molti un profilo social personale venga

comunicazione tra lavoro, servizi e innovazione, Franco Angeli, 2017; M. DURANTE, U.
PAGALLO, Manuale di informatica giuridica, Utet, 2012; G. COGO, | social network nella
P.A., Maggioli, 2012; D. PIERMARINI, Non si fa la PA digitale senza competenze IT, in
WWW.corrierecomunicazioni.it/pa-digitale/27303_piermarini-non-si-fa-la-padigitale-
senzacompetenze-it.htm, 2014; L. VERGANI, La PA coinvolge il cittadino con i social
network, www.agendadigitale.eu/egov/599 la-pa-coinvolge-il-cittadino-con-i-
socialnetwork.htm, 2014

223 \Vademecum Pubblica Amministrazione e Social Media, Formez PA, dicembre
2011, pag. 30

224 Regolamento recante il codice di comportamento dei dipendenti pubblici, D.P.R.
62 del 16 aprile 2013, a norma dell’articolo 54 del decreto legislativo 30 marzo 2001, n.
16534
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erroneamente ritenuto come uno spazio privato, quasi un prolungamento della
propria sfera personale, questo resta in realta a tutti gli effetti un’area gestita
in un contesto pubblico e che in conseguenza qualsiasi comportamento attuato
da un dipendente tramite un account proprio pu0 ritenersi lesivo
dell’immagine della PA (& il caso di giurisprudenza esaminato dalla 11l
Sezione del TAR di Milano con sentenza n. 246 del 3 marzo 2016 che,
escludendo la sussistenza di un fumus bonis iuris, ha confermato la
sospensione di un dipendente dell’amministrazione penitenziaria per aver
aggiunto un “like” ad una notizia riportata su Facebook e che ha scaturito

danno all’amministrazione??).

In quest’ottica, potrebbe essere anche compito dell’ente formare gli impiegati

ad un corretto utilizzo delle impostazioni della privacy dei propri account.

Tra gli aspetti che una SMP interna dovrebbe trattare, ci sono poi®%: le
modalita di gestione degli account, cioe le procedure e le prassi necessarie
alla creazione e alla gestione degli stessi e tutto cio che riguarda i ruoli e le
responsabilita della gestione; il codice di comportamento del personale, cioé
le regole di ingaggio nei rapporti con il pubblico, il tone of voice?”’, lo stile
delle risposte agli utenti; la gestione dei contenuti, cioé un riferimento a chi
debba occuparsi all’interno dell’ente della redazione dei materiali utilizzati

(dalle caratteristiche alle licenze).

Discorso piu complesso quello riguardante la SMP esterna, preposta al
compito di individuare gli obiettivi della comunicazione social dell’ente ed i
comportamenti consentiti dagli utenti. Potrebbe verosimilmente trattarsi
anche di una sola policy generale, ma sempre tenendo sempre conto del fatto
che ogni piattaforma ha una serie di peculiarita proprie e segue logiche

differenti: di regola, dunque, sarebbe anche in questo caso piu idoneo

225 M. ALOVISIO, C. BORCIU, Informatica e diritto, XLIII annata, Vol. XXVI,
2017, n. 1-2

226 \yademecum Pubblica Amministrazione e Social Media, Formez PA, dicembre
2011, pag. 31-32

227 1| carattere, la personalita ed il registro linguistico utilizzati nella comunicazione



distinguere tra policy differenti (come fa per esempio il Comune di Ancona,
che accanto ad una SMP generale, ne ha pubblicate una serie specifiche per

ogni piattaforma sulla quale & iscritto??®).

La SMP, in ossequio agli obblighi di trasparenza, deve essere nota agli utenti:
puo essere pubblicata sul sito internet dell’ente e all’interno delle diverse
piattaforme (molte delle quali, hanno delle tab apposite per ospitare questo
genere di contenuti). Trattandosi di regole che toccano da vicino aspetti
giuridici, una SMP completa dovrebbe essere prima predisposta dall’ufficio
di comunicazione della PA e poi verificata dall’ufficio legale dello stesso
(questo nonostante le attivita social non siano ancora qualificabili come veri
e propri atti amministrativi difettando del requisito di tipicita che la legge

richiede??).

Le policy delle diverse piattaforme, tra ’altro, sono soggette spesso e
volentieri a numerose variazioni, questo potrebbe costringere 1’ente stesso a
rivedere di conseguenza le proprie ed € per tale ragione che sarebbe utile

riportarne sempre ’ultima data di aggiornamento.

Fondamentale che ’amministrazione utilizzi un linguaggio chiaro e semplice,
intendibile da chiunque, scegliendo il tone of voice sulla base delle proprie

esigenze®®,

Una efficace SMP esterna dovrebbe menzionare al suo interno, riporta la
guida del Ministero della Pubblica Amministrazione targata 2018: a) le

finalita per cui I’ente ¢ sui social, specificando le modalita di interazione che

228 Social Media e PA: dalla formazione ai consigli per I’'uso, Ministero per la
Semplificazione e la Pubblica Amministrazione, FORMEZ PA, gennaio 2018, pag. 133

229 Consiglio di Stato, sez. V1, sent. 12 febbraio 2015, n. 769, nella quale il giudice
amministrativo chiarisce che “gli atti dell’autorita politica, limitati all’indirizzo, controllo e
nomina ai sensi del decreto legislativo n. 165 del 2001, debbono pur sempre concretarsi
nella dovuta forma tipica dell’attivita della pubblica amministrazione [...] anche, e a
maggior ragione, nell attuale epoca di comunicazioni di massa, messaggi, cinguettii ed altro,
dovuti alle nuove tecnologie e alle nuove e dilaganti modalita di comunicare [’attivita
politica”; E. BASSOLI, Valenza giuridica del tweet di un ministro, in
WwWw.sicurezzaegiustizia.com/valenza-giuridica-deltweet-di-un-ministro

230 Social Media e PA: dalla formazione ai consigli per ’uso, Ministero per la
Semplificazione e la Pubblica Amministrazione, FORMEZ PA, gennaio 2018, pag. 133



http://www.sicurezzaegiustizia.com/valenza-giuridica-deltweet-di-un-ministro

si intende stabilire con il pubblico di riferimento; b) le piattaforme utilizzate,
specificando per ogni canale le regole (es. su Youtube sono consentiti i
commenti ai video? Su Twitter I’ente risponde ai messaggi diretti?); C) i
contenuti, specificando cio¢ 1’offerta al pubblico dei servizi dell’ente
(rifacendosi magari alla Carta dei Servizi?®!). Da ribadire in proposito come
anche i social possano essere per I’ente uno strumento di trasparenza
nell’attuazione del Freedom of Information Act?% tramite la pubblicazione di
documenti, atti ed informazioni di pubblico interesse. Va in aggiunta
precisato di come nelle piattaforme odierne siano condivisibili facilmente
anche contenuti di enti e societa terze, oppure UGC?®: sfruttarli pud essere
una buona occasione di interazione, ma sempre nel rispetto degli standard di
qualita, dell’attinenza e della veridicita di quanto si sta condividendo (come
ad esempio specifica il Comune di Pordenone nella sua SMP%4). | contenuti
pubblicati possono essere soggetti a licenza, ma I’opzione principale da parte
delle PA per evitare costi superflui oppure strascichi legali e quella di affidarsi
a licenze aperte Creative Commons®®, una scelta che va tra I’altro nella
direzione di favorire ’accesso alla condivisione dei dati, come indicato
dall’Unione Europea®®; d) regole di comportamento e moderazione,
specificando quali genere di commenti degli utenti sono consentiti 0 meno,
segnalando quali saranno rimossi, se la moderazione sara preventiva
(impedendo la pubblicazione di taluni termini, come alcune piattaforme

consentono di fare) o successiva. Va posta anche una riflessione circa I’utilita

231 Amministrazione Trasparente — Carta dei Servizi e standard di qualita,
https://www.mef.gov.it/operazione-trasparenza/servizi_erogati/_CartaServiziStandard.html

232 D.gs. 97 del 25 maggio 2016

233 User Generated Contents: contenuti generati direttamente dagli utenti, come testi,

foto e video
234

“Sfruttando le opportunita tipiche di questi servizi, il Comune di Pordenone puo
condividere e rilanciare occasionalmente contenuti e messaggi di pubblico interesse e utilita
realizzati da soggetti terzi (altri enti, soggetti o cittadini della comunita). Pur verificandone
per quanto possibile la precisione e I’attendibilita, I’amministrazione non si assume alcuna
responsabilita per eventuali informazioni errate o non aggiornate”, Social Media Policy,
Comune di Pordenone, https://www.comune.pordenone.it/it/info/social-media-policy

235 Creative Commons, https://creativecommons.it/chapter|T/

2% Direttiva Europea sull’Informazione del Settore Pubblico, 2013/37/UE che
modificata la Direttiva 2003/98/C, attuata dal D.lgs. 102/2015
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di attuare una rigida politica di moderazione nei confronti del proprio
pubblico di riferimento: una moderazione eccessiva potrebbe venire tacciata
di essere censurante, ma a prescindere non e comunque escluso che la
possibilita da parte dell’utente di porre critiche all’ente in maniera appropriata
possa diventare funzionale alla politica di miglioramento dei servizi. Nei casi
piu gravi ’ente pud comunque riservarsi la possibilita di segnalare i
responsabili alle Forze dell’Ordine preposte (come la Polizia Postale). Un
esempio calzante in tal senso, & quello della SMP del Comune di Napoli®’;
e) risposte, specificando prima di tutto in che orari il canale é attivo (in che
fasce di orari, cioe, ¢ prevedibile che I’ente risponda ai quesiti dei cittadini) e
chiarendo quali domande verranno prese in carico dal canale e quali no (per
alcune di queste, potrebbe essere necessario coinvolgere altri uffici,
richiedere la presenza fisica o la presentazione di atti e documenti da parte

238

del cittadino). Da segnalare quanto riportato dal Comune di Como~*° rispetto

a tale argomento.

Resta di fondamentale interesse, nello stabilire la SMP di un ente, 1’attenzione

ai termini di servizio del social dal quale si e ospitati: non rispettare le policy

23T “Tutti hanno il diritto di intervenire negli spazi di discussione esprimendo la
propria opinione, sempre seguendo le buone regole dell'educazione, del rispetto degli altri
e delle altrui opinioni e delle regole di comportamento che rientrano nel concetto di
‘netiquette’. I commenti pubblicati dagli utenti non sono moderati preventivamente.
L'interesse pubblico degli argomenti € un requisito essenziale: non & possibile in alcun modo
utilizzare gli spazi sui social media per affrontare casi personali. Saranno, altresi, rimossi
tempestivamente insulti, frasi offensive e volgari e/o incitanti all'odio razziale, alla violenza,
alla discriminazione sessuale o religiosa, offerte promozionali o di carattere commerciale,
spam, propaganda elettorale e/o indicazioni di voto durante i periodi delle consultazioni
elettorali. Non sono, inoltre, ammessi contenuti che violino il diritto d'autore/copyright o che
rimandino all'utilizzo improprio di marchi registrati. Saranno, infine, eliminati gli interventi
inseriti reiteratamente su pit post. Per chi dovesse violare ripetutamente la social media
policy o altre norme di legge, il Comune di Napoli si riserva il diritto di usare il ban o il
blocco per impedire ulteriori interventi e di segnalare l'utente ai responsabili della
piattaforma e, nei casi piu gravi, alle Forze dell'Ordine”, Social Media Policy, Comune di
Napoli, https://www.comune.napoli.it/socialmediapolicy

238 “I tempi di risposta variano in base alla tipologia di richiesta; nel caso in cui i
canali social non siano lo strumento adeguato per soddisfare la richiesta, I ufficio preposto
alla gestione del canale informera sulla corretta modalita/ufficio a cui rivolgersi. Il canale
ufficiale per raccogliere segnalazioni o reclami ¢ ['Urp (urp@comune.como.it, 031
252222)”, Policy Social, Comune di Como, https://www.comune.como.it/it/utilita/policy-
social.html
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di un social pud comportare 1’inibizione dall’utilizzo del proprio account, se
non addirittura il ban, esponendo I’ente a contenziosi e brutte figure, cosi
come —al di la delle regole stabilite nella propria SMP — vale la pena ricordare
all’utente che, su segnalazione di altri utenti, ogni social puo riservarsi il
diritto di intervenire di propria sponte con la rimozione dei contenuti o

I’espulsione dalla piattaforma.

I social, come gia segnalato, sono a tutti gli effetti spazi pubblici e non

possono dungue esistere zone franche.



CAP.V - GLI STRUMENTI E LE ESPERIENZE DELLA
COMUNICAZIONE SOCIAL NELLA PA ITALIANA (E
NON SOLO)

5.1 SOCIAL E PA: L’IMPORTANZA DELLA PIANIFICAZIONE

La capacita di una Pubblica Amministrazione nel fornire ai propri utenti una
comunicazione utile ed efficace, puo essere riassunta nella massima “essere
qui e ora”. Serve cio¢ che I’ente comunichi con tempestivita ed attualita al

cittadino, avendo ben chiaro lo scopo ultimo della propria presenza sui social.

E lo stesso vademecum del 2011 a fornire una serie di interrogativi utili al
comunicatore per stabilire un piano di comunicazione strategicamente
razionale?®®: a cosa serve essere on-line? Informare genericamente,
comunicare un servizio specifico, interagire, ascoltare o anche dialogare? E
ancora: che genere di relazione si vuole stabilire con ’utente? Dalle risposte
a tali domande possono quindi scaturire le decisioni su tempo necessario per
la comunicazione, il budget preventivato, le risorse umane e le professionalita
richieste. In ultimo: bisogna tenere conto del contesto socio-politico-
economico (lo spazio ed il tempo nel quale si agisce, “essere qui e ora”,

appunto), della tipologia di ente per cui si comunica.

Nello stabilire un Piano Editoriale (PED) finale si dovra dunque tenere conto
sia di integrare le attivita dell’ente con la comunicazione in maniera efficace
(servizi e social dovranno essere attivita complementari 1’una all’altra), che
di raccordare i sistemi informativi funzionalmente allo scopo (rimandare dai

social ai siti istituzionali, collegare i diversi presidi tra di loro).

239 \ademecum Pubblica Amministrazione e Social Media, Formez PA, dicembre
2011, pag. 33-34



La pianificazione dovra essere, analogamente a quanto accade in ambito

finanziario, strategica e operativa¥,

Strategica, perché puntata alla definizione di obiettivi, ovvero: a) del pubblico
(comunita locale, istituzioni, mercato, partecipatori); b) delle finalita (con un
richiamo operativo al modello GoRel Grunig®*); c) del contesto,
distinguendo tra tre ambiti: istituzionale/politico (cioe lo scenario normativo),
strutturale (le competenze nella struttura di riferimento) e tecnologico (gli
strumenti a disposizione); d) dei canali piu idonei, poiché ogni piattaforma —

come illustrato nel dettaglio dal vademecum?*?

— ha delle peculiarita in
termini di pubblico, contenuti e forma dei messaggi; €) del budget, perché la
gestione dei social ha costi specifici (dalle campagne marketing, alle

eventuali professionalita esterne da coinvolgere).

Operativa, perché puntata alla traduzione degli obiettivi in azioni concrete da
intraprendere, ovvero, come illustrato pedissequamente ancora nel Piano di
Comunicazione delle PA: a) definizione della tipologia di messaggi,
distinguibili in messaggi di promozione (messaggi virali e monodirezionali
volti a promuovere una iniziativa), messaggi di persuasione (volti ad orientare
il cittadino verso un determinato comportamento evidenziandone gli aspetti
positivi), messaggi di agevolazione (volti ad orientare il cittadino in maniera
consapevole verso un determinato comportamento evidenziandone gli aspetti
sia positivi che negativi); b) segmentazione del pubblico, che pud essere:
indifferenziata (cioé generica), differenziata (cioe adattata prendendo in
esame i differenti target cui ci si rivolge), concentrata (cioé rivolta ad un solo

segmento di pubblico, che spesso coincide con un canale specifico, es.

240 Formez PA, Piano di Comunicazione delle Pubbliche Amministrazioni, Edizioni
Scientifiche Italiane — Collana Cantieri, 2004

241 11 Modello del Governo della Relazioni Two-Way Symmetric di James E. Grunig
identifica tre macro-obiettivi: cognitivi (fatti che I’istituzione vuole portare all’attenzione del
cittadino), comportamentali (indurre gli utenti ad attuare un determinato comportamento, per
esempio tramite campagne sociali), affettivi (migliorare 1’atteggiamento dei cittadini nei
confronti di una determinata attivita prima con il gradimento, poi con la preferenza ed in
ultimo con la convinzione)

242 \Jademecum Pubblica Amministrazione e Social Media, Formez PA, dicembre
2011, Parte Il — Le principali piattaforme Web 2.0



Instagram per i piu giovani); c¢) definizione degli stili: stile educativo
(sensibilizzare con autorevolezza su un determinato tema), stile informativo
(informare su una attivita, es. quando € aperta un ufficio del Comune), stile
di intrattenimento (suscitare emozioni, per esempio per la promozione di
eventi o attivita sociali); d) definizione dei tempi (stabilire dunque il periodo
richiesto per impostare la comunicazione); e) definizione di risorse umane,
ruoli e attivita; f) definizione finale del Piano Editoriale, cioé la
calendarizzazione delle attivita da effettuare in relazione a quanto

programmato.

Il vademecum?®?® raccomanda anche di fare attenzione, in ambito di
pianificazione, ad una serie di elementi fondamentali come: a) osservare i
termini di servizio della piattaforma; b) costruire un account facilmente
individuabile come appartenente all’amministrazione (nome, logo, link a siti
istituzionali, badge di verifica); c) ascoltare e recepire le richieste del cittadino
per costruire una strategia interattiva e bidirezionale: d) definire un Piano
Editoriale anche per il lavoro sociale, pianificare cioe i periodi morti su temi
per cui non vi & una particolare urgenza di comunicare, ma che possono
costituire una base di lancio di determinate tematiche nel medio-lungo
termine; e) formulare un patto chiaro con il cittadino, rendere cioé chiara (e,
all’occorrenza, ribadire) la propria SMP esterna cosi da evitare
fraintendimenti; f) dare continuita nel tempo alla propria presenza sui social,
cioé essere costanti nella comunicazione; g) agire secondo una logica di beta
permanente, ovvero sperimentare, innovare e modificare il proprio approccio
in virtu delle modifiche cui le piattaforme e la societa sono esposte di
continuo; h) organizzare le informazioni ottenute dai cittadini; i) integrare i
social media nel piano di comunicazione generale dell’ente; |) creare una

relazione fiduciaria con la comunita di riferimento.

243 \Vademecum Pubblica Amministrazione e Social Media, Formez PA, dicembre
2011, pag. 41-42



5.2 ASPETTI TRASVERSALI E ACCESSIBILITA

Nel 2018, grazie al contributo di FORMEZ PA e PA Social, il Ministero della
Pubblica Amministrazione ha integrato le indicazioni di cui sopra con un
nuovo documento®®* recante una serie di suggerimenti ulteriori utili a
completare un piano di comunicazione social efficace per le Pubbliche
Amministrazioni in relazione alle novita introdotte da molte piattaforme
(molte delle quali nate o esplose successivamente al 2011) nel corso degli

ultimi anni.

Le indicazioni, redatte da esperti di comunicazione, hanno vocazione
indiscutibilmente pragmatica: Francesco Scialaqua®®®, esperto di multimedia
e streaming, ha scritto ad esempio di live streaming sui social media, uno
strumento diventato tanto piu utile in epoca pandemica (pensiamo alle
sessioni dei consigli comunali trasmesse in diretta sulle piattaforme social

quando nessuno poteva seguirle di persona).

Laura Manconi®*® dell’Area Innovazione Digitale di FORMEZ invece, ha
redatto una serie di utili indicazioni alle tecnologie ed alle pratiche per la
partecipazione civica, tema particolarmente sentito in epoca di democrazia

partecipativa.

Nella guida, si parla anche di dinamiche di aggregazione attraverso i social
media, di strategia e gestione, di analisi e traguardi, di tattiche, temi, canali e
strumenti. Argomenti ripresi ed approfonditi con un approccio decisamente

pill tecnico-scientifico rispetto a quanto fatto dal vademecum del 2011.

Tra le tematiche probabilmente piu importanti, perd, menzioniamo

soprattutto quella relativa all’accessibilita (questione su cui il legislatore

244 Social Media e PA: dalla formazione ai consigli per I’'uso, Ministero per la
Semplificazione e la Pubblica Amministrazione, FORMEZ PA, gennaio 2018
245 Caldarini e Associati, Francesco Scialacqua,
https://www.caldarinieassociati.it/speaker/francesco-scialacqua/

246 Innovatori PA, Laura Manconi, http://www.innovatoripa.it/users/lauramanconi
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aveva gia avuto modo di intervenire?*), trattata da Francesca Cecconi®*®,
funzionaria dell’informazione e della comunicazione istituzionale del
Consiglio  Regionale della Toscana, giornalista, fondatrice di

cittadiniditwitter.it e coordinatrice di PA Social Toscana.

La Dott.ssa Cecconi indica una serie di strategie base adottabili dalle PA per
favorire 1’accesso ai canali social da persone con disabilita, in conformita con
quanto stabilito del resto dall’allegato A di un decreto ministeriale del 200524

circa i requisiti tecnici di accessibilita web ai portali istituzionali.

Tra queste: inserire il recapito telefonico, I’indirizzo mail ed il sito web nella
bio dei propri profili social oppure nella pagina web del sito con le
informazioni di contatto; collegare le piattaforme social ai siti tramite widget;
limitare 1’uso di hashtag all’interno di frasi; inserire didascalie e descrizioni
alternative (ALT) delle immagini (¢ il caso del testo alternativo di Instagram,
appositamente utilizzato per favorire la navigazione di persone con disabilita
visive); limitare I’utilizzo di immagini .gif, perché scarsamente accessibili e
comprensibili; limitare 1’uso di abbreviazioni e acronimi; esprimersi in
maniera comprensibili, utilizzare cioé un linguaggio tecnico solo quando

strettamente indispensabile.

5.3 UNA PA “MARKETING ORIENTED”?

Un aspetto pregnante delle modalita con cui le Pubbliche Amministrazioni
possono comunicare ¢ quello relativo senz’altro all’attuazione di dinamiche

indiscutibilmente tipiche del mercato privato in un’ottica di utilita generale.

247 |, 124 del 7 agosto 2015

248 Cittadini Twitter, Francesca Cecconi,
https://cittadiniditwitter.it/author/francesca-cecconi/

249 Ministero per ’Innovazione e le Tecnologie, Decreto dell’8 luglio 2005
modificato dal Decreto del 20 marzo 2013 del Ministero dell’Istruzione, dell’Universita e
delle Ricerca
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In altri termini, cosi come le aziende private solo solite vendere i propri
servizi tramite modalita di comunicazione digitale mirata all’analisi e allo
studio del mercato di riferimento, allo stesso modo le aziende pubbliche e gli
enti possono comunicare l’erogazione di servizi alla propria platea
strutturandola esattamente come un mercato di riferimento: una sorta di

marketing istituzionale.

Secondo il Digital Economoy e Society Index (DESI) 20207, I’Italia occupa
al momento il terzultimo posto tra i 28 Stati Membri dell’Unione Europea in
termini di gap digitale (con un punteggio di 43,6): soltanto il 32% degli
italiani cioé usufruisce delle potenzialita dei servizi pubblici on-line contro
un media europea del 67%. Un dubbio legittimo € che forse le PA italiane non
siano ancora sufficientemente in grado di comunicare in maniera efficace cio
che sono poi realmente in grado di proporre al cittadino: manca una
promozione dei servizi, una strategia di fidelizzazione, una reale capacita di

procacciare nuove utenze in fasce della popolazione stratificate e differenti.

Come gia spiegato in precedenza e sottolineato gia dal vademecum 2011, &
fondamentale individuare prima di tutto un target di riferimento generale
oppure specifico: i servizi di anagrafe — rivolti a tutti — avranno con tutta
evidenza un pubblico di riferimento differente rispetto ai servizi per
I’infanzia, a cui saranno interessate soprattutto famiglie con figli piccoli a
carico. Nel mercato privato si parla anche di marketing a risposta diretta: se
cerco prodotto X, I’azienda che propone il prodotto con le medesime
caratteristiche sara in grado di tracciare la mia domanda ed offrire la propria
soluzione. Focalizzare la comunicazione in base al servizio proposto € quindi
la chiave di volta di una strategia di marketing efficace anche nel pubblico:

per (quasi) ogni servizio esiste una nicchia di mercato pit 0 meno ampia.

250 A, ALU, DESI 2020, il punto piti basso per I’Italia: tutti i problemi da risolvere,
Agenda Digitale, 12 giugno 2020, https://www.agendadigitale.eu/cittadinanza-digitale/desi-
2020-il-punto-piu-basso-per-litalia-tutti-i-problemi-da-risolvere/
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Il concetto di partenza & quello di info-first?®!: la creazione di materiale (testi,
video, immagini, audio) capace di calamitare il pubblico e convincerlo ad
accettare la propria proposta. In questo senso, gli scopi potrebbero essere
molteplici, ma distinti in due macro-categorie: a) marketing di servizio:
avvicinare i cittadini in target e convincerli ad abbandonare ogni diffidenza
rispetto al servizio che si vuole erogare; b) marketing dell ente: serve a
posizionare quest’ultimo su di un determinato servizio prima di altri,
scardinando I’idea dell’utente finale che il servizio pubblico sia meno efficace
di quello privato (oppure cercando di acquisire nuove professionalita
diversamente destinate al privato).

Il tema di fondo € quello per cui in un oceano di servizi privati, quelli pubblici
debbano attirare correttamente 1’attenzione dell’utente finale e, anche laddove
sia il settore pubblico ad offrire in esclusiva-monopolio un determinato
servizio, debba essere prima di tutto sempre e comunque il cittadino a venirne
a conoscenza: il marketing istituzionale digitale puo essere, in tale direzione,

il tassello decisivo del mosaico.

L’imprenditore attivo nella PA Andrea Marella, ideatore del Sistema
Integrato di Transizione Digitale rivolto ai Comuni come meno di 25mila

abitanti®®

, ha immaginato i cittadini proprio come clienti suddivisi in fasce:
da quelli con minore consapevolezza (leads) a quelli con consapevolezza
maggiore (fans) in una sorta di divisione a imbuto. Tutte le fasce andrebbero
informate col maggior numero di contenuti di marketing possibili (video,
immagini, testi, messaggi) per portarle ad una sempre maggiore
consapevolezza, spingendole verso il basso del metaforico imbuto, sino ad
instradarle verso un processo ad hoc (funnel) che le guidi infine all’obiettivo

conclusivo, ovvero la fruizione del servizio.

251 A, MARELLA, 1l marketing & strategico per le PA, ecco perché e come fare, 16
novembre 2020, https://www.agendadigitale.eu/cittadinanza-digitale/non-solo-business-
ecco-perche-il-marketing-e-strategico-per-la-pa-e-come-realizzarlo/

252 Andrea Marella, Transizione Digitale, https://www.transizionedigitale.it/team-
digitale/andrea-marella
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| cittadini-clienti, illustra Marella all’interno della sua trattazione che qui in
sintesi € riportata, possono essere distinti in: a) cittadino lead: & un potenziale
fruitore del servizio proposto, ma ancora non lo conosce e di conseguenza,
dovrebbe essere informato in maniera completa e quanto piu possibile
esaustiva, poicheé delle conoscenze che mancano al suo bagaglio, il
comunicatore non sa quali potrebbero effettivamente essere quelle decisive
verso la fruizione; b) cittadino prospect: & un potenziale fruitore del servizio
proposto ed e gia venuto a conoscenza dei materiali di marketing a
disposizione, dunque € uno step piu avanti del lead, semplicemente non €
ancora convinto. In quest’ottica si potrebbero attuare campagne di re-
marketing?®; c) cittadino perso: & un potenziale fruitore del servizio proposto
ed e gia venuto a conoscenza dei materiali di marketing a disposizione, ma ha
un atteggiamento passivo. Erroneamente in passato si pensava che un utente
del genere fosse (appunto) perso, cioé completamente disinteressato, ma in
realta e verosimile la circostanza per cui costui debba essere semplicemente
spronato con azioni aggiuntive: mail, messaggi, telefonate; d) cittadino
referral®*; & un potenziale fruitore del servizio proposto ed & venuto a
conoscenza dei materiali di marketing a disposizione grazie ai suggerimenti
di un altro utente gia fruitore consapevole (cioé fan), a sua volta non ha un
grosso livello di consapevolezza, ma non ha nemmeno particolari resistenze
alla fruizione, dunque andrebbe soltanto informato a dovere; €) cittadino
acquirente: € un cittadino che ha gia fruito una sola volta del servizio
proposto, andrebbero di conseguenza soltanto compresi i motivi per i quali
non lo sta nuovamente facendo: potrebbe essere il caso di un cittadino che

utilizza un servizio on-line la prima volta, poi si presenta allo sportello fisico

253 Sono le campagne finalizzate a riproporre all’utente contenuti in base alle
preferenze tracciate (es. un Comune potrebbe portare il cittadino ad aderire ad una campagna
di cittadinanza attiva, quando quest’ultimo ha gia visitato il sito internet dell’iniziativa in
precedenza)

254 11 referral, va specificato, nulla ha a che fare con il classico passaparola, poiché
non & organico (cioé spontaneo), ma indotto da tecniche di marketing ad hoc



la seconda. Con un apposito software di gestione (CRM?®) I’impiegato-
comunicatore ha a disposizione le informazioni che gli servono per chiedere
al cittadino le motivazioni delle sue azioni e agire di conseguenza; f) cittadino
cliente: é il cittadino che ha gia fruito svariate volte del servizio proposto; g)
cittadino fan: e il cittadino che ha gia fruito svariate volte del servizio
proposto ed é attivo e consapevole nelle proprie azioni. Un cittadino fan
potrebbe essere curioso di conoscere servizi analoghi, potrebbe suggerire ad
altri di utilizzarli (dunque utile in ottica referral), potrebbe trattarsi finanche
di un early adopter®®; h) cittadino detrattore: € il cittadino gia fruitore o
meno del servizio, molto critico nei confronti di quest’ultimo, se non
addirittura contrario. Con gli adeguati strumenti di marketing — e seppure con
un livello di difficolta, come si potra comprendere, decisamente alto —
dovrebbe essere informato ed indotto alla fruizione. Va rammentato che
I’obiettivo della comunicazione istituzionale, supportata dagli adeguati
strumenti di marketing, resta in ogni caso quello di informare e convincere il
maggior numero di cittadini possibili, anche quelli apparentemente piu

distanti: nessuno escluso.

5.4 DISSINESCARE IL DISENGAGEMENT

A questo punto appare necessario approfondire il tema del disengagement e
degli strumenti per disinnescarlo riferendosi all’importante contributo®’

offerto sul tema da Antonia Cava®® ed Assunta Penna?°.

25 Customer Relationship Management, ovvero la strategia di gestione dei rapporti
con i clienti/utenti potenziali o gia esistenti. | sistemi CRM aiutano le aziende a tracciare i
contatti e a semplificarne la gestione

256 Sij tratta di una tipologia di utente utilizzatore di prodotti, servizi e strategie prima
che questi diventino “mainstream”, ovvero prima della loro diffusione di massa

257 A. CAVA — A. PENNA, Disinnescare il disengagement. La digitalizzazione nella
Pubblica Amministrazione tra opportunita e criticita, Humanities, anno VIII, numero 16,
dicembre 2019

258 Universita degli Studi di Messina, Antonia Cava,
https://www.unime.it/it/persona/antonia-cava
259 Universita ~ degli Studi  di Messina,  Assunta  Penna,

https://www.unime.it/it/persona/assunta-penna
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Un concetto chiave della comunicazione pubblico-istituzionale € dunque
proprio quello relativo alla massimizzazione dell utenza: ogni cittadino
diviene un potenziale fruitore e, come tale, ha il diritto di ricevere
informazioni nella maniera pit esaustiva possibile nei riguardi di tutti gli
argomenti che potrebbero essere di suo interesse (del resto, in un mondo
globalizzato ed interconnesso, qualsiasi argomento € sua Vvolta
potenzialmente di interesse generale e fruibile da chiunque, si pensi alle

tematiche su salute, sostenibilita o economia).

Le PA sono di fronte alla sfida della partecipazione inclusiva (cd. culture
partecipative?®): la societa digitale & dinamica, sfaccettata, liquida®?, perché
ridefinisce di continuo gli spazi e le identita. In una dimensione tanto fluida,

qualsiasi orizzonte comunicativo é ridiscusso, ridefinito di continuo.

Nell’era digitale il concetto di democrazia partecipativa assume tutt’altro
rilievo, mutuandosi in post-democrazia?? (pensiamo ai gia menzionati User
Generated Contents, in quella che il Censis ebbe modo di definire pochi anni
fa anche come era bio-mediatica®). In un contesto del genere, le PA hanno

1’obbligo di collaborare con il cittadino con un utilizzo degli strumenti digitali

260 “Ia nuova cultura partecipativa va prendendo forma al crocevia di tre tendenze:
1. Tecnologie e strumenti di tipo nuovo consentono ai consumatori di archiviare,
commentare, appropriarsi e far ricircolare i contenuti dei media; 2. Una gamma di
subculture promuove la produzione mediale fai-da-te, un discorso che da forma al modo in
cui i consumatori utilizzano tali tecnologie; 3. Le tendenze economiche a favore dei
conglomerati mediali orizzontali incoraggiano il flusso di immagini, idee e narrative che
coprono una molteplicita di canali e assegnano modalita pin attive agli spettatori”, H.
JENKINS, Culture Partecipative e Competenze Digitali, Guerini Studio, 2008, pag. 161

261 7. BAUMAN, Modernita Liquida, Editori Laterza, 1999; “Una societa liquida
(secondo I'immagine felice — e fortunata — di Zygmunt Bauman). Dove i confini e i riferimenti
sociali si perdono. I poteri si allontanano dal controllo delle persone”, |. DIAMANTI, La
Repubblica, 4 giugno 2006, pag. 1

262 C, CROUCH, Post-democracy, Polity, 2004

263 I ’era in cui gli utenti sono anche protagonisti, perché generano i contenuti di cui
fruiscono



aperto e responsabile?®*: civic engagement®®, per utilizzare un termine

proprio dell’ultimo decennio.

Nella visione di Peter Rosanvallon?®, dunque, i cittadini non avvertono pil
la necessita di esercitare democraticamente forme di potere attivo (come nel
passato) ma, disillusi e sfiduciati, hanno preso ad esercitare un controllo sulle
istituzioni con la pretesa di trasparenza nei processi: cosi nasce una nuova

idea di partecipazione?’.

Un’idea che pero non puo essere tradotta meramente con la trasposizione on-
line di tutto cio che un tempo avveniva in modalita burocratiche tradizionali,
ma che richiede strategie e competenze specifiche?® volte a sfavorire il
disengagement®®, tenendo conto anche delle disparita in termini di

conoscenze ed accesso alle risorse digitali?™.

Se la fiducia istituzionale si fonda nel comune riconoscimento di valori e
nell’accettazione del modo di operare dell’istituzione?’!, bisogna chiedersi

come una PA digitale pud muoversi per ristabilire un rapporto fiduciario con

264 F. FAINI, Social Open Government: I'utilizzo dei social media
nell’amministrazione digitale e aperta, Informatica e Diritto, XLIII annata, Vol. XX VI, 2017,
n.1-2, pag. 319-345

265 R, BARTOLETTI —F. FACCIOLI, Comunicazione e Civic Engagement, Franco
Angeli, 2013,

266 “I.q prospettiva della trasparenza si sostituisce oggi ad un esercizio della
responsabilita che si € disperato di poter organizzare; essa si accompagna ad una sorta di
abbandono degli obiettivi propriamente politici a vantaggio della valorizzazione delle
qualita fisiche e morali [...]. Poco alla volta € nata [...] una vera ideologia della trasparenza
al posto dell’ideale democratico legato alla produzione di un mondo comune. La trasparenza
in un mondo segnato dall incertezza, e diventata la virtu che si é sostituita alla verita o
all’idea di interesse generale”, P. ROSANVALLON, Controdemocrazia, Citta Aperta, 2019

267 “Lg partecipazione rende visibile la cittadinanza e diviene un’espressione di
civic agency”, P. DAHLGREN, Media and Political Engagement, Cambridge University
Press, 2009

268 G, MASON —P. ZILIO, La comunicazione digitale per la PA, Maggioli, 2019

269 La disaffezione (disimpegno) dell’utente rispetto alle modalita di interazione
offerte on-line

270 5, BENTIVEGNA, Disuguaglianze Digitali, Editori Laterza, 2009

271 K. OFFE, How can we trust our fellow citizens?, in Warren M. E. (ed.),
Democracy and Trust, 1999



i cittadini, tanto piu in uno scenario di sostanziale incompetenza manageriale,

come rilevato da una relazione parlamentare del 201822,

“Un’adeguata relazione con la cittadinanza puo essere sostenuta solo da
un’amministrazione la cui comunicazione interna risulti efficace — scrive
Assunta Penna. — Il suo successo € legato alle capacita comunicative dei
soggetti che si interfacciano con [’utenza. I cittadini non chiedono piu solo
trasparenza, chiarezza, semplicita, ma per essere orientati devono essere
conquistati con linguaggi e strumenti innovativi. Di fronte ad un’audience
contemporanea sempre piu partecipativa e coinvolta le istituzioni devono
mettere in scena performance di successo soprattutto sul palcoscenico di

social network e mobile devices .

Competenze (upskilling e reskilling) e strumenti adeguati nell’ottica di una

PA marketing oriented.: una ricetta complessa e sofisticata.

5.5 I’INFLUENCER MARKETING PER LA COMUNICAZIONE
ISTITUZIONALE

Per influencer marketing®" si fa riferimento alle strategie di marketing volte
a comunicare tramite [’ausilio di influencers, ovvero individui con un piu o
meno ampio seguito social dotati di una buona reputazione nel proprio ambito

di appartenenza (food, travel, business, beauty).

L’utilizzo dell’IM ¢ letteralmente esploso nel corso degli ultimi anni: ad oggi
un numero sempre crescente di brand e aziende dedica attenzione e risorse a
campagne che contemplino 1’uso di influencers, cosi come anche nel settore

pubblico sembra esserci una propensione sempre maggiore all’'uso di

272 Camera dei Deputati, La Commissione di inchiesta sulla digitalizzazione delle
pubbliche amministrazioni istituita nella XV1I legislatura, 6 marzo 2018

213 11 primo approccio all’influencer marketing ¢ datato 1940 con lo studio The
People’s Choice di Lazarsfeld e Katz in cui si parla di “opinion leader”



influencers e talents per la promozione di servizi ed attivita sociali e

istituzionali.

Le ragioni di tale scelta sono molteplici e spiegate da Gianluca Perrelli?’* e
Marta Migliore?™, rispettivamente CEO e COO di Buzzoole?”® (ad oggi la
principale piattaforma nel panorama italiano dedicata alla pianificazione di
strategie di influencer marketing per aziende e amministrazioni), in un libro?’’
che illustra storia, tecniche ed esperienze di IM nel nostro Paese: con
I’espansione delle modalita di comunicazione on-line — su tutte, dei social
network — le abitudini dei consumatori negli ultimi anni sono radicalmente
cambiate ed e cosi che i possibili fruitori di servizi, letteralmente sovrastati
da una mole immensa di informazioni facilmente reperibili in rete, prestano
sempre minore tempo e meno attenzione a cio che hanno di fronte

(disengagement).

Cosi si sviluppa una nuova dinamica, ben raccontata dal Prof. Philip Kotler?’®,
secondo il quale nella dimensione attuale, nella quale essere connessi in rete
e condizione semi-permanente, la confusione dei messaggi di comunicazione
genera diffidenza e distacco da parte dei consumatori, obbligati a fare quella
che gia nel 1971 il Premio Nobel per ’Economia Herbert Simon defini come

economia dell attenzione®’®. Si spiega in tale modo la crescente tendenza

274 24 Ore Business School, Gianluca Perrelli,
https://www.240rebs.com/docenti/gianluca-perrelli
275 24 Ore Business School, Marta Migliore,

https://www.240rebs.com/docenti/marta-migliore

276 Buzzoole, https://buzzoole.com/

27 G. PERRELLI — M. MIGLIORE, Homo Influencer — Lasciare il segno nell’era
digitale, Gribaudo, 2021

218J] marketing deve fare i conti con un nuovo panorama di business pil
orizzontale, inclusivo e sociale. | social media abbattono le barriere geografiche e
demografiche, permettendo alle persone di connettersi e comunicare e alle aziende di
innovare verso la collaborazione. | consumatori assumono un orientamento piu orizzontale:
accolgono con sempre maggiore diffidenza la comunicazione dei brand e fanno affidamento
piuttosto sul ‘fattore F’ (family, friends, fan e followers). Il processo di acquisto sta
diventando piu sociale: i consumatori prestano piu attenzione alla loro cerchia sociale al
momento di prendere decisioni. Cercano recensioni e chiedono consigli on-line e off-line”,
P. KOTLER, Marketing 4.0: dal tradizionale al digitale, Hoepli, 2016

219 “Un’abbondanza di notizie crea poverta di attenzione ed il bisogno di allocare
questa attenzione in modo efficiente, selezionando [’offerta attraverso la miriade di fonti da
cui potremmo consumarla”, Herbert Simon, 1971
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https://buzzoole.com/?utm_medium=ppc&utm_term=buzzoole&utm_source=adwords&utm_campaign=BZL_google_search_brand_bmm_it&hsa_kw=buzzoole&hsa_acc=4151496266&hsa_ad=537273240204&hsa_net=adwords&hsa_src=g&hsa_tgt=aud-1115973699963:kwd-363707097837&hsa_grp=106746256474&hsa_mt=b&hsa_cam=10457599435&hsa_ver=3&gclid=Cj0KCQiAys2MBhDOARIsAFf1D1cswCUpdBZYANgZUlh-WC2RxthHoqnEE8iLesi6bwOtbEgzNVG2rtkaAlOyEALw_wcB

degli utenti a prestare fiducia ed attenzione sempre piu a persone reali (amici,
famigliari o, appunto, influencer) e sempre meno a social o algoritmi

impersonali.

Nel modello attuale, nessuna azienda (nemmeno pubblica) pud piu
permettersi di comunicare in modalita fredde ed asettiche e avvertira anzi la
necessita di creare punti di contatto con il cliente/utente, che sara guidato,
come ben spiegava Kotler, attraverso specifici step (customer journey) di
persuasione: aware, ovvero scoperta, appeal, ovvero attrattiva, ask, ovvero

ricerca, act, ovvero azione e advocate, ovvero passaparola?®.

Pure le PA, cosi come altre aziende, possono creare brand reputation: non
limitarsi cioé a raggiungere il destinatario finale, ma rendere positiva la
percezione di sé al pubblico, tanto da generare diffusione del servizio in ogni
fascia della popolazione.

In sintesi: 1’utilizzo di uno strumento come quello dell’IM puo essere la
chiave di umanizzazione degli enti, la modalita in cui puo essere favorito

I’engagement rendendo la PA a portata di cittadino.

Il mercato privato, seguendo il filo del ragionamento, puo diventare ancora
una volta da traino del settore pubblico: come sottolineato da un recente

sondaggio?®!

su un campione rappresentativo di 282 aziende, ben 1’85% di
queste prevede di affidarsi all’IM nei prossimi dodici mesi (entro I’inizio del
2022), il 10% ancora ¢ indeciso e solo il 5% e sicuro di poterne fare a meno.
Numeri che spiegano bene quanto ormai sia definitivamente venuta meno
anche la sottile patina di diffidenza e pregiudizio che copriva le pratiche di

influencer marketing solo qualche anno addietro.

Il caso istituzionale esemplificativo di un trend ormai concreto e quello della

celebre influencer Chiara Ferragni, chiamata dal direttore degli Uffizi Eike

280 p, KOTLER, Marketing 4.0: dal tradizionale al digitale, Hoepli, 2016
281 G, PERRELLI — M. MIGLIORE, Homo Influencer — Lasciare il segno nell’era
digitale, Gribaudo, 2021, pag. 111



Schmidt in qualita di testimonial alla riapertura nell’estate 202022, quando il
turismo italiano, causa lockdown, risentiva di una crisi senza precedenti?®:

284 ma che ha riscosso

una mossa che aveva causato non poche critiche
oggettivamente successo. Basti evidenziare come il semplice contributo della
Ferragni (una visita ai musei corredata da foto e storie sui social), abbia
portato le Gallerie tra i trend topic in poche ore, calamitando un pubblico di
eta media nettamente piu giovane rispetto agli habitué e portando all’aumento

delle visite nei giorni seguenti di oltre il 24% rispetto al fine settimana
precedente (di cui 761, +27%, ragazzi)?°.

Va ad ogni modo precisato come 1’utilizzo degli influencers per campagne
promozionali di enti ed aziende possa assumere molteplici contorni e
funzioni: dall’utilizzo di influencers come veri e propri testimonial (come nel
sopracitato caso di Chiara Ferragni), fino ad un utilizzo decisamente piu attivo

dei talent a disposizione, ovvero di creators®,

Puo essere il caso di WikiPedro®®’, creator da circa 133mila followers su
Instagram, che racconta i luoghi piu interessanti e nascosti della Toscana
tramite pillole video (spesso di pochissimi secondi) con un linguaggio
semplice e tipicamente giovanile. WikiPedro (all’anagrafe Pietro Resta) ha

collaborato attivamente con il Comune di Firenze nella promozione del

282 Firenze, “effetto Chiara Ferragni” agli Uffizi: boom di visitatori, +27% di

giovani, https://www.lastampa.it/cultura/2020/07/20/news/firenze-effetto-chiara-ferragni-
agli-uffizi-boom-di-visitatori-27-per-cento-di-giovani-1.39104516

283 |STAT, Movimento Turistico in Italia — Gennaio-Settembre 2020,
https://www.istat.it/it/files/2020/12/REPORT_TURISMO_2020.pdf

284 T, MONTANARI, Uffizi-Ferragni: 1’arte diventa un prodotto da consumare,
Altraeconomia.it, https://altreconomia.it/uffizi-ferragni-larte-diventa-un-prodotto-da-
consumare/

28 Firenze, “effetto Chiara Ferragni” agli Uffizi: boom di visitatori, +27% di
giovani, https://www.lastampa.it/cultura/2020/07/20/news/firenze-effetto-chiara-ferragni-
agli-uffizi-boom-di-visitatori-27-per-cento-di-giovani-1.39104516

286 Sono creatori attivi di contenuti: a differenza dei classici influencers non si
limitano a comunicare 1’utilizzo di un prodotto o di un servizio sulla base della propria
esperienza, ma contribuiscono in prima a progettare le modalita e le campagne comunicative
tramite 1’elaborazione di schemi e contenuti originali

27\WikiPedro, Instagram, https://www.instagram.com/wiki.pedro/?hl=it
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territorio con una serie di attivita mirate, come la presentazione di un

videoclip che racconta la citta?®,

Nel corso della pandemia, molti influencers (dove, in questa sede, per
influencers si intendono quei personaggi pubblici capaci di influenzare i
comportamenti e le azioni altrui) sono stati utilizzati a livello nazionale da
aziende per promuovere la necessita di rimanere a casa, mentre e stato lo
stesso Governo a coinvolgere una serie di personaggi di diversi target (attori,
conduttori, sportivi) per la realizzazione di spot promozionali, veicolati anche
sui social (a partire da Youtube), per sensibilizzare sul tema vaccinale?®,
D’altronde lo stesso hashtag utilizzato dall’allora Presidente del Consiglio
Giuseppe Conte nel corso del primo lockdown —#IORESTOCASA —ricalcava

lo slogan gia diffuso in rete nei giorni precedenti da alcuni influencers®®.

Negli ultimi tempi, alcuni enti locali hanno preso ad esplorare anche nuove
frontiere di influencer marketing: la Regione Lombardia, per citarne uno
particolarmente all’avanguardia, si & addirittura affidata a TikTok?* (la
piattaforma ad oggi di maggiore tendenza tra i ragazzi) per convincere la
fascia piu giovane della popolazione a sottoporsi al vaccino anti-Covid (con

risultati in termini di interazioni, peraltro, pit che discreti).

Una scelta spiegata in maniera molto efficace da Marta Migliore, autrice del
gia menzionato libro Homo Influencer e docente di Content Marketing presso
la LUISS Business School?®?, che ha parlato delle logiche perseguite da un

ente amministrativo che sceglie consapevolmente di affidare una parte

288 “Firenze”, il videoclip di Gianmaria Vassallo e WikiPedro sulle note di Odoardo
Spadaro, Portale Giovani Comune di Firenze,
https://portalegiovani.comune.fi.it/urlnews/webzine/39475.html

289 Campagna nazionale di vaccinazione anti-Covid19 “Facciamolo per noi”,
Governo Italiano, https://www.governo.it/it/media/campagna-nazionale-di-vaccinazione-
anti-covid-19-facciamolo-noi/18579

29 G, PERRELLI — M. MIGLIORE, Homo Influencer — Lasciare il segno nell’era
digitale, Gribaudo, 2021, pag. 180-190

291

Regione Lombardia, TikTok,
https://www.tiktokforbusinesseurope.com/it/inspiration/regione-lombardia/
292 LinkedIn, Marta Migliore,

https://www.linkedin.com/in/martamigliore/?locale=it_IT
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rilevante della propria comunicazione a soggetti esterni dotati di uno specifico

seguito su determinati target®®,

Di casi emblematici ed illuminanti — opportunamente citati anche nel libro di
Perrelli e Migliore — di coinvolgimento degli influencers nei piani di
comunicazione istituzionale ce ne sono del resto in ogni parte del mondo, con
implicazioni tecniche, di carattere giuridico-amministrativo e politico, che
meriterebbero senz’altro approfondimento®*: in Finlandia, ad esempio, la
professionalita degli influencers nel corso della pandemia e stata riconosciuta
come cruciale, analogamente a quella di medici, infermieri, trasportatori,
commessi e produttori alimentari. Nella strategia di emergenza messa
appunto dal governo scandinavo per la gestione della crisi, era stato non a
caso previsto un piano comunicativo che coinvolgeva direttamente molti di

loro?%,

In Bangladesh, dove il 54% della popolazione é di eta under 34, governo e
banca centrale nazionale hanno costituito un social leaders council,
all’interno del quale siedono centinaia di influencers, allo scopo di
raccogliere, selezionare e veicolare tutti i messaggi sociali riguardanti il

virus?%,

293 «La questione é rilevante proprio per ['utilizzo degli influencers fatto dalle PA

nell’ottica di agire sui comportamenti sociali, con le tipiche fasi del funnel educational. Un
possibile approccio e quello di segmentare le finalita con cui si ricorre agli influencers,
perché la finalita portano con sé modelli di ingaggio e schemi di attivazione diversi tra loro.
Per cui, se da un lato abbiamo determinate tematiche (salute, mobilita, turismo, educazione,
sostenibilita, digitalizzazione), dall’altro ci sono le finalita (sensibilizzazione, modifica dei
comportamenti, promozione, informazione): € come una matrice, una cornice unica dentro
la quale sono disegnati schemi di attivazione diversi, da cui dipendono criteri di selezione
degli influencers, tipologia di messaggi, canali di attivazione, localizzazione e altro ancora»,
M. MIGLIORE

2% G. PERRELLI — M. MIGLIORE, Homo Influencer — Lasciare il segno nell’era
digitale, Gribaudo, 2021, pag. 180-181

295 C, BALENA, Coronavirus, la Filandia mette gli influencer tra i lavori essenziali,
Fortune Italia, 2 aprile 2020, https://www.fortuneita.com/2020/04/02/coronavirus-la-
finlandia-mette-gli-influencer-tra-i-lavori-essenziali/

2% N. ADNIN, Bangladeshi influencers fighting coronavirus on Instagram, The
Business Standard, 14 aprile 2020, https://www.tbsnews.net/glitz/bangladeshi-influencers-
fighting-coronavirus-instagram-68959
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Nel nostro Paese 1’utilizzo delle tecniche di influencer marketing ¢ normato
dall’Istituto di Autodisciplina Pubblicitaria tramite il Regolamento Digital
Chart®®’, che chiede agli influencers di rendere riconoscibili al pubblico i
propri messaggi promozionali, a testimonianza dell’attenzione sempre
maggiore che il legislatore ha posto ultimamente su un fenomeno complesso
eppure straordinariamente efficace in termini comunicativi, come gli ultimi

esempi dimostrano.

5.6 LE ESPERIENZE DELLA COMUNICAZIONE ISTITUZIONALE
IN ITALIA

Non soltanto influencer marketing: di opportunita di valore rispetto ad un
buon utilizzo della comunicazione istituzionale, ed in particolar modo dei
social, presso gli enti italiani se ne possono menzionare innumerevoli, a

testimonianza di una tendenza ormai definitivamente a regime.

Tra i pit significativi, riportati in Digitale, di Di Costanzo e Bonaventura?®®:
la Regione Abruzzo che utilizza una pagina Facebook istituzionale,
Abruzzeles®®, per comunicare ai cittadini tutte le tematiche (agricoltura,
turismo, sanita) riguardanti la presenza della regione a Bruxelles in seno
all’Unione Europea, raccogliendo pareri e feedback utili; il Comune di Trieste
che nel corso della pandemia ha fatto ricorso ad una chat su Facebook

(Messenger) per mantenere costante il dialogo con i cittadini ed ascoltare le

297 Istituto dell’Autodisciplina Pubblicitaria, Regolamento Digital Chart,
https://www.iap.it/codice-e-altre-fonti/regolamenti-autodisciplinari/regolamento-digital-
chart/

2% F. DI COSTANZO - D. BONAVENTURA, Digitale — La nuova era della
comunicazione e informazione pubblica. Storia e prospettive del modello italiano, Giunti,
2021, pag. 120

299 Regione Abruzzo a Bruxeless, Facebook,
https://www.facebook.com/abruZZelles/
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loro necessita; il Comune di Monfalcone che, in collaborazione con Insiel3®
(societa in house del Friuli-Venezia Giulia che si occupa di ICT), ha
sviluppato un piano di formazione digitale dedicato alla comunicazione;
Atam®?, I’azienda che gestisce la mobilita nell’area metropolitana di Reggio
Calabria, che gia nel 2014 ha fatto partire un network con I’hashtag
#socialbus dedicato alla comunicazione incentrata sul trasporto pubblico
locale; il Comune di Genova, che € stato invece in grado di ottenere
importanti obiettivi in termini turistici grazie agli investimenti nelle attivita
di marketing: si pensi alla campagna promozionale Genovamorethanhis che,
soprattutto sui social®®?, ha avuto riscontro a livello internazionale; il MART,
Museo di Arte Contemporanea di Trento e Rovereto, che nel 2019 ha
strutturato una serie di brevi storie e pillole culturali disponibili su Alexa3®%,
’assistente vocale domestico di Amazon; il Comune di Ancona che é stato il
primo a dotarsi di un canale WhatsApp3* tramite il quale dialogare con la
cittadinanza e offrire un servizio broadcast®®; i canali social di Marche
Tourism (I’ente promozionale del turismo marchigiano) che hanno vinto
diversi premi di comunicazione digitale®®; il Comune di Firenze che & stato
il primo ad aver presentato una piattaforma — Firenze Digitale — dedicata allo
sviluppo di competenze di istituzioni ed aziende del servizio pubblico®’;

molto utile anche [I’iniziativa della Regione Toscana con Muoversi in

300 Insiel, Societa ICT in house della Regione Friuli Venezia Giulia,
https://www.insiel.it/cms/

301 Atam, Azienda Trasporti per 1’Area Metropolitana di Reggio Calabria,
http://www.atam.rc.it/html/index.html

302 Genovamorethanthis, Instagram,
https://www.instagram.com/genovamorethanthis/?hl=it

303 E. POSTALI, “Alexa, apri MART”: a Rovereto tra digitale e cultura, La \Voce del

Trentino, https://www.lavocedeltrentino.it/2019/12/13/alexa-apri-mart-a-rovereto-tra-
digitale-e-cultura/
304 URP su WhatsApp, Comune Ancona,

https://www.comune.ancona.gov.it/ankonline/urp-su-whatsapp/

305 Entrando in un canale WhatsApp Business & possibile creare liste di utenti ai
quali inviare notizie in modalita multipla, esattamente come per le newsletters

306 “TTG Travel Experience di Rimini chiude i battenti, la promozione delle Marche
continua”, Regione Marche, https://www.regione.marche.it/In-Primo-
Piano/ComunicatiStampa?id=27428&id=27428

%07 Firenze Digitale, Comune di Firenze, https://www.firenzedigitale.it/
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Toscana®®, che fornisce a turisti e cittadine notizie in tempo reale sulla
mobilita.
La comunicazione istituzionale, attendendosi alle linee guida gia tracciate in

precedenza, puo essere accattivante anche nelle modalita di interazione con

gli utenti.

Tra i casi piu interessanti (e controversi), quello della Reggia di Caserta, che
nell’estate del 2021 ha saputo cavalcare 1’onda lunga della polemica
(flame3%) partita da una risposta piccata su Twitter3l? con la quale veniva
pubblicamente criticata la scelta di chiudere I’intero complesso nella giornata
di martedi. La discussione, che nel giro di pochissime ore ha calamitato
I’interesse di centinaia di utenti (schieratisi da una parte o dell’altra), ha creato
una vera e propria opportunita comunicativa: &€ da quel momento che i social
media manager dell’ente campano hanno utilizzato la ribalta concessa per
informare, proprio ogni martedi, nel giorno di chiusura, su fatti e curiosita

riguardanti la Reggia.

Un esempio di come la comunicazione possa strategicamente ampliare e
migliorare I’immagine di un ente anche con la creazione di strategie

strutturate su eventi casuali, se non addirittura potenzialmente dannosi.

Senz’altro poi, tra le attivita di maggiore interesse su tutto il territorio italiano,
c’¢ quella turistica: dopo mesi di difficolta, causa Covid, molti enti hanno

preso a investire in termini di risorse nella promozione.

Tra i modelli piu virtuosi, quello della Regione Puglia, capace di posizionarsi

nella direzione gia profilata del marketing oriented con una strategia vincente

308 Muoversi in Toscana, Twitter, https://twitter.com/muoversintoscan

309 Nel gergo delle comunita virtuali, si tratta di un messaggio deliberatamente
polemico volto a scatenare discussioni accese

810 “T 3 Reggia di Caserta & chiusa il martedi, in agosto”, “Serve per cura e
manutenzione”: la polemica su Twitter, Il Fatto Quotidiano, 3 agosto 2021,
https://www.ilfattoguotidiano.it/2021/08/03/la-reggia-di-caserta-e-chiusa-il-martedi-in-
agosto-serve-per-cura-e-manutenzione-la-polemica-su-twitter/6282155/
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e riconosciuta persino a livello mondiale®!?, ben spiegata da Lino Castrovilli,
responsabile della comunicazione social della Regione Puglia, in termini di

viralita del messaggio®'2.

Perché nella realtd dei fatti, investire nella comunicazione di un ente e
progettare campagne di marketing coerenti, puo portare al raggiungimento di
risultati molto piu che concreti, come Castrovilli puo testimoniare sulla base
della propria esperienza professionale raccontando, per esempio, quando
accaduto nel corso delle Olimpiadi di Tokyo 2020 (svoltesi nel 2021)313,

5.8 SBOCCHI FUTURI(STICI) NELLA PA DIGITALE: UNO
SGUARDO OLTREOCEANO

Se le PA vogliono orientarsi verso una nuova direzione, devono immaginare

una nuova realta e pensare ad un vero e proprio salto rivoluzionario, ben al di

311 “#WeareinPuglia, ecco lo spot che fa il giro del mondo”, La Repubblica,
https://video.repubblica.it/edizione/bari/weareinpuglia-ecco-lo-spot-che-fa-il-giro-del-
mondo/228442/227732

312 «WeareinPuglia & al contempo una pagina Facebook ed un hashtag di successo.
11 turismo é bellezza e non c’é nulla di piu virale di un bel posto da visitare, di un bel piatto
da mangiare o di una tradizione da rivivere per accarezzare la nostalgia», L.
CASTROVILLI

313 «Non solo non ci trovo nulla di male, ma reputo addirittura plausibile che un
buon numero di professionisti oggi impegnati nel privato possa migrare nelle PA per dar
man forte ai canali istituzionali con un occhio diverso. L'espressione “marketing oriented”
fa certamente storcere il naso a quanti lo associano all'idea di vendita a tutti i costi. o trovo
che dal marketing vada mutuata I'attenzione all'ascolto del pubblico e I'idea di una PA non
pil autoreferenziale. Penso per esempio al mio lavoro sul profilo Facebook di Regione
Puglia o su quello portato avanti dai colleghi in Friuli-Venezia Giulia. Essere sui social non
ha senso se al mero lato informativo non si associa un'idea di comunita. Ho dato il via ai
post istituzionali sulle vittorie olimpiche con la serie #orgogliopugliese che non ha mai
voluto essere un “prendersi il merito dei trionfi dei nostri atleti” (sarebbe stata becera
propaganda), ma trasmettere un forte senso di condivisione e appartenenza. La
comunicazione social risente pit di tutte dei malfunzionamenti della macchina burocratica,
perché ¢ il posto dove le persone scontente del servizio digitale che non funziona arriva e
batte i pugni. Una battaglia persa in partenza se in mano non si ha il potere di incidere al
100% su tutto cio che € rivolto al pubblico, anche in campo digital. E allora necessariamente
la presenza social deve essere anche altro per essere rilevante nel quotidiano, anche quando
la PA non é quel “mostro” a cui paghi le tasse, a cui chiedi cose senza ottenere risposta, a
cui devi rivolgerti per un permesso, una vaccinazione, un bando di concorso o altro ancora»,
L. CASTROVILLI
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& delle necessita del momento, nelle modalita con cui progettano di

interfacciarsi al pubblico.

L’idea viene proposta dal Prof. Brando Marco Gerald de Leonardis®, che
fornisce un punto di vista originale rispetto al tema dell’engagement da parte
delle PA con riferimento a quanto sta accadendo negli Stati Uniti d’America,

qui di seguito proposto:

Il cambiamento che stiamo vivendo mi ricorda quello gia sceneggiato
in “Altered Carbon’®%: nella serie tv viene mostrato come il
progresso di tecnologia e scienza spazzino via le principali scuole di
pensiero — politiche, economiche, socioculturali e religiose — e sfidino
le ideologie della civilta contemporanea con una serie di norme
sociali piti orizzontali e inclusive. E una nuova era con al centro la
connettivita, e quindi internet, nel ruolo di catalizzatore della
trasformazione della societa. Da questo scenario emerge la figura del
cliente connesso, come descritto da Kotler3!6, Una tipologia di cliente
che pareva distante qualche anno fa, ma che adesso gia ci rispecchia
pienamente. Clienti dinamici che si spostano e vivono a ritmi
accelerati, pandemie permettendo. Clienti che vogliono tutto e subito,
senza perdite di tempo. Clienti che si informano on-line, che
comunicano tra loro e si fidano ['uno dell’altra, talvolta addirittura
pit che non di aziende o istituzioni. Clienti che stabiliscono relazioni
e comunita intorno a interessi condivisi. Clienti che, in un certo senso,

sono costantemente connessi, senza soluzione di continuita.

Nelle ultime due decadi, molte PA hanno cercato di cavalcare [’onda

della trasformazione digitale, con cambiamenti significativi che

314 Docente italo-americano di marketing digitale dell’Istituto Lorenzo de’ Medici
di Firenze — The Italian International Institute, esperto di linguaggi della comunicazione e
collaboratore di riviste come New York Times, ESPN e National Geographic; Scuola
Fenysia, Brando de Leonardis, https://www.scuolafenysia.it/docenti/brando-de-leonardis/

315 Altered Carbon, 2018-2020, https://www.imdb.com/title/tt2261227/

816 p, KOTLER, Marketing 4.0: dal tradizionale al digitale, Hoepli, 2016
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pivots

vanno dai primi tentativi di e- government nell’era “dotcom®” al
lancio di servizi digitali per il cittadino®?®. Tuttavia, troppi istituti
continuano a focalizzare le loro attenzioni su servizi front-end,
ignorando invece altri aspetti fondamentali quali la reinvenzione di
operazioni, processi e sistemi. La pandemia da Covid-19 ha invertito
questa tendenza costituendo un momento emblematico di pivoting
tanto per le aziende quanto per le PA. In poco tempo si e passati da
visite in ambulatorio alla tele-salute, dalle riunioni in ufficio al tele-
lavoro, dalle aule dei tribunali a quelle digitali, dalla didattica in
presenza a quella a distanza; un focolaio — per usare un gergo
pandemico — di rollout senza precedenti su scala globale e in settori
dove il cambiamento era cosa non grata, un virus — restando in tema.
Esperimenti talvolta riusciti, altre volte falliti: picchi di richieste
impossibili da gestire, siti web malfunzionanti o irraggiungibili, call
center affossati dalle telefonate. Un rovesciamento degli schemi che
ha evidenziato — se mai ce ne fosse stato bisogno — i limiti delle PA e
di quanta strada esse debbano ancora fare per diventare

organizzazioni digital-first.

La domanda che sorge spontanea quindi &: come puo passare una PA

iR

dal “fare” digitale all’“essere” digitale? La risposta la offre un
recente studio di Deloitte®® condotto su oltre 800 funzionari
governativi nel mondo, dal quale emerge che la maggioranza delle
agenzie governative ritiene che sviluppare servizi digitali renda
un’organizzazione digitalizzata. In realta non é cosi. Perché

un’istituzione possa davvero ‘“‘essere” digitale, bisogna che siano

317 Dot-Com, Wikipedia, https://it.wikipedia.org/wiki/Dot-com
318 W. D. EGGERGS, J. MANSTOF, P. K. KISHNANI, J. BARROCA, Seven
for government’s digital transformation, Deloitte,

https://www?2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/government-digital -

transformation-strategy.html
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impiegate trasversalmente nuove tecnologie (quali Intelligenza
Artificiale, cyber e cloud) per trasformare in modo efficace i punti di
contatto e le interazioni tra gli enti e i rispettivi pubblici, al fine di
raggiungere scopi precisi. Per avvalorare questa tesi, il medesimo
studio prende in osservazione due aree di interesse: il miglioramento
dell’efficacia nella fornitura dei servizi e la trasformazione delle
operazioni di back-office. a) L’efficacia — e [’efficienza — nella
fornitura dei servizi ha un impatto diretto sull esperienza del cittadino
e, quindi, sulla reputazione della PA. E necessario anzitutto eliminare
approcci tipici delle PA, spesso troppo impersonali, che invece
dovrebbero offrire soluzioni ad hoc. Inoltre, un altro tasto dolente e
l’accesso ai servizi che sovente e difficile e farraginoso, mentre
bisognerebbe facilitare ['usabilita da parte dell’utente e adottare
percorsi cognitivi e “one-click”, seguendo il modello degli e-
commerce di maggior successo. b) Per quanto riguarda le operazioni
di back-office nelle PA, esse rappresentano la chiave di volta per
migliorare i processi front-end, e vanno quindi rivoluzionate per
rimanere al passo con i desideri dei cittadini. Tra le principali
innovazioni citiamo [’identita digitale universale — il famoso SPID —
che permette di fornire i propri dati alle PA una volta sola,
migliorando cosi [’esperienza utente e riducendo le incombenze
burocratiche. Un altro aspetto importante e quello dell’uso dei dati
raccolti dagli enti, troppo spesso utilizzati poco — o male — e che
invece possono dare un contributo significativo nel prendere
decisioni, ridurre disservizi e ridondanze. Quello che pare evidente e
una necessita sempre maggiore della ricerca di strategie omnicanale
anche in ambito di PA. Come sostiene Kotler3?°, nell’era digitale il
viaggio del cliente non assume sempre un tragitto lineare ed esistono

molte combinazioni tra i diversi punti di contatto che i clienti

820 p, KOTLER, Marketing 4.0: dal tradizionale al digitale, Hoepli, 2016



attraversano nel percorso che conduce all’acquisto. Le strategie di
marketing, quindi, devono condurre e guidare i clienti in ogni tappa
del viaggio tramite i canali fisici e quelli online, e devono rendersi
disponibili in ogni luogo e momento in cui i clienti possano entrare in
contatto con I’ente. Questo perché i costituenti richiedono sempre piu
dai loro governi e si aspettano una CX in linea con quella delle
aziende del settore privato e vogliono inoltre interagire con le PA in
pit modi possibili: di persona, via messaggio, al telefono, in video

chat o, chissa, in realta aumentata .

Gli USA sono spesso terra florida di esempi virtuosi in termini di
strategie di marketing di successo. Tuttavia, in ambito di PA, uno
studio condotto da McKinsey®?! nel 2019 ha evidenziato come i
costituenti statunitensi abbiano espresso un punteggio di scarsa
fiducia verso le PA (appena 5, su una scala da 1 a 10) per quanto
riguarda la CX degli enti governativi. Solo UK, Canada, Germania e
Francia hanno avuto punteggi — di poco — migliori. Una tendenza,
quest’ultima, che ha gia intrapreso un’inversione di rotta in seguito
al sopracitato processo di pivoting forzato dovuto al Covid-19. E
un’ulteriore spinta arrivera per volere dell’attuale presidente Joe
Biden, la cui amministrazione ha deciso di aggiungere 9 miliardi di
dollari al budget per il miglioramento della CX delle PA3%?, con
particolare attenzione alle esperienze omnicanale e alla
modernizzazione dei processi. Ne sono esempi il National Institute of
Health (NIH3%) e I’Internal Revenue Service (IRS)%**, i cui addetti in

321 McKinsey&Company, The public sector gets serious about customer experience,

agosto 2019, https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-
insights/the-public-sector-gets-serious-about-customer-experience
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tele-lavoro, grazie a una forma avanzata di Intelligenza Artificiale, la
Robotic Process Automation (RPA), hanno potuto gestire le richieste
con minore e maggiore urgenza, cosi da poter efficacemente
rispondere al picco di domande dando priorita ai casi critici®?®.
Oppure gli stati del Tennessee e del Vermont, che hanno investito
rispettivamente 61 e 17,4 milioni di dollari per migliorare
Uinfrastruttura della banda larga. In California, invece, le soluzioni
cloud hanno permesso al 90% degli oltre 200.000 impiegati statali di
passare al tele-lavoro senza grandi interruzioni, mentre lo stato di
Rhode Island ha adottato il cloud per modernizzare il centralino per
le assicurazioni ai disoccupati, passando dalla gestione di 75
telefonate a 2.000. Un cambio di esigenze, tanto repentino quanto
necessario, che ha spinto altre PA a investire in programmi di
formazione del proprio personale. Ad esempio, il Quantum Leap3?
dello US Army ha [’obiettivo di fornire capacita quali cloud
engineering, data engineering, data architecture e software
development entro il 2023 a 1.000 dei 15.000 membri della sua forza
lavoro impegnata in operazioni di 1T3%’. E che dire poi delle strategie
omnicanale che coinvolgono i canali social delle PA americane?
Prendiamo ad esempio la NASA, che dal 2008, con il tweet del
ritrovamento di acqua su Marte da parte della sonda spaziale
Phoenix3?® (+75.000 follower e ottavo profilo pit seguito sulla
piattaforma al momento del post), si € posta come obiettivo quello di

trasformare i suoi fan in brand ambassador. In quanto ente

325 W. D. EGGERGS, J. MANSTOF, P. K. KISHNANI, J. BARROCA, Seven
pivots for government’s digital transformation, Deloitte,
https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/public-sector/government-digital -
transformation-strateqy.html
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governativo, la NASA non puo investire in promozioni o pubblicita sui
social, tuttavia, nel tempo, ha saputo costruire una fan base molto
nutrita e attiva. Oggi, il social team della NASA pubblica contenuti su
oltre 15 piattaforme e ha creato profili specifici anche per le sue
navicelle in giro per il cosmo. La community di NASA é talmente
attiva che durante il lockdown, quando [’agenzia non poteva
pubblicare contenuti, su Twitter e diventato di tendenza [’hashtag
#thingsnasawouldtweet, con l’intento di mantenere viva la missione
di NASA anche quando le era impossibile partecipare alla
conversazione. Altro esempio lodevole & quello della TSA%?, che da
sempre si impegna nel garantire la sicurezza dei viaggiatori nei
confini del territorio americano grazie a una serie di norme,
regolamenti e restrizioni rigide che rendono difficile — se non
impensabile — una customer experience di particolare pregio. Invece
[’agenzia investe da anni in un programma di social care chiamato
Ask TSA3%, per rispondere alle domande e ai dubbi dei passeggeri,
con lobiettivo finale di offrire un’esperienza di viaggio sempre
migliore. Dal momento del suo lancio, Ask TSA é stato subito un
grande successo, con oltre 100.000 richieste da parte dei cittadini a
cui vengono fornite risposte nel giro di 15-20 minuti®. Un servizio
talmente efficiente che nell ottobre del 2020 il team di Ask TSA ha
vinto il Secretary’s Customer Service Award®?* classificandosi piu in
alto di Beyoncé nei 100 migliori account Instagram dell’anno di

Rolling Stone3®. Infine, in un periodo dove il Covid ha fatto da

329 Transportation Sexurity Administration, https://www.tsa.gov/

330 ASKTSA, Twitter, https://twitter.com/AskTSA

331 3 Government Agencies Doing Innovative Things on Social, Sprinklr, 19 gennaio
2021, https://www.sprinklr.com/blog/government-agencies-social-media-engagement/

332 Secretary's 2016 Customer Service Award Presented To @ASkTSA Team
Jennifer Plozai, Homeland Security, 31 ottobre 20186,
https://www.dhs.gov/medialibrary/assets/images/26362
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accounts, 28 novembre 2016, https://www.thestar.com/business/2016/11/28/tsa-beats-
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padrone, non possiamo non citare la CDC3* Da anni [’ente
governativo ha abituato i suoi follower a messaggi ironici per educare
i pubblici con contenuti che spaziano dalla guida di sopravvivenza
per un’apocalisse di zombie pubblicata nel 2021%% alle campagne
annuali contro l'influenza. Tra queste ricordiamo #VaxWithMe®® e
#FightFlu®¥’, che invitano gli utenti a farsi una foto dopo essersi
sottoposti all'inoculazione del vaccino influenzale per dare visibilita
alla campagna vaccinale e creare un movimento che possa
incoraggiare altri cittadini a vaccinarsi. Una strategia replicata da
molte PA durante la pandemia per la campagna vaccinale del Covid-
19. In conclusione, se & vero che molte PA hanno intensificato i
processi di trasformazione digitale in risposta alle necessita e a fattori
esterni che sono emersi — o si sono ampliati — durante la pandemia, €
altrettanto vero che il percorso intrapreso € ancora lungo. E sebbene
non ci possiamo aspettare da qui a pochi anni che la nostra coscienza
venga immagazzinata in un chip impiantato nella nostra colonna
vertebrale come per Takeshi Kovacs, possiamo essere certi che le
lezioni degli ultimi 18 mesi spingeranno le PA a continuare a investire

’6c

strategicamente per passare dal “fare” digitale all’ “essere” digitale.

334 Centers for Disease Control and Prevention, https://www.cdc.gov/
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CONCLUSIONI

Alla luce di quanto emerso nella trattazione in oggetto, risulta palese la
necessita da parte della Pubblica Amministrazione italiana di dotarsi di un

sistema comunicativo al passo con i tempi.

| tempi cui & d’uopo fare riferimento in questa sede non sono tuttavia i cd.
tempi moderni, ovvero quelli riferiti alla contemporaneita del mondo in cui
viviamo, pensiamo, agiamo ed interagiamo, poiché sarebbe evidentemente un
esercizio di eccessiva semplificazione, per certi versi di fuorviante
banalizzazione, rapportare un complesso organo di processi strategici ed

operativi quale quelli finora indicati alla mera attualita dei fatti.

Al contrario, ¢ lampante 1’obbligo per tutti gli enti della PA del territorio
italiano — da quelli centrali a quelli locali, da quelli di pubblica utilita (cd.
utilities) a quelli di pura rappresentanza istituzionale — di perseguire, in ottica
come sempre di efficacia ed efficienza, un elevato standard di

tecnologizzazione, ben all’infuori delle contingenze del momento.

Il discorso vale tanto piu in chiave comunicativa: i cambiamenti continui, a
tratti alienanti, cui gli strumenti (e di conseguenza le societa liquide) sono
sottoposti al giorno d’oggi, rendono indispensabile un approccio
tendenzialmente piu audace e in prospettiva nel perseguimento di obiettivi
che rendano la PA come un apparato di centri decisionali al di la dei tempi

moderni.

La celeberrima massima attribuita a Winston Churchill, Primo Ministro
britannico a piu riprese tra il 1940 ed il 1955, in un’epoca senz’altro lontana
dam tam-tam mediatico dei tempi moderni, “Il politico diventa uomo di stato
quando inizia a pensare alle prossime generazioni invece che alle prossime
elezioni”, assume valore ancora di piu se estesa al complesso insieme di
deliberazioni e scelte politico-manageriali che dovrebbe guidare il quadro di

riforme del nostro Paese da qui ai prossimi anni.
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Adottare strumenti di informazione ed interazione avanguardistici, ricercare
competenze digitali, comunicative e di marketing organizzate cosi da rendere
la PA davvero un grandino oltre quanto finora anche soltanto astrattamente
teorizzato, non é soltanto un mezzo per ridurre al minimo le criticita o — piu
pragmaticamente ancora — rispettare accordi gia presi in sede internazionale,
ma e soprattutto 1’'unica modalita attuabile per anticipare i tempi, per non farsi
trovare impreparati alle sfide del futuro, per non lasciarsi travolgere dagli
eventi figli dell’imprevisto (ma troppo spesso, purtroppo, anche figli del
previsto).

L’esempio statunitense gia tratteggiato non deve essere, allora, la facile
rappresentazione di un modello utopistico (per qualcuno, perché no, anche
distopico), ma [’esemplificazione di quanto si vuole dimostrare con
I’elaborato in questione: non esiste limite ideale, e probabilmente nemmeno
fisico, alle aspirazioni che una qualsivoglia amministrazione pubblica (in
senso lato), di qualsiasi condizione e dimensione, deve porsi nel cercare di

delineare gli orizzonti del futuro.

Certo, farlo non puo essere facilmente il compimento di virtuosismi stilistici
0 tecnologici (che in sede amministrativa e istituzionale ben poco avrebbero
senso, soprattutto se non orientati al raggiungimento di finalita stabilite), ma
la molla che porti ogni singolo organo a dotarsi delle migliori professionalita
a disposizione, delle pit importanti capacita manageriali, di ogni singola
esperienza funzionale a rendere la comunicazione un servizio per il cittadino

e non verso il cittadino.
Perché soltanto cosi comunicare diventa raccontare, informare, spiegare.

Per scomodare ancora una volta Churchill: “II politico deve essere in grado
di prevedere cosa accadra domani, il mese prossimo e I'anno prossimo e, in

seguito, avere la capacita di spiegare perché non e avvenuto”.

Puo essere un concetto valido per chiunque si trovi a guidare, in un ruolo o in

un altro, le istituzioni del Paese.
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