
Pubblica Amministrazione e social media  /100 1 di 39 



Pubblica Amministrazione e social media  /100 2 di 39 

Di cosa parleremo 

Valutazione degli utenti sulla qualità dei servizi on line 

 

Partecipazione e web 2.0 

 

Indici di qualità e benchmarking 
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Metodi per la rilevazione e il confronto della qualità dei 
siti web della PA 

Illustra orientamenti e principi generali sulla 

valutazione da parte degli utenti, le rilevazioni di 

qualità, il confronto e l'interazione dei cittadini 
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Valutazione degli utenti  

Attivare modalità di raccolta delle 

segnalazioni dei cittadini 

Adottare sistemi di rilevazione della 

customer satisfaction 

Utilizzare i dati raccolti per attivare 

processi di miglioramento dei servizi 

Adottare sistemi di valutazione per monitorare la 

qualità percepita e la soddisfazione degli utenti 
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Partecipazione 

Semplificare la partecipazione al 

processo decisionale 

Introdurre spazi che consentano 

l'interazione tra il cittadino e la PA 

Adottare soluzioni per la tutela per la 

protezione dei dati dei cittadini 
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Il Web 2.0 

“Il Web 2.0 è una vera e propria rivoluzione 

che sta attraversando il settore dell’informatica 

e il business che gravita attorno a esso. Tutto 

è favorito dall’utilizzo di Internet come una 

vera e propria piattaforma applicativa”. (Tim 

O’Reilly) 
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Il Web (è sempre stato) 2.0 

“Se il Web 2.0 per voi significa blog e wiki, 

allora significa people-to-people. Ma non è 

nient’altro che ciò che il Web doveva essere 

sin dalla nascita.” (Tim Berners-Lee) 
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Le principali piattaforme Web 2.0 
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Classificazione delle piattaforme Web 2.0 in base ai servizi offerti 

Condivisione di stato Facebook, Twitter, Google Plus 

Condivisione di immagini Flickr, Google Picasa, PhotoBucket 

Condivisione di video YouTube, Vimeo, Joost, Dailymotion 

Condivisione di notizie e segnalibri Google Reader, Digg, Delicious, 

StumbleUpon 

Condivisione di documenti Slideshare, Scribd, Issuu 

Condivisione di mappe Google Maps, Mappy 

Blogging e micro-blogging Wordpress, Blogger, Movable Type, 

LiveJournal, Tumblr, Posterous 

Condivisione di luoghi FourSquare, Gowalla, MobNotes 

Organizzazione di eventi Eventbrite, Amiando 

Condivisione di informazioni professionali Linkedin, Viadeo, VisibleMe 

Pubblicazione di domande Quora, Ask 

Classificazione in base ai servizi offerti 
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Cambiano le piazze 

I cittadini sono già sui social network 
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Cambiano gli strumenti 

Tasti di condivisione sui 

social network 

Contenuto editoriale 

Commenti dinamici 
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Cambiano le modalità di relazione 
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Il social networking modifica l’approccio alla Rete 

Oltre i due terzi delle informazioni che raggiungono l’utenza sono veicolati dai 

propri contatti virtuali 
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Essere semplicemente on line non basta più 
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In questo scenario di cambiamento, come si colloca la PA? 

Quale impatto ha il social networking sui servizi della PA? 

Come si modifica il rapporto tra l’Ente e la sua utenza? 

E la Pubblica Amministrazione? 
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Utilizzo dei social media in Italia 

27 milioni di italiani accedono a Internet 

21 milioni di italiani sono su Facebook 
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Opportunità del social networking 

efficacia 

costo 

monitoraggio 

ascolto, dialogo, fiducia 

trasparenza 

collaborazione 
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Esempi di PA 2.0 

Comune di Torino 

Comune di Venezia 



Pubblica Amministrazione e social media  /100 21 di 39 



Pubblica Amministrazione e social media  /100 22 di 39 



Pubblica Amministrazione e social media  /100 23 di 39 



Pubblica Amministrazione e social media  /100 24 di 39 

Esempi internazionali 
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I livelli di presenza  

1. ascolto 

2. presidio 

3. interazione 

4. partecipazione 
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1. Ascolto 

Livello di presenza: ascolto 

Perché Verificare ciò che si dice dell’Amministrazione 

Comprendere ciò che si dice delle tematiche affrontate 

dall’Amministrazione 

Come Effettuare un monitoraggio di ciò che avviene nei social network 

Quando Come primo passo verso i social network e, quindi, come attività 

strutturale 

Opportunità Comprendere il punto di vista dei cittadini sulle tematiche delle 

quali si occupa l’Ente 

Comprendere il punto di vista dei cittadini sulla propria realtà e 

sulla percezione che essi hanno dell’operato dell’Ente 

Criticità Cambiamento culturale 

Orientamento all’ascolto 

Rischi Nessuno 
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2. Presidio 

Livello di presenza: presidio 

Perché Visibilità per le attività della PA 

Presidio di un canale 

Informazione al cittadino 

Sfruttare le potenzialità virali dello strumento 

Come Essere presenti nei social network utilizzati dai cittadini 

Quando Quando si è compreso il contesto e si è capito cosa dire 

attraverso quale canale 

Opportunità Sfruttare uno strumento di contatto familiare al cittadino 

Avviare lo sviluppo di una relazione 

Comprendere le dinamiche d’uso dei social network 

Criticità Linguaggi adeguati 

Responsabilità 

Tempi di risposta 

Rischi Riproposizione di linguaggi e approcci pensati per altri strumenti 
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3. Interazione 

Livello di presenza: interazione 

Perché Presidiare un canale di comunicazione efficace 

Migliorare il livello di servizio 

Costruire una relazione di fiducia nei confronti della propria 

utenza 

Come Interagire e dialogare con i cittadini 

Quando Quando informare non basta e ci si rende conto che l’utenza si 

aspetta un rapporto dialogico 

Opportunità Comprendere le istanze del cittadino 

Semplificare i processi per il cittadino 

Criticità Processi interni e responsabilità 

Tempo necessario 

Rischi Non riuscire a mantenere nel tempo la relazione 

Deludere le aspettative di relazione 
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4. Partecipazione 

Livello di presenza: partecipazione 

Perché Coinvolgere i cittadini nelle scelte della PA 

Sviluppare sistemi di e-partecipation 

Come Usare i social network per costruire momenti di partecipazione 

Quando Nel momento in cui si vogliono condividere le decisioni con i 

cittadini 

Quando il cittadino non è più un interlocutore, ma un partner 

Opportunità Sperimentare e sviluppare sistemi di e-partecipation 

Criticità Complessità 

Coinvolgimento 

Rischi Nessuno 
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Quadro normativo 

Non esistono obblighi giuridici relativi alla presenza delle PA 

sui siti di social networking, ma non esistono neanche ostacoli 
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Principali provvedimenti normativi 

Provvedimento Descrizione Parole chiave 

Legge n. 633/1941 Legge a protezione del diritto 

d'autore e di altri diritti connessi 

al suo esercizio 

Copyright, Diritto d’autore, 

Titolarità dei contenuti e dei dati 

pubblici 

Legge n. 150/2000 Disciplina delle attività di 

informazione e di comunicazione 

delle Pubbliche Amministrazioni 

Comunicazione Pubblica, URP 

D. Lgs. n. 196/2003 Codice in materia di protezione 

dei dati personali 

Privacy, Sicurezza 

Legge n. 4/2004 Disposizioni per favorire 

l'accesso dei soggetti disabili 

agli strumenti informatici 

Accessibilità 

D. Lgs. n. 82/2005 Codice dell’Amministrazione 

Digitale 

Diritto dei cittadini all’uso delle 

tecnologie, e-democracy, e-

partecipation, Titolarità dei dati 

pubblici, Servizi on line 

D. Lgs. n. 163/2006 Codice dei contratti pubblici in 

materia di lavori, servizi e 

forniture  

Contratti, Condizioni e termini 

d’uso 
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Chi decide di utilizzare i social network? 

La decisione deve essere presa dal 

soggetto che, in base all’ordinamento 

dell’Ente, è in grado di impegnarlo 

verso l’esterno 
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Policy d’uso 

Social media policy interna  

È un documento destinato al personale 

interno, volto a regolare il rapporto tra 

l’organizzazione dell’Ente e la gestione 

dei social media 

 

Social media policy esterna  

Illustra all’utenza le regole di 

comportamento da tenere negli spazi di 

presidio dell’Ente e indica quali 

contenuti e quali modalità di relazione ci 

si deve aspettare dall’Ente in tali spazi 
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Social media e piano di comunicazione 

I social media vanno integrati nella 

comunicazione istituzionale dell’Ente 
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Raccomandazioni per l'uso dei social media  

1. Osservare i termini di servizio 

2. Costruire account facilmente individuabili come appartenenti all’Ente 

3. Ascoltare le richieste dei cittadini 

4. Definire un piano editoriale per il lavoro sociale 

5. Formulare un patto chiaro con i cittadini 

6. Dare continuità nel tempo alla propria presenza sui social media 

7. Agire secondo una logica di beta permanente 

8. Organizzare le informazioni ottenute dai cittadini 

9. Integrare i social media nel piano di comunicazione 

10. Creare una relazione fiduciaria con la comunità 
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Opera rilasciata sotto licenza Creative Commons 

Attribuzione - Condividi allo stesso modo 3.0 Unported (CC BY-SA 3.0)  

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/deed.it  

Grazie! 

Gianluca Affinito 
gaffinito.guest@formez.it  

http://www.innovatoripa.it/users/gianluca-affinito  
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