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Abstract

Quella in cui viviamo oggi viene definita ‘societa dell’informazione’, un periodo di tempo nel quale
I’'uvomo e le tecnologie vivono in simbiosi e si influenzano a vicenda. Una societa nella quale le
tradizionali strutture organizzative si stanno sforzando a diventare sempre piu partecipative e
decentralizzate. In questo cammino i social network possono risultare una risorsa sia per i cittadini,
sia per le Amministrazioni Pubbliche. L’ obiettivo di questo lavoro & di comprendere in che modo
Instagram, un social network attraverso il quale gli utenti pubblicano foto e lasciano commenti, puo
diventare utile alle PA per raccontare le proprie citta e per avvicinare i cittadini in questa
narrazione. Il metodo con il quale si ¢ cercato di arrivare a queste risposte ¢ stata 1’analisi e il
confronto di due profili istituzionali, ovvero quello del Comune di Bologna e quello del Comune di
Lione. Per approfondire il lavoro, si € inoltre proceduto effettuando alcune interviste ai responsabili
dell’Ufficio Comunicazione delle due Amministrazioni comunali e ai cittadini coinvolti nei due
progetti. Consapevoli delle differenze dalle quali le due realta si sviluppano, grazie al confronto dei

casi si e potuto infine trarre le conclusioni del lavoro.

Parole chiave: Instagram, Pubbliche Amministrazioni, Comunicazione pubblica, social network.



Introduzione

Il presente lavoro ha 1’obiettivo di analizzare il processo attraverso il quale le Pubbliche
Amministrazioni utilizzano i social network, ed in particolare Instagram, per comunicare con i
cittadini aspetti rilevanti della propria citta. La necessita di avvicinarsi al cittadino e 1’arrivo di
internet hanno infatti permesso agli enti di sviluppare nuove opportunita in campo comunicativo
facendo si che il destinatario della comunicazione possa sentirsi non solo partecipe ma anche
protagonista del messaggio che la Pubblica Amministrazione gli rivolge.

Nel primo capitolo I’attenzione viene appunto dedicata alla nascita e allo sviluppo dei social
media e ai cambiamenti che questi hanno comportato nella comunicazione. Ci si soffermera in
particolare sulla nascita e lo sviluppo di Instagram, social network sul quale si focalizza 1’analisi.

Il lavoro prosegue nel secondo capitolo chiarendo cosa si intende con comunicazione
pubblica e in che modo le Amministrazioni hanno iniziato ad interagire e presentarsi ai cittadini
attraverso i social network. Si dara spazio anche alle leggi e alle riforme che hanno in questi anni
cambiato questo settore, perché sono state decisive nel promuovere il cambiamento che € tuttora in
Corso.

Nella seconda parte del lavoro I’attenzione si sposta ad analizzare due casi concreti
dell’utilizzo di account Instagram da parte delle Pubbliche Amministrazioni. Nel terzo capitolo,
infatti, e protagonista la citta di Bologna con il suo account @twiperbole, il quale promuove
attraverso 1’hashtag #myBologna un racconto della citta nel quale sono protagonisti i cittadini.
Dopo un’introduzione sulla nascita e lo sviluppo del profilo, il capitolo affronta un’analisi dei
contenuti dell’account per capire in che modo essi siano efficaci nel creare il senso di appartenenza
e di condivisione auspicato dall’Amministrazione.

Per quanto riguarda il capitolo successivo, il quarto, I’analisi si sofferma a questo punto
sull’account del Comune di Lione, seguendo gli stessi criteri usati per il profilo bolognese. Anche
nella cittadina francese si € utilizzato un hashtag con lo scopo di creare uno storytelling della citta,
si tratta di #monLyon, il quale viene usato per incentivare i cittadini ad immortalare la propria citta.

In conclusione, nel quinto capitolo, si procede al confronto tra I’utilizzo e i risultati ottenuti
dalle due citta e in piu si aggiunge una lista di suggerimenti utili per le Pubbliche Amministrazioni

che vogliono sfruttare al meglio questa piattaforma.



Conclusioni

Attraverso 1’analisi e il confronto tra i due profili Instagram delle Amministrazioni di
Bologna e Lione, ho cercato di mostrare in modo concreto, da un lato la gestione e lo sviluppo dei
due account, dall’altro il modo in cui questo social network permette alle Istituzioni di creare un
nuovo tipo di comunicazione e stimolare in questo la partecipazione dei cittadini.

Il passaggio iniziale del lavoro ci ha permesso di capire e descrivere i processi grazie ai quali
sono nati e si sono sviluppati i social network, partendo dal pit ampio concetto di media digitali, dal
quale si & avuta la loro nascita. Analizzare il concetto di media digitali, intesi come mezzi di
comunicazione basati su tecnologie digitali, ha permesso di cogliere le loro caratteristiche, per
successivamente applicarle in quasi tutti gli aspetti della vita contemporanea del web. Si tratta
infatti del loro essere digitali, convergenti, ipertestuali, distribuiti, mobili e sociali. Grazie a
quest’ultima caratteristica, la socialita dei media, si sono sviluppate le reti sociali, che collegano e
uniscono gli utenti tramite particolari forme di interazione.

Il punto successivo per capire in che modo oggi queste reti sociali incidono nella societa e
stato quello di analizzare il contesto nel quale si sviluppano, ovvero il web 2.0. Questa fase della
rete e caratterizzata dalla partecipazione degli utenti alla produzione dei contenuti. Qualsiasi
soggetto collegato ad un sito o piu in generale alla rete internet € in grado di condividere e creare
del materiale che rimane online. Gli utenti diventano i veri protagonisti dei messaggi che lanciano e
per questo la comunicazione si evolve e si adatta a questi nuovi avvenimenti.

L’espressione piu palese di questa tendenza ¢ sicuramente 1’utilizzo dei social network da
parte degli utenti. Quello sul quale in particolare si e soffermata la nostra attenzione e stato
Instagram. 1l social network di foto e video nato nel 2010, ha raggiunto oggi un pubblico molto
ampio, tanto che nel settembre 2015 si sono superati i 400milioni di utenti con un profilo aperto su
questa piattaforma. Le sue caratteristiche di condivisione di foto in tempo reale, collegamenti
tematici grazie all’uso degli hashtag e i sempre piu diffusi instameet, incontri degli utenti offline, lo
rendono apprezzato al pubblico e sempre piu utilizzato anche da brand ed istituzioni. Ed € proprio il
suo utilizzo da parte delle Amministrazioni Pubbliche il protagonista della ricerca.

Prima di affrontare 1’analisi ¢ stato perd necessario capire cosa Si intende per
comunicazione pubblica e come questa agisce all’interno delle Istituzioni. Capire il significato e le
peculiarita della comunicazione pubblica, pud essere un passaggio complesso, perché si tratta di un
concetto ricco di sfumature, ma permette di comprendere dove sono arrivate le Pubbliche
Amministrazioni finora e che direzioni intendono percorrere nel futuro. Avendo riportato i

principali passaggi legislativi che hanno segnato il percorso della comunicazione nelle PA, si €



avuto modo di definire il significato di ‘comunicare’. Oggi le Amministrazioni sono infatti tenute
non solo ad informare i cittadini, ma soprattutto ad ascoltarli e ricavare da questo confronto idee
utili per il miglioramento del territorio in cui vivono e amministrano. La combinazione di vita
online e comunicazione pubblica ha reso il cittadino anche utente e percio oggi da parte delle
Pubbliche Amministrazioni riceve particolari attenzioni.

A questo punto si arriva allora a capire le motivazioni della presenza delle PA in un social
network come Instagram e I’analisi di due casi concreti, che in questo lavoro si ¢ svolta sui profili
dei Comuni di Bologna e Lione, permette in modo diretto di capire attraverso quali strategie e con
quali risultati le Amministrazioni comunicano all’interno di questa piattaforma.

Nello specifico abbiamo visto che, per quanto riguarda Bologna, 1’account @twiperbole ¢
stato rivoluzionario, sia nel panorama italiano che in quello europeo per aver dato vita a quello che
¢ stato definito ‘account diffuso’, ovvero la gestione del profilo a pit mani, piu specificatamente
quelle dei cittadini. In questo modo I’ Amministrazione ha permesso agli utenti-cittadini di far parte
attiva nel racconto della citta al mondo attraverso le loro foto e le opinioni rilasciate nel profilo.
Uno spazio visivo come Instagram, attraverso anche gli hashtag, ha permesso grazie all’uso di
#myBologna di incanalare e raccogliere i punti di vista dei cittadini sulla citta. Inoltre
I’ Amministrazione bolognese ¢ stata all’avanguardia anche nello sfruttare i contest e gli
appuntamenti offline che Instagram permette di organizzare. In tutto questo processo, come
scaturisce anche dalle interviste, i cittadini coinvolti si sentono valorizzati, sia come utenti sia
soprattutto come cittadini perché 1’occasione di rappresentare la propria citta su un social network
non avviene con frequenza e 1’orgoglio nel farlo e nel sentirsi piu vicini alla propria citta emerge
dalle loro opinioni.

Nel caso di Lione, invece, si € visto che il profilo, sebbene piu giovane di quello bolognese,
ha ricevuto molto seguito grazie alla pubblicazione di foto che ritraggono gli eventi della citta.
Puntare sull’onda di visibilita che alcuni grandi eventi portano in citta ¢ stata un po’ la chiave di
successo del profilo @yvilledelyon, anche se questo non basta. Anche I’Amministrazione lionese ha
infatti pensato di promuovere un proprio hashtag, #monLyon, per dar vita allo storytelling della
citta, in modo che gli utenti-cittadini possano condividere i loro scatti. Ripubblicando le foto piu
belle attraverso il profilo ufficiale si cerca di valorizzare il singolo cittadino e coinvolgerlo nel dar
forma al racconto di Lione nell’account. Anche in questo caso la risposta emotiva dei cittadini
risulta positiva, infatti si sentono coinvolti e valorizzati. Per questo quindi si & proposta e attivata
I’idea di creare un piccolo team di gestione dell’account, come primo passo di avvio di un account

diffuso.



Infine il confronto ha permesso di definire quali sono gli aspetti positivi e quali negativi per
I due account, partendo dal presupposto che i contesti di partenza sono differenti e quindi le stesse
modalita di gestione dell’account non sarebbero possibili. L’aver attivato un account diffuso,
stimolato la partecipazione offline attraverso contest ed incontri, I’aver richiesto con le interviste a
fine gestione le opinioni degli utenti sono aspetti che hanno spinto il Comune di Bologna in una
direzione che punta alla partecipazione degli utenti e che li valorizza. Aver invece comunicato gli
eventi della citta, coinvolto i cittadini con 1’utilizzo dell’hashtag e infine creato il team di gestione,
ha permesso all’Amministrazione lionese di valorizzare in primis la citta e di conseguenza il senso
di appartenenza a questa dei cittadini, stimolando in loro la condivisione dell’immagine del luogo in
cui vivono.

Va inoltre ricordato che per entrambi i profili un aspetto particolare che &€ emerso riguarda le
interazioni, soprattutto i commenti. In entrambi i casi infatti, gli utenti-cittadini che hanno utilizzato
il profilo per rilasciare un commento critico, sono riusciti a far scattare un dibattito, mentre i
commenti di altro genere, come quelli di apprezzamento o quelli informativi, non hanno ottenuto
particolare eco se non le risposte da parte dell’account in merito a delucidazioni del caso. Questo
aspetto ¢ sicuramente interessante e dovrebbe richiamare 1’attenzione delle Amministrazioni che si
trovano a dover dare delle risposte esaustive e complete usando degli strumenti nati originariamente
con altri obiettivi, rispettando la regola generale che vede il cittadino al centro della nostra

comunicazione e quindi protagonista anche all’interno dei social network.
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