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La nuova comunicazione nella pubblica
amministrazione

Intervista a Francesco Di Costanzo, Presidente PA Social

Francesco Di Costanzo è Presidente PA Social - Associazione
Nazionale per la nuova comunicazione, nonché fondatore e direttore
di cittadiniditwitter.it. Esperto di comunicazione, social network e
autore dei libri "PA Social. Viaggio nell'Italia della nuova
comunicazione tra lavoro, servizi e innovazione" (2017. Franco
Angeli Editore), “Cittadini di Twitter. La nuova comunicazione nei
servizi pubblici locali” (2012, Indiscreto Stefano Olivari Editore),
“Comune di Twitter” (Anci Toscana – Polistampa Editore, 2013) e
“WhatsApp in città? La nuova frontiera della comunicazione
pubblica” (Di Costanzo - Marrucci, 2015, Indiscreto Stefano Olivari Editore). Fondatore con numerose
aziende di trasporto pubblico italiane del network #socialbus, prima rete europea per lo sviluppo della
comunicazione social nel settore dei trasporti. Promotore di numerose iniziative e campagne, come
#socialcity e #socialutility, per lo sviluppo e la promozione dell’utilizzo di web e social network per
l’informazione pubblica e di servizio ai cittadini.

L'intervista si inserisce nel quadro delle varie interviste su comunicazione, informazione e
partecipazione curate da Arpatnews.

Ormai la comunicazione sui social ha assunto un ruolo fondamentale. Lei è fondatore e
presidente di una associazione di cui questa novità è l’aspetto caratteristico. Secondo lei cosa
dovrebbe fare in tale campo una pubblica amministrazione?

I social network, le chat, gli strumenti del Web in generale e anche il più recente lavoro sull’intelligenza
artificiale hanno portato una rivoluzione nel rapporto tra PA, aziende pubbliche e cittadini. Una
rivoluzione in corso, positiva, che fa crescere il numero di servizi, di informazioni, di possibilità di un
dialogo diretto.

In poche parole credo che un’amministrazione abbia il dovere di essere un punto di riferimento anche
sugli strumenti di nuova comunicazione. Non guru del Web, ma riferimento affidabile, costante e di
qualità. Per farlo servono professionalità, formazione, scambio di buone pratiche, conoscenza dei
linguaggi e degli strumenti, una nuova organizzazione della comunicazione pubblica.

Insomma, da cittadino, mi aspetto che la mia PA di riferimento, l’ente o l’azienda di cui ho bisogno in
quel momento, non solo sia presente, ma che lo faccia anche con qualità. Se con un tweet, un post, un
messaggio in chat risolviamo, magari in tempi rapidi, anche un piccolo problema quotidiano al cittadino
è evidente che stiamo parlando di una rivoluzione. Come detto, una rivoluzione ormai in corso, quindi
non solo sognata.

La legge che regola la comunicazione nelle pubbliche amministrazioni, peraltro spesso non
applicata, ha quasi venti anni; è opportuno che il legislatore intervenga di nuovo?

Sì, la mia opinione è che la legge 150 del 2000 sia abbondantemente superata dagli eventi, dagli
strumenti, dal lavoro quotidiano. È stata sicuramente un buon compromesso e un’importante conquista
ai tempi, ma oggi le necessità sono altre e non si può restare fermi a schemi del passato come la
divisione per “compartimenti stagni” tra comunicazione e informazione.

I nuovi strumenti (i social, le chat, il Web in generale) e la finalmente sottolineata rilevanza del servizio
al cittadino ci portano verso un lavoro comune, una redazione diffusa, una newsroom che tenga dentro
le tante funzionalità e servizi che oggi operano separatamente e che spesso neanche si parlano, ma
che nella quotidianità sono fondamentali per dare un servizio completo, efficace, di qualità al cittadino.

Dopo il PA Social Day del 6 giugno apriremo un confronto in tutta Italia “verso una legge 151”. Ne
abbiamo parlato tanto, ora credo che sia il momento di lavorarci tutti insieme e aggiornare la legge.
Giornalisti, comunicatori, università, nuove professioni…

Per una nuova legge, quale modello organizzativo per gestire la comunicazione e l’informazione
in una pubblica amministrazione suggerirebbe?

Come associazione PA Social abbiamo proposto da più di un anno un nuovo modello organizzativo
per la comunicazione pubblica (l’Ufficio Comunicazione, Stampa e Servizi al cittadino) con la
consapevolezza che i nuovi strumenti toccano ormai la totalità degli uffici che hanno a che fare con
comunicazione, informazione, rapporti con il pubblico, rapporti con la stampa, citizen satisfaction,
partecipazione, trasparenza, accesso civico, campagne di comunicazione, organizzazione di eventi,
comunicazione interna.

Abbiamo proposto un percorso per arrivare al profilo unico del Giornalista pubblico, superando gli
steccati del passato, dando maggiori opportunità ai giornalisti e ai comunicatori, aprendo le porte a
nuove professionalità (come i social media manager ad esempio) oggi non riconosciute ma sempre più
necessarie. Come detto, serve un lavoro comune, una redazione unica.

Le agenzie ambientali hanno fra i loro compiti istituzionali quello di assicurare l'informazione
ambientale. Ha avuto modo di avere contatti con qualche ARPA da questo punto di vista e che
impressione ne ha avuto?

L’informazione ambientale è fondamentale, anche per questo credo che sia molto importante che i
cittadini abbiano la possibilità di informarsi attraverso vari canali di comunicazione, come i social, il Web
e le chat, che utilizzano normalmente nelle loro giornate. Per il lavoro ma anche nel privato. Seguo sui
social con interesse tutta la rete delle Arpa, nazionale e regionali, credo ci sia un’attività positiva sulla
nuova comunicazione e che sia molto importante andare avanti su questa strada ed essere sempre più
a portata di cittadino.

Come esperto di comunicazione, ed anche come cittadino, cosa si aspetta dall'attività di
comunicazione e informazione di un’agenzia ambientale?

Mi aspetto che il cittadino possa contare su un punto di riferimento. I temi ambientali sono molto
importanti e spesso c’è bisogno di orientarsi tra una serie di notizie e informazioni non sempre corrette.
Da cittadino vorrei avere le agenzie ambientali a portata di smartphone, trovarle sui mezzi che utilizzo
tutti i giorni, andare a cercare lì la notizia giusta al momento giusto.

Si parla molto di fake news, di scorretto utilizzo di Web e social, credo che l’unico modo di combatterli
sia sfruttare al meglio le potenzialità positive degli strumenti di nuova comunicazione. Saperli usare
bene, farlo con qualità e professionalità, offrire servizi e informazioni con linguaggi e funzionalità
specifiche delle varie piattaforme. Nel caso dell’ambiente chi meglio delle Arpa può rappresentare un
punto di riferimento affidabile per il cittadino? È importante, e la strada è quella giusta, farlo anche su
Web e social network.

Il 6 giugno si svolge, per la prima volta in Italia, in 17 città in contemporanea e con la
partecipazione di tutte le regioni, il PA Social day, a cui anche la rete “Comunicazione e
informazione” del Sistema nazionale per la protezione dell’ambiente prenderà parte. Come mai
questa iniziativa?

Prima di tutto ringrazio il Sistema nazionale per la protezione dell'ambiente per la partecipazione attiva
e per aver portato al centro il tema della comunicazione ambientale. L’obiettivo è ampliare il dibattito,
sollecitare un confronto, raccogliere idee e proposte, allargare ulteriormente la rete della nuova
comunicazione, dare visibilità all’ottimo lavoro che viene portato avanti su tutto il territorio nazionale,
sviluppare e incentivare la nascita di nuove esperienze, tirare le somme delle tante cose fatte fino ad
oggi, ma soprattutto costruire il lavoro e gli obiettivi del presente e del futuro.

Credo sia molto importante dedicare una giornata ai tanti temi che la nuova comunicazione si porta
dietro: innovazione, lavoro, nuovi servizi, nuovi linguaggi, strumenti e organizzazione, forte impatto sulla
vita quotidiana dei cittadini attraverso un rapporto sempre più diretto ed efficace con enti e aziende
pubbliche. Il tema generale è la nuova comunicazione, ma ogni città dedicherà il suo evento ad un
settore specifico: servizi pubblici e gestione delle emergenze, cultura del digitale, marketing territoriale,
nuova organizzazione e profili professionali, cultura, musei e spettacolo, intelligenza artificiale e chatbot,
ambiente, chat, community e comunità, fondi europei, sanità, fake news, servizi digitali, open data e
partecipazione, Web reputation, nuovi linguaggi, telepresenza. Sarà una grande giornata di
partecipazione e confronto, un’occasione per crescere e migliorare.
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