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Articolo



Introduzione ● Questo articolo si differenzia dalle precedenti 
ricerche (es. Institutional vs. Non-institutional use of 
Social Media during Emergency Response: A Case of 
Twitter in 2014 Australian Bush Fire) sull'uso dei social 
media durante le emergenze perché la crisi del 
Covid-19 si è protratta per un lungo periodo di tempo

● Il suo obiettivo è l'approfondimento dell'uso dei 
social e dell'influenza che hanno 
sull’amministrazione  frammentata  in cui è 
organizzato il governo 

● Si basa sullo studio della piattaforma social Twitter 
dal 1 al 10 Aprile 2020 nelle 3 città statunitensi 
Atlanta, San francisco e Washington DC



 Uso di Twitter per 
le comunicazioni 
pubbliche cittadine

● Negli ultimi anni l’interazione del governo con il 
pubblico è  molto migliorata grazie alle  
tecnologie dell' informazione e comunicazione 
(ICT)  

● La piattaforma social Twitter  permette di 
condividere messaggi concisi (tweets) in 
massimo 280 caratteri, con la possibilità di 
allegare foto, video o link per un maggior 
approfondimento



Frammentazione 
delle città e 
comunicazione 
della pandemia

● Le caratteristiche del virus Sars-Covid-19 hanno 
fatto sì che fossero prese da subito precauzioni 
non farmaceutiche 

● Il governo ha adottato un approccio 
whole-of-government (WGA) 

●  I social media sono risultati da subito utili nella 
comunicazione, permettendo anche una 
maggior trasparenza nelle informazioni 
trasmesse dal governo 

● E' stata infatti una strategia comune quella del 
"passa-parola" tra gli utenti di Twitter e i 
dipartimenti stessi



Progettazione e 
indagine 
comparative dei 
casi studio

● L ’articolo si basa sullo studio del traffico di 
Twitter nelle tre città statunitensi di Atlanta, San 
Francisco e Washington DC

● Infatti presentano differenti livelli di 
frammentazione nella loro amministrazione

● Il periodo di studio si riferisce al periodo tra il 1 
e il 10 aprile 2020 che corrisponde all’inizio della 
diffusione della pandemia negli USA



Atlanta ● Nella città di Atlanta si è osservata una gerarchia 
centralizzata nella comunicazione tra il governo 
e la popolazione

● Molte comunicazioni sulla sanità pubblica sono 
partite dall' account Twitter dell' Ufficio del 
Sindaco (Keisha Bottoms) grazie alle menzioni

● Ciò ha permesso una rapida diffusione delle 
informazioni tra le agenzie locali, le quali però 
hanno preferito menzionarsi nei tweet quasi 
esclusivamente a livello cittadino



San Francisco ● Nella città di San Francisco si è adottato un 
approccio centralizzato tramite un dipartimento 
specializzato nella comunicazione 

● Questo ha portato ad una migliore qualità delle 
informazioni dedicate al pubblico ed una 
migliore accessibilità 

● Inoltre le menzioni nei tweet tra agenzie non 
competenti e competenti nell’ambito della 
sanità hanno permesso al bacino d’ utenza di 
espandersi



Washington DC ● Nella città di Washington si è verificata una 
situazione molto simile a quella di San 
Francisco, ma su scala più estesa 

● Come supporto alla coordinazione tra le agenzie 
è stato introdotto un calendario settimanale dei 
social media 

● E’ stato riportato dallo studio che numerose 
agenzie non si sono impegnate nella diffusione 
di informazioni riguardo il Covid-19



Analisi e 
implicazioni

Le tre città coinvolte nello studio hanno adottato 
risposte differenti, offrendo tre esempi di implicazioni 
pratiche:

●  alcune agenzie sono più adatte di altre per 
diffondere informazioni alla popolazione, 
banalmente anche solo perché più "popolari"

●  è fondamentale menzionare altre agenzie o 
dipartimenti nella coordinazione e diffusione di 
informazioni

●  le agenzie pubbliche locali tendono a 
diffondere informazioni provenienti solo dalle 
agenzie governative locali 



Conclusione ● Lo studio è giunto alla conclusione che problemi 
di ordine pubblico come la pandemia di 
Covid-19 necessitano dell'azione congiunta di 
agenzie pubbliche, agenzie governative e 
dipartimenti specializzati

● Ne derivano rallentamenti e problemi burocratici 

● I social media managers possono dare un 
grande aiuto gestendo gli account delle agenzie 

● Risultano quindi fondamentali le funzioni di 
condivisione e menzione offerte da Twitter
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 1-INTRODUZIONE

Per assicurare una efficiente rete di servizi, l'amministrazione delle città si basa sulla divisione in agenzie e dipartimenti. I funzionari dei differenti 
dipartimenti interagiscono con il pubblico in svariati modi nell' ambito del proprio campo di lavoro e questa divisione fa si che i social media vengano usati in 
modi differenti. Tale frammentazione, se non vi è una corretta cooperazione tra le parti, porta a rallentamenti nella risposta e casi di inefficace gestione delle 
emergenze, risultando spesso in perdite economiche e vittime. Questo articolo si differenzia dalle precedenti ricerche sull' uso dei social media durante le 
emergenze perché la crisi del Covid-19 si è protratta per un lungo periodo di tempo, a differenza di emergenze più comuni come alluvioni o terremoti. L’ 
obiettivo dell’articolo è quello di approfondire la conoscenza dell’uso dei social media e provare l’influenza negativa della frammentazione in agenzie nella 
gestione delle emergenze attraverso lo studio del traffico di Twitter in 3 città statunitensi, Atlanta, San Francisco e Washington DC, nell’ arco di 10 giorni ( tra 
1 e 10 Aprile 2020).

I social media permettono al governo di condividere con il pubblico informazioni e soprattutto avere un feedback sul proprio operato, ma l' organizzazione in 
dipartimenti fa si che alcuni di essi abbiano meno rilevanza di altri nonostante l'importanza del proprio messaggio.

2-USO DI TWITTER PER COMUNICAZIONI PUBBLICHE LOCALI

Le tecnologie dell' informazione e comunicazione (ICT) hanno ampliato l abilità del governo di interagire con il pubblico. Le amministrazioni locali spesso 
utilizzano vie di comunicazione passive come i siti web, ma fanno fatica con soluzioni che prevedano un' interazione con il pubblico. Più popolare è infatti l' 
uso di social media di terze parti come Facebook, Instagram o Twitter per la comunicazione.

Twitter è una piattaforma di microblogging che permette di condividere messaggi concisi (tweets) in massimo 280 caratteri, con la possibilità di allegare foto, 
video o link per un maggior approfondimento.

Questo articolo tratta in modo specifico l' uso di Twitter da parte del governo, nonostante vengano usati anche alti social media, perché è molto diffuso 
soprattutto negli USA e permette di capire meglio il comportamento del governo e della popolazione in caso di crisi. Infatti, durante un emergenza, il dialogo 
tra il governo e il pubblico tramite i social media permette al messaggio di arrivare "più lontano" e con maggior veridicità, influenzando quindi la risposta 
della popolazione al disastro. Twitter inoltre permette agli utenti di menzionare altri utenti nei propri messaggi, fornendo quindi dati riguardo la coordinazione 
delle parti interessate.



3-FRAMMENTAZIONE DELLE CITTÀ' E COMUNICAZIONE DELLA PANDEMIA

La pandemia globale dovuta al virus Sars-Cov-19 ha messo a dura prova i servizi offerti e la comunicazione tra governo e popolazione. Le caratteristiche 
del virus hanno fatto si che fossero prese da subito precauzioni non farmaceutiche come il distanziamento sociale e la limitazione di servizi non essenziali. I 
social media sono risultati da subito utili nella comunicazione riguardo la disponibilità dei servizi e l'informazione sulla salute pubblica e sull'accesso ai test 
per il Covid-19. Gli esperti affermano l'importanza della trasparenza nelle comunicazioni tra il governo e la popolazione perché vi è una forte relazione tra il 
supporto del popolo alla risposta del governo e le effettive azioni di quest' ultimo. E' stato accertato che la coordinazione nella comunicazione tra le agenzie 
e i dipartimenti del governo è fondamentale e spesso a causa della frammentazione viene data priorità agli interessi dei singoli rispetto all' obiettivo 
comune. In questo caso solitamente il governo tende a ridistribuire gli incentivi e adotta un approccio a più livelli e tra più agenzie per affrontare il problema 
politico. Allo stesso modo si può considerare il problema Covid-19, per il quale è stata effettuata una riforma di tutto il governo che si basa sui risultati 
ottenuti dalla cooperazione dei dipartimenti rispetto ai risultati dei singoli. Questa cooperazione è indispensabile sia per la gestione dei servizi sia per la 
comunicazione con il pubblico.

Quando il governo si trova ad affrontare complessi problemi politici, spesso fa affidamento al whole-of-government-reform, cioè una collaborazione a livello 
nazionale delle agenzie e dei dipartimenti per ottenere la soluzione il più velocemente ed efficacemente possibile. Allo stesso modo quindi, nel caso del 
Covid-19, le agenzie cittadine collaborano e comunicano fra loro, anche tramite i social media, per diffondere informazioni e preservare la salute pubblica, 
mettendo da parte gli obiettivi individuali.

Inoltre è stato osservato che le democrazie occidentali tendono ad avere una comunicazione umano-centrica nella risposta alla pandemia, utilizzando il 
popolo e i sistemi d' informazione per organizzare una risposta collettiva della società. E' stata infatti una strategia comune quella del "passa-parola" tra gli 
utenti di Twitter e i dipartimenti stessi perché in grado di menzionarsi fra loro, ampliando così gli ascolti.

4-PROGETTAZIONE E INDAGINE COMPARATIVA DEI CASI STUDIO

Questo articolo prevede un investigazione comparativa sulla comunicazione tramite Twitter tra i dipartimenti e le agenzie nelle città di Atlanta, San 
Francisco e Washington durante la crisi Covid-19, basandosi sui dati raccolti in 10 giorni (tra 1 e 10 Aprile 2020). Queste città infatti presentano un diverso 
grado di frammentazione (rispettivamente hanno 26, 75 e 54 account Twitter per le comunicazioni con il pubblico) che permette di verificarne la 
correlazione con l'efficienza della cooperazione tra i rispettivi dipartimenti.



4.1-ATLANTA

Nella città di Atlanta si è potuto osservare una forte componente gerarchica centralizzata nella comunicazione tra il governo e la popolazione, grazie 
soprattutto alle menzioni tra gli account Twitter delle parti coinvolte. Infatti molte delle comunicazioni sulla sanità pubblica partivano dall' account Twitter dell' 
Ufficio del Sindaco (Keisha Bottoms) e tramite le menzioni di Twitter raggiungeva altri account Twitter ufficiali e non, come ad esempio quello della tv via 
cavo della città, permettendo quindi al messaggio di raggiungere anche utenti non interessati ai canali ufficiali. Questo approccio centralizzato ha permesso 
una rapida diffusione del messaggio comportando però una notevole coordinazione tra le agenzie cittadine e una propensione di quest’ultime a menzionarsi 
fra loro escludendo quelle nazionali.

4.2-SAN FRANCISCO

Lo studio nella città di San Francisco ha evidenziato che la presenza di un social media come Twitter è molto utile per contrastare la frammentazione in 
dipartimenti ed agenzie durante le comunicazioni, in particolare quelle da parte di agenzie non "competenti". Infatti nonostante ci fosse un dipartimento 
specializzato nella comunicazione via social media tra il governo e la popolazione (Centro Operativo Emergenze) molti aggiornamenti sull'emergenza 
Covid-19 hanno raggiunto un maggior pubblico proprio grazie alle menzioni nei tweet di Twitter, soprattutto quelle avvenute tra le agenzie non competenti e 
canali ufficiali come, per esempio, tra l'aeroporto (@flysfo) e il Centro Controllo Malattie e Prevenzione(@CDCgov). In questo caso il tentativo della città di 
San Francisco di avere un approccio centralizzato tramite un dipartimento specializzato nella comunicazione è stato reso possibile solo grazie alle menzioni 
di Twitter, che hanno svolto la funzione di “collante” tra i canali ufficiali utilizzando come punto di contatto le agenzie locali non competenti. Questo approccio 
ha permesso una maggior chiarezza ed accessibilità del messaggio (es. Traduzioni in più lingue, studio del messaggio, ecc) ma ha richiesto un grande 
sforzo di coordinazione e comunicazione tra le numerose agenzie che caratterizzano una città-contea.

4.3-WASHINGTON

In modo analogo a San Francisco, anche Washington DC prevede una complessa frammentazione funzionale, soprattutto in grandi agenzie governative 
trattandosi della capitale. Anche qui è stato osservato un grande uso di menzioni e risposte ai tweet, in particolare è risultata centrale la figura del sindaco in 
tali menzioni. E' stato introdotto uno strumento supplementare nella coordinazione tra le agenzie, cioè un calendario settimanale dei social media pubblicato 
dal centro informazioni comune riportante dati sulla pandemia e le risorse disponibili per la città. E’ stato evidenziato dallo studio che in questa città a causa 
delle numerose agenzie competenti e non, molte di esse non si sono impegnate nella diffusione di informazioni riguardo il Covid-19, limitandosi a 
comunicare solo cambiamenti nei propri servizi. Ciò dovrebbe farci capire l’ importanza del corretto uso dei social media e del loro studio.



5-ANALISI E IMPLICAZIONI

La ricerca su cui si basa questo articolo ha come fine aumentare la conoscenza che abbiamo sull' uso dei social media nella coordinazione delle autorità e 
gestione delle emergenze, sfruttando però il periodo di crisi esteso del Covid-19 in contrapposizione ai tempi limitati di emergenze più diffuse. Le tre città 
coinvolte nello studio hanno adottato risposte differenti, offrendo tre esempi di implicazioni pratiche:

-alcune agenzie sono più adatte di altre per diffondere informazioni alla popolazione, banalmente anche solo perché più "popolari"come nel caso dell’ 
account Twitter della biblioteca pubblica di Washington DC, che è risultato molto attivo durante la pandemia pur non dando molte informazioni sulla salute 
pubblica;

-è fondamentale menzionare altre agenzie o dipartimenti nella coordinazione e diffusione di informazioni, sfruttando figure di spicco (es. Sindaco, Celebrità 
locali, ecc.) per avere punti di contatto tra i bacini d’utenza, come nel caso di San Francisco dove i tweet che hanno avuto più audience sono stati quelli in 
cui si sono menzionati a vicenda il sindaco e @sfgov (City of San Francisco)o @flysfo (San Francisco International Airport);

-le agenzie pubbliche locali tendono a diffondere informazioni provenienti dalle agenzie governative locali piuttosto che quelle diffuse a livello nazionale.

6-CONCLUSIONE

Lo studio è giunto alla conclusione che problemi di ordine pubblico come la pandemia di Covid-19 necessitano di una risposta scaturita dall' azione 
congiunta di agenzie pubbliche, agenzie governative e dipartimenti specializzati.

Questa frammentazione può sfociare in problemi burocratici e rallentamenti, risulta quindi fondamentale una buona coordinazione tra le parti coinvolte 
soprattutto perché non hanno tutte lo stesso livello di coinvolgimento con il pubblico. Un grande aiuto viene quindi dato dai social media managers che 
gestiscono gli account delle agenzie su piattaforme social come Twitter, in questo caso sfruttando al meglio le funzioni di condivisione e menzione, in modo 
che le informazioni raggiungano il maggior numero di utenti possibile.


