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Molti ritengono che la polizia locale debba 
aprirsi ad ogni forma di comunicazione, 
anche tecnologica, ma farlo appare ancora 
una sfida. Accettare le potenzialità ed i 
vantaggi, in termini di tempo e numero di in-
terazioni che i nuovi strumenti comunicativi, 
sulla scorta di Facebook, Twitter, Wathsapp, 
apparentemente permettono, non sembra, 
infatti, così scontato per via del particolare 
ruolo che la Polizia locale riveste rispetto ad 
altri settori della pubblica amministrazione.

Relativamente ai nuovi social network, la polizia locale 
dovrebbe infatti tener ben presente che i fruitori, grazie 
a questi canali, non solo hanno una doverosa possibilità 
di scambiare comunicazioni e informazioni, ma anche 
di ritagliarsi un proprio spazio da protagonista e pro-
duttore di significati che va costantemente monitorato. 
Che il cittadino partecipi attivamente alla comunicazione 
dell’ente e, nel caso di specie della Polizia locale, è giusto 
e democratico, ma se i contenuti che esso immette sono 
fuorvianti diviene necessario esser pronti e replicare con 
precisione e perentorietà. Del resto, la Polizia locale non 
produce opinioni, ma applica e fa rispettare la legge. 
Affinché i canali comunicativi siano utili al raggiungi-
mento degli scopi suddetti è, pertanto, assolutamen-
te necessario considerare con la massima attenzione le 
loro potenzialità e criticità: diverse queste ultime a se-
conda del tipo di strumento.
La Polizia locale può, ad esempio, anche decidere di 
“cinguettare” e di lanciarsi su Twitter, ma deve cono-
scere bene le regole del linguaggio – e di questo lin-
guaggio –, deve individuare i principali destinatari di 
tale forma comunicativa e finalizzare il contenuto che 
intende trasmettere rispetto ad un preciso obiettivo 
(servizio, tema), nonché, essere in grado di presidiarla 
in modo “professionale”.

È bene programmare/pianificare, nel vero senso dei concet-
ti, l’utilizzo dei diversi canali, in particolare quando si tratta 
di strumenti le cui principali caratteristiche sono la veloci-
tà, l’istantaneità, la permanenza (in rete: scripta manent).
Si hanno all’interno della struttura le capacità ed il 
tempo per gestire la produzione di messaggi al passo 
coi tempi della rete?
È pronta la Polizia locale ad interagire per botta e risposta? 
Indubbiamente non conviene che la Polizia locale si ca-
tapulti in rete senza conoscere l’operatività gestiona-
le dei nuovi canali, le possibilità connesse ai contenu-
ti pubblicabili e le caratteristiche del linguaggio/codice 
comunicativo.
Serve quindi conoscere, innanzitutto, lo strumento e co-
sa è necessario per la sua gestione, ovvero quanto per-
sonale potrà servire per utilizzarlo, quali apparecchiature 
necessitano, ecc., cosa è fondamentale conoscere rispet-
to a contenuti del contratto con il gestore, ovvero regole 
relative alla privacy, al rispetto della persona e dell’isti-
tuzione (offese, oltraggio, ecc.) e, possibilmente renderle 
ben note sia agli operatori (documento di policy interna) 
che ai fruitori del canale (documento di policy esterna). 
Infine, ma non certo da ultime, è fondamentale appro-
fondire bene le tipologie di linguaggi riferite ai singoli 
canali e le modalità di costruzione di messaggi che su-
scitano interesse, senza dare troppo spazio ad inutili e 
fuorvianti discussioni.
A questo ultimo proposito strategico è prima di aprirsi al-
la rete, approfondire utili tecniche di scrittura giornalisti-
ca, almeno in virtù della costruzione di notizie che in una 
“sola battuta” possono ben rispondere alle cosiddette “5 
W” del giornalismo: chi, come, dove, quando, perché.
Del resto, scrivere richiede particolari doti e capacità di 
sintesi: in estremo, si pensi ai massimo 140 caratteri 
delle battute di Twitter.
Per essere compresi il messaggio deve risultare mol-
to chiaro, quindi costruito grazie a parole ben calibra-
te rispetto alla capacità di ricezione del ricevente e al 
contesto in cui viene riferito. Ne consegue che più i ri-
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ceventi sono molteplici e sconosciuti, più il messaggio 
debba essere asettico, poco farcito di aggettivi e frasi 
che presuppongano un non detto.
Si devono scegliere con attenzione parole pensando, pri-
ma di sceglierle ai possibili e diversi processi che vengono 
chiamati in causa nell’elaborazione di una parola, ovve-
ro quelli referenziali, associativi, emotivi, nonché riflette-
re su come le stesse possono cambiare di significato a se-
conda del contesto e delle diverse combinazioni, oltre che 
del “background” di cui molte di esse son portatrici.
Rimane che per un’Istituzione, ed in particolare per un 
Corpo di Polizia Locale tali messaggi non possano ca-
ratterizzarsi come poco formali (a differenza di quello 
che avviene sul web) e che non possano più di tanto es-
sere formulati di getto.
Come ovviare al problema?
Innanzitutto formando il personale rispetto a tecniche 
di scrittura “giornalistica” e linguaggi comunque con-
soni ad un Corpo di Polizia locale, programmando servi-
zi da diffondere tramite diversi canali e loro conseguen-
ti contenuti (del messaggio).
È utile procedere all’elaborazione di un piano di comu-
nicazione, costituito da fattori, da obiettivi chiari e pun-
tuali e definito come una sorta di vero e proprio “piano 
di marketing”, che annoveri già al proprio interno una 
cronologia delle scadenze rispetto alle informazioni che 
si vogliono veicolare, l’identificazione di specifici target 
di utenti (stake holders = pubblici di riferimento) a cui 
si intende, di volta in volta, prevalentemente rivolgersi 
per il raggiungimento dei risultati.
La comunicazione va infatti trattata al pari di qualun-
que altro elemento del processo organizzativo/gestiona-
le individuato dal responsabile del Corpo/Servizio.
Ovviamente saranno determinanti per la definizione del 
programma di comunicazione anche il numero delle per-
sone su cui poter fare riferimento per lo sviluppo delle 
azioni ed il budget a disposizione del Comando di Polizia 
locale per questa specifica destinazione. Per poter crea-
re e trasferire messaggi infatti servono soggetti all’inter-
no del Corpo di Polizia locale (o che per questo colla-
borino) in grado di raccogliere, valutare, ricombinare, e 
distribuire informazioni. Solo dopo l’ottenimento di que-
ste ultime capacità da parte del personale si possono in-
fatti individuare argomenti da veicolare e relativi stru-
menti, canali e codici idonei al loro trasferimento ad un 
pubblico prioritario ed entro un arco di tempo prefissato.
Fissati i contenuti dei messaggi, ovvero i temi princi-
pali sui quali il Corpo di Polizia locale si vuole intera-
gire e previsto un monitoraggio dell’effetto comunicati-
vo, chi decide di utilizzare i social network è necessario 
che ponga particolare attenzione a:
•	 motivazione della propria scelta, perché da questa 

dipendono l’approccio e la modalità di ingresso nel 
mondo dei social network;

•	 caratteristiche dei diversi strumenti comunicativi al 
fine di individuare i codici ed i linguaggi per ognuno 
di essi appropriati; 

•	 modalità per l’iscrizione e la registrazione al sito del 
social network. 

Altresì, è opportuno che:
•	 rediga un documento teso a regolare il rapporto tra 

l’organizzazione dell’ente e i social network (social 
media policy interna). Questo ultimo deve dettaglia-
re i profili giuridici oltre a quelli gestionali (indica-
zione dell’ufficio o struttura che si occupa della ge-
stione del profilo, dei contenuti che possono essere 
pubblicati e con quali licenze, delle modalità a ga-
ranzia dell’informazione e interazione fra gli uffici ri-
spetto alle attività intraprese sui social network, del-
la definizione delle cautele in materia di sicurezza 
– ad esempio password di accesso –, ecc.) ;

•	 stenda e pubblichi un documento di policy esterna 
utile a rendere chiaro agli utenti l’ente e/o l’ufficio 
che gestisce lo spazio, le finalità perseguite dall’am-
ministrazione sul social network, il tipo di contenuti 
che sono pubblicati e, quindi, ad esempio, quali sono 
gli argomenti e i temi dei quali si può dibattere nel-
lo spazio virtuale dell’ente. Ancora, il tipo di materiale 
che l’utente si può aspettare di trovare in tale conte-
sto, chi può contribuire a incrementarlo e in che mo-
do; quali sono i comportamenti consentiti e di conse-
guenza come sono gestiti i commenti non coerenti con 
i temi trattati – off topic e spam – o l’utilizzo di lin-
guaggio inappropriato; l’informativa ai sensi della nor-
mativa in materia di riservatezza dei dati personali.
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