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IRENE PROTO

Esperta in gestione di crisi, comunicazione di crisi e complessita
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Comunicatrice

Bruxelles 2015/2016

Consulente in crisis management e comunicazione di crisi
Complexity Management

Bias cognitivi e processi decisionali

Formatrice

Divulgatrice

LinkedIn:

lrene Proto

INnstagram:
@crisis_with_irene

E-mail:
info@crisiswithirene.com
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1. RISCHIO, EMERGENZA, CRISI

Rischio Emergenza
Possibilita che un evento produca danni Evento in corso che richiede risposta
future. immediata.

[JPROBABILITA X IMPATTO
[1 pericolo/percezione

Crisi
Condizione che minaccia valori fondamentali,
funzionamento e fiducia nel sistema.
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1. RISCHIO, EMERGENZA, CRISI

N

Qualcosa che conosciamo.

Per cui ci siamo preparati (storico e
strumenti).

Per cui & possibile definire un modello di
comportamento a priori "™ analisi,
individuazione della soluzione ed
esecuzione.

Il concetto di tempo € inteso come
Chronos = cronoprogramma.

Una minaccia esistenziale.

Per cui non esiste una soluzione
ottimale e un comportamento
definibile a priori.

E sistemica, le parti sono
interconnesse.

Il concetto di tempo € inteso come
Kairos (momento opportuno) m=
tempistica.

La crisi inizia dove il piano finisce

Semplificazione del modello elaborato da I. Proto (fonte: Trancu P., TT&A Advisors, Emergenza vs crisi, https://www.slideshare.net/Trancu/emergenza-vs-crisi | 2022)



x X x
* *
 ProMIS ~ 1.RISCHIO, E

PROGRAMMA MATTONE
* x * INTERNAZIONALE SALUTE

1. RISCHIO, EMERGENZA, CRISI

9 Marzo 2020: 1'Italia si chiude in "lockdown" per

COIltI‘aStal‘e ll COVld_lg Una crisi si verifica quando
Con un decreto del Presidente del Consiglio, Giuseppe Conte, l'intero paese adotta misure di “un sistema sociale - sia esso una comunita,
emergenza senza precedenti per combattere la diffusione del virus un'organizzazione, un settore specifico, un Paese

o un’intera regione — viene esposto a un evento

©® 09/03/2024
N che rappresenta una minaccia urgente alle sue
» O ——— strutture di base o ai suoi valori fondamentali,
che si caratterizza per le sue numerose variabili

Condividi

L «sconosciute» e sembra richiedere una risposta
di ampio respiro’.

- Boin A, Hart P., Stern E., Sundelius B., The politics of crisis
management (2019)

Gluseppe Conte Presidente del Consiglio

rainews.it
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1. RISCHIO, EMERGENZA, CRISI

Germania: donna muore
durante attacco
ransomware all'ospedale

di ALESSANDRO LONGO

E'il primo decesso legato a cyberattacco contro una struttura sanitaria. La paziente, destinata all'ospedale di
Duesseldortf, é stata trasferita ed é deceduta per il ritardo delle cure. Nel 2017 Wannacry contribui ad un incremento
della mortalita ospedaliera

https://www.repubblica.it/tecnologia/sicurezza/2020/09/18 /news/germania_donna_muore_durante_attacco_ransomware_all_ospedale-267735262/
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2. COMUNICAZIONE SUL RISCHIO

Venezia
Alrpor!

| PROTEGGITI DALLA __— ——

Consigli peri vlaggiatori Previeni

Comunicazione sui rischi |
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2. COMUNICAZIONE DI EMERGENZA

Comunicazione di emergenza
Avviene quando:

- il rischio si & manifestato,
- servono istruzioni rapide,

- il tempo decisionale e ridotto.

Obiettivi
- Proteggere la popolazione,
- Ridurre il caos,

- Fornire indicazioni operative,
- Coordinare gli attorifenti coinvolti.



3. LA COMUNICAZIONE PUO SALVARE LE VITE?

La comunicazione
ouUO salvare le vite?
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3. LA COMUNICAZIC

3. LA COMUNICAZIONE PUO SALVARE LE VITE?

Si, perché:

0b0se

Orienta i comportamenti

Riduce il panico

Aumenta I'adesione alle misure

Combatte disinformazione e caos

Protegge operatori/trici e cittadini/e
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2. COMUNICAZIONE DI CRISI

Comunicazione di crisi

- accompagna le azioni di gestione dell'organizzazione,
- gestisce le percezioni sulla crisi,
- si rivolge anche agli stati d'animo e le emozioni,

- tutela la fiducia e la reputazione dell'organizzazione e della
leadership,

- costruisce senso e una narrazione sostenibile degli eventi.

- & una parte del CRISIS MANAGEMENT.

=\ JACINDAARDERN ADDRESSES THE NATlON ——

> (S o) 0037834 lntroduct«on)

fecus live

Recovery

https://youtu.be/ShV5iaO0Q3w?si=YIDDDJXYOIMrGcMp

Pre-crisi

Crisi
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3. LA COMUNICAZIONE PUO SALVARE LE VITE?

Alcuni principi

Tempestivita
Chiarezza
Empatia
Trasparenza

Coerenza

Sostenibilita

bedeove
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3. LA COMUNICAZIONE PUO SALVARE LE VITE?

4 )

La sicurezza delle persone puo dipendere dalle nostre capacita di creare un rapporto di
fiducia, facilitare la comprensione del messaggio, suscitare I'attenzione degli
Interlocutori, riuscire ad essere convincenti e persuasivi.

- J

Ammettere gli elementi di incertezza Se viene fatto un errore di comunicazione

Mai negare o sminuire il rischio. : ;
9 piuttosto che rassicurare per forza. non camuffare o negare ma correggere.
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4. COMUNICAZIONE ISTITUZIONALE E FIDUCIA

Una comunicazione istituzionale efficace si basa su

Fiducia

Autorevolezza

be

Credibilita

:

N

Chiarezza: Competenza: Empatia:
messaggi decisioni comprendere
comprensibili e spiegate e paure, vittime (in
accessibili fondate senso ampio) e

impatti sociali.
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5. STRUMENTI E FLUSSI COMUNICATIVI

Comunicazione Comunicazione verso

Comunicazione interna : o ) : g )
inter-istituzionale cittadini/e e media
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5. STRUMENTI E FLUSSI COMUNICATIVI

briefing,
email
Comunicazione interna newsletter,
intranet,
linee guida

. . nhote stampa,
Comunicazione interviste,

mediatica conferenze
stampa

siti
istituzionali,
FAQ,
campagne
informative,
social media

Comunicazione esterna
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6. DIGITALE, SOCIAL MEDIA E FAKE NEWS

Mass Media Digitale
 Agenda setting e frame * Piuagende
dominanti

* Disintermediazione, conversazione
« Dinamiche di comunicazione e threads

top-down

e Utenti e communities

> Cpinnens prisslics Velocita e viralita (fake news)

La dinamica degli ambienti digitali € quella delle conversazioni: persone, enti, aziende, organizzazioni sono agenti [] interazioni
in maniera disintermediata.

Le organizzazioni comunicano direttamente, dialogano come se fossero individui e come tali, sono percepiti e interpretati.
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6. DIGITALE, SOCIAL MEL

robivil # - Segui .-

robivil # INFLUENCER E SALUTE

Nei giorni scorsi, @Fedez si & rivolto direttamente al
@ministerosalute e @aifa_agenziafarmaco per la difficolta di
trovare in farmacia Creon, unico prodotto a base di enzimi
pancreatici autorizzato in Italia, indispensabile a chi, come lui,
& stato operato di tumore al pancreas, ma anche a chi soffre
di fibrosi cistica, pancreatite cronica o altre malattie.

In ottobre AIFA aveva chiesto ai medici di prescriverlo solo in
caso di effettiva necessita e alle minime dosi necessarie, per
cercare di sopperire alla fornitura insufficiente segnalata
dall'azienda, che si protrarra probabilmente fino alla fine del
2025.

Il ministero ha subito risposto a Fedez, cosa che in genere non
avviene con i giornalisti, il che pone la questione se sia
necessario passare da un influencer o da Striscia la notizia per
essere ascoltati.

Inoltre, I'episodio fa riflettere sul potere di influencer che, se
da un lato possono aiutare il pubblico in un caso di carenza di
farmaci, dall'altro possono innescarla, come & accaduto con
gli antidiabetici per dimagrire, quando #ozempic & diventato
un hashtag da 2 miliardi di visualizzazioni.

Piace a catasilvia__ e altri
29 gennaio

@ Aggiungi un commento...

https://www.instagram.com/p/C2ryQIBtxuV/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRIODBINWFIZA==
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6. FAKE NEWS: SMENTIRE?

Verificare se il fatto e vero.
Si deve sempre rispondere?

Considerare i fattori che contribuiscono alla viralita della Fake News :
0 Lo «status» del divulgatore
0 Il contesto sensibile e quindi propizio
0 La sensibilita del destinatario alle Fake News
0 L'estetizzazione e spettacolarizzazione della Fake News

E all'interno di una «bolla»? Che rapporto ha questa community con gli stakeholder a cui
desidero rivolgermi?



7. IL CASO COVID19: COSA ABBIAMO IMPARATO?

«Non bisogna mal sprecare
una buona crisi»

- W. Churchill



7. IL c:Aso|

Cosa VI ricordate della

comunicazione durante Il
Covid-19?
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7. IL CASO COVIDI19: DISCUSSIONE

L'EPIDEMIA INFLUENZALE
E BEN PIU GRAVE E
DIFFUSIBILE RISPETTO AL
CORONAVIRUS

E' DIFFICILE CHE UN
SOGCGETTO ASINTOMATICO,
CONTAGI IN MODO
SIGNIFICATIVO UN'ALTRA
PERSONA

IL CORONAVIRUS E MENO
LETALE DELL'INFLUENZA.
L'EMERGENZA FINIRA IN
POCHI MESI

NELLE PROSSIME TRE
SETTIMANE, GLI INFETTATI
IN CINA CUARIRANNO E
QUINDI POTREBBERO
AZZERARSI | NUOVI CASI

SI E SCAMBIATA
UN'INFEZIONE APPENA PIU
SERIA DI UN'INFLUENZA
PER UNA PANDEMIA

L'AVANZATA A LIVELLO
GLOBALE E MOLTO BASSA,
IN ITALIA IL VIRUS NON SI
DIFFONDERA

NON BISOCNA FARE NULLA
(PER DIFENDERCI DAL
VIRUS NDR.). CERTO,NON
SERVE METTERSI LA
MASCHERINA

QUESTO VIRUS E MOLTO
MENO AGCCRESSIVO DI
TANTE INFEZIONI CHE
CONOSCIAMO

QUELLO CHE STIAMO
AFFRONTANDO E UN
FENOMENO INFETTIVO
SIMILE ALLYINFLUENZA:
FREQUENTE E BANALE

IN ITALIA SIAMO
TRANQUILLI, IL VIRUS NON
C'E. IL RISCHIO E ZERO,
PREOCCUPATEVI DEI
FULMINI

L -

Un meme circolato sui Social network in relazione ai pareri difformi emessi durante la pandemia da vari virologi di fama nazionale in Italia.
Fonte: https://creatoridifuturo.it/in-primo-piano/governo-conte-e-coronavirus-analisi-sulle-frequenze-della-paura/
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7. IL CASO COVIDI19: DISCUSSIONE

2024 E 1 Trust Bar

Make the Science Transparent and Accessible to the Public

Percent who agree

GLOBAL 28

Scientists do not know how to
communicate with people like me

64
58
55 s54
> %2 50 49 47 46 46 46 Ll
4S5 44 44 43 43 42 42 42 41 a1 a1 36
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2024 Edelman Trust Barometer. CHG _AGR. Please Indicate how much you agree or disagree with the following statements. S-point scale; top 4 bax. agree. Qu

Fonte: https:/mwww.edelman.it/trust/2024/trust-barometer
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7. IL CASO COVIDI19: DISCUSSIONE

Il bollettino delle h.18.00
Fonte immagine: https://www.repubblica.it/salute/2020/03/23/news/coronavirus_borrelli_i_numeri_sono_altri_|_epidemia_va_piu_veloce_della_nostra_burocrazia_-266680957/
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7. IL CASO COVIDI19: DISCUSSIONE

Coronavirus, Salvini: «Conte ci ha
ascoltato, ma tardi». Iv: «<Basta dirette
Facebook, non é il Gf»

3 Minuti di Lettura

sabato 21 marzo 2020, 23:52 - Ultimo aggiornamento: 22 marzo, 00:44

https://www.ilmessaggero.it/politica/coronavirus_matteo_salvini_giuseppe_conte_luigi_di_maio_cosa_hanno_detto-5125114.html



7. IL CASO COVIDI19: DISCUSSIONE

Servizio diritto

Coronavirus, ecco chi sono i
«congiunti» che si potranno
incontrare dal 4 maggio

Dopo ore di polemiche sui social arrivano i primi rumors “ufficiali™: si intendono «congiunti»
anche i fidanzati stabili

di Angelo Busani
27 aprile 2020
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7. IL CASO COVIDI19: DISCUSSIONE

Coronavirus, stazione Garibaldi di Milano: la fuga al Sud di centinaia di
persone con l'Intercity notturno

—
s v =

] b

Fonte: https://www.lastampa.it/cronaca/2020/03/08/news/coronavirus-l-assalto-ai-treni-per-il-sud-nel-timore-della-paralisi-1.38566116/
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7. IL CASO COVIDI19: DISCUSSIONE

IL MODELLO ITALIA LA METAFORA DELLA GUERRA

LA RESPONSABILITA DEI CITTADINI
IL DISTANZIAMENTO SOCIALE

INFODEMIA

AUTOCERTIFICAZIONE
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PER APPROFONDIRE

Libri

“Ongoing Crisis Communication. Planning, Managing and Responding”, Coombs, W. Timothy, 2015 (4° Edition), SAGE
Publications

“Lo Stato in crisi. Pandemia, caos e domande per il futuro”, P. Trancu, 2021, FrancoAngeli

“Crisis communication Strategies. Prepare, respond and recover effectively in unpredictable and urgent situations”, A.
Coleman, 2023, (2° Edition), KoganPage

Podcast
18 secondi. La strage di Linate

Risky Talk

Film, documentari e serie:

“La grande scommessa” (The Big Short), 2015
“Deepwater Horizon", 2016

“Contagion”, 2011

“Downfall. Il caso Boeing”, 2022 (documentario)
“Erin Brockovich", 2000

“Chernobyl’, 2019


https://open.spotify.com/show/29nL9jHPz0CNenyNlC9AE1?si=14fa9c73ad234bfd
https://open.spotify.com/show/38CoOaDHY2XzJrFJUSIzQJ?si=a7bc0424cd244d71

