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Emergenza= il processo durante il

quale le routine del sistema colpito 

sono sconvolte. 

L’emergenza è un imput stressante 

al quale il sistema reagisce con 

procedure improvvisate o 

impreviste per poi ritornare al 

normale trend di sviluppo.



Definizione frequentista

Definizione cognitiva

Cultura dell’emergenza



La definizione frequentista di 
emergenza

Dato un universo 
probabilistico, un evento 
caratterizzato da un’alta 

frequenza di manifestazione 
(più probabile) è considerato 

normale



La definizione frequentista di 
emergenza

Un evento a bassa frequenza 
(meno probabile) è un evento 

raro, ovvero si tratta di 
un’emergenza



Rarità = emergenza?

L’emergenza è il contrario della
normalità?



Definizione cognitiva

Il successo della specie è 
favorito da un ambiente 
altamente prevedibile.

Per il sistema socio-culturale è 
di cruciale importanza 
dominare la variabilità 

ambientale per cercare di 
ridurre anche gli eventi rari.



Come?

❖ Conoscere

❖ Prevedere

❖ Sviluppare strategie adeguate 

per ridurre il danno

L’emergenza in questo contesto 

è l’evento 

NON dominabile cognitivamente



Subcultura dell’emergenza

L’evento scatenante va collocato 
all’interno del sistema sociale

l’importanza della prevenzione.

La prevenzione come dovere 
sociale



Il dibattito sulle emergenze si
sviluppa intorno a tre aspetti

❖ la definizione cognitiva di 
emergenza

❖ il modello a onde 
dell’emergenza e della 

vulnerabilità

❖ proposte metodologiche per la 
gestione della crisi



Curva della domanda

Curva della risposta

Vulnerabilità specifica
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Il modello a onde

L’emergenza è un insieme di domande in 

crescita parossistica (rapida e non 

controllabile). Ogni domanda descrive una 

curva di incremento che si appiattisce nel 

ritornare alla normalità in funzione della 

risposta adattiva prodotta.

Se le due curve coincidono significa che ogni 

domanda è soddisfatta da una risposta.
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Vulnerabilità

+

Modello a onde

Cultura della prevenzione
Possibilità di pianificazione



Come si riduce la vulnerabilità?

Agendo nella normalità e 

incrementando la conoscenza 

sull’emergenza prima che si manifesti 

una situazione di crisi.

Sviluppando una subcultura della 

crisi attraverso l’interiorizzazione di 

una memoria collettiva che rimanda a 

eventi simili precedenti.



Emergenza e 
comunicazione



Guerra del Golfo

Un anchorman della BBC

"...c'è tanta informazione che arriva

che è difficile capire

che cosa è realtà e che cosa non lo è..."



Curva della domanda

Curva della risposta

Vulnerabilità specifica

La curva dell'informazione
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Le situazioni di crisi informativa

Mancanza di dati o eccesso di dati.

Come ridurre entrambi i rischi? 

Agendo nella normalità e incrementando la 

conoscenza sull’emergenza prima che si 

manifesti

Sviluppando una sub cultura della crisi 

attraverso l’interiorizzazione di una 

memoria collettiva che rimanda a eventi 

precedenti



Durante le situazioni di crisi è necessario
predisporre di centri ufficiali coordinati
che siano le fonti istituzionalmente
certe dell’informazione.

Centri di questo tipo devono essere
previsti in sede di pianificazione
preventiva e la loro funzione deve
essere pubblicizzata e certificata nella
fase di normalità.

Guadagno di credibilità presso l’opinione 
pubblica durante la normalità.



orientare i 

comportamenti di 

una popolazione a 

rischiofornire i codici di 

cultura operativa ai 

diversi livelli del 

sistema sociale

massimizzare la 

funzionalità civica 

gen. (sub cultura 

dell’emergenza)

definire la situazione 

per una popolazione 

a rischio

politica comunicativa di tipo

cognitivooperativo

Situazione di

emergenza

prevenzione

Le modalità della politica 

comunicativa



Il potere dei media

Il potere dei media: agenda

setting e gate keeper 

MA agiscono in un contesto (il 

gruppo di riferimento e le reti 

interpersonali)



In situazioni di crisi i media assumono la funzione
di filtro interpretativo dell’evento,
di gerarchia dei problemi da affrontare,
di costruzione della realtà sociale.

La funzione delle agenzie informative:
Gate keeper
-primo livello di selezione: diritto di accesso alla
notizia da parte del pubblico

Agenda setting
- secondo livello: gerarchizzazione
- terzo livello: tematizzazione 









Le due condizioni generali della 
comunicazione

❖ I fruitori si espongono solo a quei 
messaggi il cui contenuto è in sintonia 
con i propri modelli di riferimento

❖ credenze e atteggiamenti sono definiti 
all’interno di una rete relazionale del 
gruppo di riferimento (famiglia, gruppo 
dei pari, altri gruppi). Gruppo e 
mantenimento dell’equilibrio



I bisogni emotivo-cognitivi che
indirizzano la fruzione in situazione di
crisi

❖ Necessità di acquisire 
informazioni

❖ Allentare le tensioni e i conflitti

❖ Mantentere in equilibrio il sistema 
cognitivo, ovvero ridurre la 
dissonanza derivante 
dall’emergenza



Il messaggio è decodificato in funzione delle

conoscenze pregresse e delle caratteristiche

culturali proprie degli attori interessati al

processo comunicativo.

Pertanto, l’efficacia del messaggio è anche

risultato delle azioni informative e formative

promosse “nella normalità”.



Alla ricerca della 
normalizzazione cognitiva…

❖ + interazione

❖ + permeabili all’effetto dei media

❖ + significato ad eventi e 
comunicazioni

❖ + domanda di informazione



•tempo

•fonte

•responsabilità

•conoscenza

•priorità

•credibilità

•credibilità

•fiducia

•dati in poco tempo

•comprensione

•attenzione

•verità

•funzioni proprie

I media

Il pubblico

Le istituzioni



Aspetti rilevanti del crisis 
management della 

comunicazione

• Coordinamento a 360 gradi: alleanza 

con i mezzi di comunicazione

• chi comunica, cosa si deve comunicare 

ai media, cosa NON si deve 

comunicare.



• NON SI PUO’ GESTIRE LA

COMUNICAZIONE DURANTE UNA

SITUAZIONE DI CRISI SE NON SI E’

PREPARATI A FARLO!

• Istituzioni, organizzazioni e media

hanno bisogno di elaborare le

politiche comunicative durante la

normalità



Where (dove)
in quale contesto si comunica sia in relazione 

all’evento (origine) sia in relazione al sistema della 
comunicazione (strumenti)?

Why (perché)
quali sono le ragioni della comunicazione?

Who (chi)
chi è il soggetto, la fonte della comunicazione?

Whom (a chi)
chi sono i destinatari, a chi si rivolge la 

comunicazione?
When (quando)

quando avviene il processo comunicativo, quali sono 
i suoi tempi?

What (che cosa)
quale messaggio viene comunicato?

Il modello di analisi: 6W



LA POPOLAZIONE 

E’ il destinatario della comunicazione del rischio, 
pertanto è il target che deve esser conosciuto:

➢le potenziali vittime di un evento non sono solo i 
residenti ma tutte le persone che insistono nell’area di 
competenza: turisti, utenti di centri commerciali, ecc. la 
cui presenza deve essere monitorata

➢la popolazione è costituita da soggetti e gruppi diversi, 
è necessario monitorare la presenza di eventuali 
soggetti deboli (casa di riposo, centro accoglienza, …)

la comunicazione deve raggiungere tutti con eguale 
efficacia.



IL CONTENUTO DEL MESSAGGIO

Il messaggio è decodificato in funzione 
delle conoscenze pregresse e 
delle caratteristiche culturali 

proprie degli attori interessati al processo 
comunicativo.

Pertanto, l’efficacia del messaggio 
è anche risultato 

delle azioni informative e formative 
promosse “nella normalità”.



Il contenuto del messaggio (Direttiva 

regionale grandi rischi)

Il messaggio deve sempre essere sintetico e parsimonioso, 

redatto con linguaggio adatto al pubblico fornendo:

• informazione accurata e completa su quanto è successo;

• indicazioni su comportamenti operativi da tenere;

• comunicazione sugli sviluppi della situazione e le azioni 
intraprese per affrontare la situazione (aumentare la fiducia 
negli operatori).

• Molto spesso, i destinatari del messaggio sono gli operatori 
della comunicazione, pertanto il messaggio deve essere 
adeguato a questo target ma deve sempre rispondere alle 
esigenze della popolazione, piuttosto che dei media.



Il contenuto del messaggio

La comunicazione di crisi è un processo che comincia 
prima della crisi. Ciò significa promuovere azioni 
quali:

• sviluppo di strumenti informativi adeguati 
(pubblicazioni, un sito web, ecc.) sui rischi e sulle 
risposte attivate a livello comunale;

• informazione della popolazione in merito ai sistemi 
di allarme comunale e garantire l’esercitazione;

• diffusione di informazioni in pillole per mantenere 
continuità dell’informazione: sistematicità e 
periodicità;



Azioni pro attive

• attività (in)formative e di addestramento per la 
popolazione (es: per la scuola, giornata della 
protezione civile, giornata del volontariato, 
“fabbriche aperte”) e per il personale 
dell’amministrazione;

• In particolare si evidenziano alcune figure di 
riferimento importanti per una (in)formazione 
mirata sia sugli aspetti normativi sia sugli aspetti 
organizzativi/gestionali dell’emergenza:



• Sindaci e tecnici comunali (eventuali 
consigli di zona);

• insegnanti;

• ASL, Aziende Ospedaliere;

• ARPA;

• VV.F.;

• Polizia Locale;

• Gestori delle Aziende e le direzioni dei 
luoghi vulnerabili ad alta densità (es.: 
supermercati, centri commerciali, scuole, 
centri sportivi, ecc.).



ORGANIZZAZIONE E RISORSE

•L’emergenza

➢Il Sindaco è il “primo comunicatore”. E’ consigliabile, 
tuttavia, l’Identificazione di un portavoce/addetto 
stampa che partecipi al  gruppo di gestione crisi e 
mantiene i collegamenti con i media e gli “sportelli 
comunicativi” del Comune.

➢Organizzazione a livello comunale di un Centro Media, 
coordinato dal “portavoce”, in cui viene dispensata 
l’informazione ai media. Si tratta, semplicemente, di un 
luogo segnalato e identificabile in cui i media trovano 
le informazioni e collaborazione (cfr. DGR 12200, 
21/2/03)

➢In relazione alla estensione della crisi e alle risorse 
locali, queste funzioni possono essere allocate anche a 
livello sovracomunale.



Quando si comincia a comunicare?

SUBITO il Sindaco: per dire che “siamo sulla palla,  le autorità 
sono informate e stanno provvedendo. Informazioni 
dettagliate saranno fornite entro X minuti”.

X dipende da:
➢caratteristica dell’evento, dalle necessità di 
risposta per proteggere i cittadini (comportamenti 
adattivi)
➢bisogno cognitivo dei cittadini (ridurre stato ansia,  
rassicurare,….)

No alla comunicazione “on demand” cioè random, casuale. MA:
➢Sistematizzare il briefing  con i media (ora 
stabilita).
➢Avviare sistemi di comunicazione aperta (call 
center, numero verde/dedicato, web, sportello in 
comune, ….) dove è sempre reperibile l’ultima 
comunicazione ufficialmente dispensata.



I MEDIA

➢I canali della comunicazione devono essere robusti 
(garantire la non distorsione del messaggio), quindi devono 
essere utilizzate più forme di comunicazione, da quelle più 
semplici (sirene) a quelle più complesse (media).

➢I media sono partner necessari nella gestione 
comunicativa delle crisi. Questa alleanza si costruisce “nella 
normalità” con:

➢ attività di informazione preventiva ai media sui 
rischi e su chi deve affrontare l’emergenza 

➢ attività di formazione e sensibilizzazione ai 
giornalisti

➢Elenco dei referenti dei media locali (rel., fax. Email),
➢ per eventuale verifica accrediti
➢ per sviluppare alleanza comunicative. 

➢Verificare la qualità del nostra informazione con le 
domande più frequenti dei media (cfr. chek list).



➢Quale è il suo nome e il suo ruolo? (al
portavoce)
➢Cosa è successo?
➢Quando è successo?
➢Dove è successo?
➢Cosa state facendo?
➢Chi è coinvolto?
➢Quali sono le cause?
➢Cosa contate di fare rispetto alle cause?
➢Qualcuno è ferito o morto? Chi sono?
➢Quali sono stati i danni?
➢Quali sono le conseguenze su (…ambiente,
popolazione, ….)
➢Quali sono le misure di sicurezza da adottare
adesso?
➢Chi è il colpevole? Di chi è la colpa?
➢Di chi sono le responsabilità?
➢E’ mai successo prima qualcosa di simile?
➢Che cosa potete dire alle vittime?
➢C’è pericolo ora?
➢Quali sono i problemi per la popolazione?
➢Quanto costano i soccorsi?
➢Quando possiamo avere un aggiornamento?

Siamo 
pronti a 
comunicare 
con i 
media?

Le prime 
domande più 
comuni che i 
media 
pongono 
durante una 
crisi:



I principi  e i contenuti della 
comunicazione alla popolazione

✓essere corretti ed onesti
✓focalizzarsi su argomenti specifici e non generalizzare
✓prestare attenzione a quanto il pubblico già conosce
✓attenersi ai bisogni del pubblico (cognitivi, linguistici e
operativi)
✓contestualizzare il rischio (comunicarlo rispetto a quanto
è successo, in relazione all’ambiente specifico, ecc.)
✓fornire informazioni solo per quanto necessarie a
risolvere il nodo decisionale e cognitivo del pubblico
✓proporre un’organizzazione gerarchica
dell’informazione, in modo che chi cerca una risposta la trovi
immediatamente e chi desideri i dettagli sia in grado
egualmente di trovarli
✓riconoscere e rispettare i sentimenti e i modi di pensare
del pubblico
✓riconoscere i limiti della conoscenza scientifica
✓riconoscere l’ampia influenza e gli effetti che il rischio ha
sulle dinamiche sociali



Le lessons learned 

• Malpensa (esercitazione del
novembre 2004)

• Londra (gli attentati del 7 luglio
2005)

• Valtellina (Esercitazione nazionale di
protezione civile luglio 2007)



Malpensa

La Regione Lombardia, d’intesa con il

Dipartimento della Protezione Civile, con il

concorso della Prefettura di Varese e della

Provincia di Varese, nonché delle Strutture

operative e degli Enti gestori delle reti ed

infrastrutture di trasporto, ha organizzato

l’esercitazione regionale di Protezione Civile

“Malpensa 2004”, svolta nella serata del 3 e

nella notte del 4 novembre 2004.



Con questa esercitazione si è inteso 

sperimentare le procedure e il modello di 

intervento previsti nel piano di emergenza 

per l’area Malpensa



Gli scenari
• Incidente tra una cisterna trasportante 

sostanze chimiche pericolose ed altro 
veicolo, nei pressi dello svincolo “Cardano 
al Campo – Zona Industriale” della SS336 
Busto Arsizio – Malpensa, in territorio di 
Gallarate. Si ipotizza che un’autocisterna, 
con due persone a bordo e condotta da un 
cittadino straniero, si scontri, in uscita in 
direzione Malpensa, con un furgone con 3 
passeggeri, in corrispondenza dello stop al 
termine del raccordo tra la SS336 e la 
viabilità locale



• Scontro tra due aerei, di cui uno in 
atterraggio e uno in parcheggio. 

Si ipotizza un incidente tra un aereo in 
atterraggio all’aeroporto di Malpensa, 
con 100 persone a bordo, e un aereo 
in fase di carico dei passeggeri, con 
70 persone a bordo, presso il 
Terminal 2, piazzola E06



Rispetto ai due scenari indicati, quello

relativo all’incidente in aeroporto è stato

cruciale avendo come obiettivo quello di

“protocollare” le procedure di

comunicazione al pubblico rispetto a una

casistica di scenari più ampia e articolata

prevista dalle procedure internazionali.



A partire dagli scenari indicati, che

definiscono il frame of references del

target della comunicazione e del

contenuto della comunicazione rispetto ai

rischi, si possono prevedere differenti

azioni che, pur essendo sempre in

riferimento ai processi della

comunicazione, intervengono nell’ambito

di processi organizzativi, informativi e

formativi.



• Identificazione degli attori della comunicazione:
Malpensa è un’organizzazione complessa in cui sono
identificabili numerosi attori: enti gestori, compagnie
aeree, enti preposti all’emergenza, volontariato, ecc. Nel
contesto delle procedure di risposta alla crisi è dunque
necessario identificare quali attori sono deputati a
comunicare e con quali competenze, per predisporre i
protocolli di governo del processo della comunicazione.

• Integrazione dei protocolli di comunicazione: è
necessario rilevare le diverse modalità comunicative di
Malpensa, distinguendo sulla base di mezzi di
comunicazione sicura/riservata e pubblica, per
predisporre protocolli di integrazione verticale e
orizzontale della comunicazione: gerarchia
dell’informazione, complementarietà dell’informazione e
sincronizzazione dell’informazione.



• Predisposizione, nell’EPIC e nell’ambito del coordinamento del 
CRC (Centro Risposta Crisi), del Reception Centre. Il Reception 
Centre (RC) è il luogo in cui vengono accolte le persone in 
attesa delle vittime di incidente. Si tratta necessariamente di 
un luogo dedicato, il cui tempo di permanenze è sicuramente 
superiore ai tempi di restituzione alla operabilità dell’aeroporto. 
Di norma, infatti, il bisogno di assistenza a queste vittime in 
aeroporto si prolunga nel tempo maggiormente che non la 
riapertura al traffico dell’aeroporto stesso. Ciò comporta aspetti 
organizzativi specifici che devono essere valutati insieme a: 
modalità di gestione del RC, location, percorsi e accessi, arredi, 
necessità logistiche della accoglienza.

• Predisposizione, nell’EPIC e nell’ambito del coordinamento del 
CRC, del Media Centre (MC): è il luogo deputato alla 
comunicazione legittima, sistematica e istituzionalizzata verso i 
media. Si tratta di: definire gli aspetti logistici del MC, definire i 
protocolli di relazione e le competenze tra gestore della 
comunicazione e media.



• Predisposizione, nell’EPIC e nell’ambito del coordinamento 
del CRC, di un Centralino di Accoglienza (per esempio un 
numero verde) che sia in grado di relazionarsi con il pubblico 
distante in caso di incidente. In prospettiva organizzativa, si 
tratta di elaborare efficaci protocolli integrazione efficaci per 
questa struttura ad hoc che si qualifica quale front line 
comunicato della crisi.

• Elaborazione di protocolli di valutazione delle procedure di 
comunicazione in situazione di emergenza.



Aspetti comunicativi

Identificazione dei bisogni informativi e delle 

strategie di risposta rispetto alla tipologia degli 

scenari e dei pubblici sopra indicati: ogni pubblico 

per ogni tipo di incidente, infatti, richiede un 

messaggio altamente specifico. 

Il pre-requisito alla elaborazione dei messaggi, 

dunque, è la conoscenza del pubblico dell’aeroporto 

che può essere monitorata per aspetti quantitativi e 

qualitativi. Una tale azione può essere svolta con il 

supporto di già esistenti analisi sui clienti condotte in 

Malpensa.



• Elaborazione dei messaggi specifici

declinati per tipologia di incidente, pubblico

e canale di trasmissione. Per quest’ultimo

in particolare si devono considerare format

differenti per i messaggi al pubblico tramite:

video display, annunci audio, area web,

telefono.



Aspetti formativi

• Identificazione dei bisogni formativi e strategie di risposta: 
realizzazione di un percorso di formazione, rivolto agli attori 
della comunicazione, per fornire le competenze ad utilizzare 
efficacemente gli strumenti specifici (centralino di relazione 
con i clienti, predisposizione dei messaggi, gestione 
comunicativa della crisi, ecc.). 

• Il target di riferimento vede coinvolto, in prima istanza, il 
personale operativo dentro alla scalo, compreso il personale 
delle compagnie aeree. In seconda istanza, tuttavia, l’azione 
può estendersi a soggetti che entrano in relazione con 
Malpensa al verificarsi dello scenario di rischio (es.: 
personale dei media).



La qualità dell’informazione

• veritiera e strategica, perché l’obiettivo della comunicazione 
è la promozione di comportamenti adattivi (efficaci rispetto 
all’evento) da parte dei destinatari (pubblico presente 
nell’area portuale) e l’elaborazione di un contesto mediatico 
di riferimento (comprensione/spiegazione) da parte dei 
media;

• coerente in tutto il dispiegarsi dell’emergenza evitando 
comunicazioni conflittuali da parte dei possibili attori che di 
volta in volta potrebbero attivarsi 



La quantità dell’informazione

• la quantità di informazione comunicata è 
misurata sulle capacità ricettive (ascolto e 
decodifica) dei destinatari e non sulla 
quantità totale di informazioni a 
disposizione delle fonti;

• scandita secondo tempi prestabiliti (almeno 
secondo una scala ordinale), per 
conseguire due obiettivi:

• una prima comunicazione immediatamente 
prossima all’evento;

• un comunicazione sistematica nel tempo 
(per ridurre “l’orizzonte temporale”).



• Le strategie sono state implementate attraverso 
l’elaborazione e la distribuzione di specifici 
messaggi:

• Messaggi e organizzazione temporale della 
comunicazione interna all’aeroporto. 

– Gli obiettivi di questa comunicazione sono:

• mantenere a livelli funzionali lo stato di ansia 
generato dall’evento nel pubblico presente in 
aeroporto;

• indirizzare i visitatori in attesa dei passeggeri 
coinvolti verso l’area attrezzata del Terminal 
2.



Gli strumenti impiegati sono:

• i tabelloni grafici e i display;

• gli annunci audio.

La strategia prevede una sfasatura temporale

tra messaggi audio e video per mantenere un

costante e coordinato controllo della

comunicazione, al fine di raggiungere i due

obiettivi sopra indicati.



• Messaggi e organizzazione temporale della comunicazione 
esterna all’aeroporto

– I destinatari di questa comunicazione sono i media e il 
pubblico indifferenziato che accede all’informazione via 
web, centralino telefonico, front line compagnie aeree.

– I criteri fondamentali sono quelli di fornire:

• un orizzonte temporale e spaziale in cui collocare 
l’evento;

• le conseguenze sul traffico;

• l’andamento delle operazioni di soccorso;

• il tempo del prossimo appuntamento informativo;

• la sorgente da cui avere informazioni.



• Le comunicazioni interne ed esterne 
devono essere coordinate soprattutto nella 
loro scansione temporale.

• In particolare, la comunicazione ai 30 
minuti, in entrambi i casi, deve essere 
effettuata quando la maggior parte delle 
persone in attesa dei passeggeri imbarcati 
sul volo in arrivo si trova già in aree 
protetta (navetta e/o Terminal 2).



Londra 2005

Il 7 luglio 2005 la città di Londra è stata 

colpita da un attacco terroristico di matrice 

islamica senza precedenti nella storia 

nazionale inglese. Quattro esplosioni multiple 

si sono verificate all’ora di punta (8:50 del 

mattino) nelle stazioni della metropolitana 

tra Aldgate e Liverpool Street, a Edgware 

Road,  tra Russel Square e King’s Cross e, 

infine, sull’autobus numero 30 a Tavistock 

Square (alle 9:47). 



Le procedure previste per i casi di emergenza –

naturale e non- all’interno della regione

metropolitana di Londra sono contenute nel Major

Incident Procedure Manual redatto dal London

Emergency Services Liason Panel.

Istituito nel 1973, il LESLP comprende le agenzie

di sicurezza preposte all’emergenza, quali i

rappresentanti della polizia locale e dei trasporti,

dei pompieri e del servizio ambulanze



Aspetti comunicativi

• ACCOLC (Access Overload Control), ovvero 
una modalità di funzionamento delle reti 
cellulari che causa il blocco totale delle 
comunicazioni wireless. Le compagnie 
telefoniche, per evitare un collasso del 
network all’interno della zona interessata 
da una crisi, possono permettere 
unicamente agli apparecchi delle agenzie 
di sicurezza dotati di questa funzionalità di 
interagire



• Un altro importante elemento 
connesso alla comunicazione 
“interna” tra i servizi di emergenza è 
costituito dalla documentazione 
inerente tutti gli individui interessati 
dall’evento stressante: da chi, pur 
essendo coinvolto, non è stato ferito 
a chi ne è rimasto vittima. 



• Il rapporto con i mass media è parte integrante della 
gestione delle emergenze. Un incaricato stampa della 
polizia deputato a fornire delle informazioni ai giornalisti. 
La prima dichiarazione del “major incident”, 
presumibilmente “cosa è successo”, deve essere 
concordata tra le diverse agenzie di sicurezza. Ogni 
notizia concernente un incidente terroristico deve essere 
precedentemente approvata dalla squadra Anti 
Terrorismo. Il ruolo dell’incaricato stampa è 
particolarmente delicato e comprende tutte le fasi 
successive dell’emergenza: dalle dichiarazioni iniziali al 
ripristino della normalità. 



Lesson learned

I problemi di comunicazione si

manifestarono fin da subito.

Gli addetti alle ambulanze, i poliziotti sia

della Metropolitan che della City of London

police e, infine, i vigili del fuoco si basano

principalmente, oltre che su sistemi radio,

sulla telefonia mobile.



A causa del rischio di collasso della rete di 
telefonia mobile, fu attivato l’ACCOLC 
nell’area compresa intorno alla stazione di 
Aldgate (circa un chilometro quadrato) fino 
alle 16:45. In questo modo unicamente il 
personale di servizio dotato di appositi 
telefoni cellulari fu in grado di comunicare, 
mentre si stima che più di un milione di 
telefonate di cittadini coinvolti direttamente 
o indirettamente nella tragedia andarono 
“perse”. 



nessun centro fu predisposto dalle autorità 

con la grave conseguenza che molti 

sopravvissuti, quelli non gravemente feriti, 

si allontanarono dai luoghi degli attacchi 

senza comunicare le informazioni 

personali



L’ultimo aspetto da prendere in 

considerazione riguarda il rapporto 

con i mass media. Le comunicazioni 

fornite durante l’arco della giornata 

attraverso la televisione e la radio 

furono ridondanti: “go in, stay in, ù

tune it”.



Come previsto nel Major Incident

Procedure Manual, fu stabilito un centro

media per accogliere i giornalisti a partire

dalle 13:30.

Il buon funzionamento del “media centre”

dipese dal lavoro svolto negli anni

precedenti dal Media Emergency Forum

(MEF), costituitesi dopo l’11 settembre

2001



Il MEF è un gruppo formato da editori,

rappresentanti di autorità governative,

servizi di emergenza e organi di polizia

specializzato nella gestione

comunicativa delle emergenze.



• È interessante valutare l’utilizzo di Internet 
come fonte di informazione da parte della 
popolazione. Un’emergenza naturale, ovvero lo 
tsunami che sconvolse l’intero sud-est asiatico 
nel 2004, aveva già contribuito a mettere in 
luce il ruolo di primo piano svolto dalle nuove 
tecnologie, in particolare in fase di gestione 
dell’emergenza nei mesi successivi ai fatti. Gli 
eventi di Londra confermarono l’importanza 
attribuita ai siti ufficiali da parte dei cittadini: 
i siti dei trasporti pubblici registrarono un 
incremento di visite senza precedenti (da 
100.000 visitatori al giorno, si passò ai 
600.000 del 7 luglio;



Esercitazione Valtellina 2007



Nella fase di preparazione dell’esercitazione

Valtellina 2007” è stato realizzato un piano

per la comunicazione e l’informazione agli

operatori di protezione civile ed alla

popolazione al fine di comunicare

correttamente le tematiche inerenti

l’esercitazione e fornire indicazioni circa le

modalità di partecipazione all’esercitazione.



Il progetto di comunicazione è 
articolata in tre ambiti generali:

• comunicare sui temi che riguardano 
l’esercitazione;

• comunicare nel contesto della esercitazione, cioè 
secondo le procedure della gestione della

• crisi simulata;

• comunicare attraverso un sito web ideato ad hoc 
per l’evento:

• http://valtellina.protezionecivile.regione.lo
mbardia.it

• http://www.protezionecivile.it



Pertanto si è provveduto a:

• − avviare una relazione positiva e forte tra ufficio stampa 
comunicazione istituzionale della

• Regione Lombardia e la Protezione Civile regionale;

• − predisporre i comunicati per i media avendo definito una 
politica istituzionale;

• 28

• − identificare, costituire e gestire il centro media prima della 
esercitazione, durante e dopo;

• − informare tutte le amministrazioni locali coinvolte sugli 
strumenti e le modalità di

• comunicazione alla popolazione;



• definire un prototipo di volantino e manifesto per i 
comuni;

• − realizzare un pieghevole (in circa 100.000 copie).

• − formare i sindaci per realizzare un ufficio locale di 
comunicazione (NON sulla emergenza)

• per mantenere informati i cittadini sui disagi (e 
soluzioni) della esercitazione;

• − realizzare manifesti: per ognuno dei comuni in cui si 
svolge l’esercitazione in aggiunta ai 5

• comuni capoluogo, personalizzati a cura del Sindaco;

• − predisporre segnaletica sperimentale di emergenza in 
tre comuni dell’area centrale.


