
Scopo
dell’incontro -

che
siè

svolto
sab

a

to
1

dicem
bre

scorso
nella

sala
convegni

del
M

arengo
M

useum
-

era
com

prendere

il
ruolo

sem
pre

più
presente

dei
Social

m
edia

nella
gestione

delle
em

ergenze
e

dei
rischi

in
g
e

nerale,
quale

nuova
frontiera

istituzionale
della

com
unicazione.

Il
prim

o
a

introdurre
l’argom

ento
e

le
possibili

evoluzioni,
dopo

il
saluto

del
vice

Prefetto

M
arcello

U
rso

è
stato

il
professor

M
arco

Lom
bardi,

docente
presso

l’U
niversità

C
attolica

del
Sacro

C
uore

di
M

ilano,il quale
con

un
inter

vento
orientato

sul
crisis

m
anagem

ent
della

co

m
unicazione

nel
W

eb,
ha

evidenziato
com

e
nel

corso
degli

ultim
i

dieci
anni, ogni

catastrofe
so

l

levi
una

m
assiccia

reazione
sui

social
m

edia,

quantitativa
m

ente
m

olto
rilevante,

che
tuttavia

spesso
non

riceve
risposta

da
parte

delle
istitu

zioni.
La

com
unicazione

social
è

im
m

ediata
ed

estre

m
am

ente
pervasiva,

ha
continuato

il
Prof.

Lom
bardi, e

ciò
le

garantisce
la

possibilità
di

d
e

finire
la

realtà
dell’evento;

dal
m

om
ento

in
cui

qualcuno
si

chiede
“Cosa

è
successo?”

troverà

una
risposta

pressoché
im

m
ediata

nei
social

netw
ork

prodotta
da

qualche
utente

che
non

corrisponde
quasi

m
ai

a
un’esponente

della

Pubblica
am

m
inistrazione.

Per
assicurarsi

la
n
e

cessaria
tem

pestività
nel

dare
inform

azioni
uffi

ciali
alla

popolazione,
è

necessario
che

le
istitu

zioni
prow

edano,
quindi,

a
creare

dei
propri

c
a

nali
social

specifici
gestiti

da
personale

dedicato

e
appositam

ente
form

ato.

Sabrina
M

ontagna,
docente

alla
facoltà

di
Ingegneria

del
cinem

a
e

dei
M

ezzi
di

C
o

m
unicazione

presso
il

Politecnico
diTorino,

che
ha

parlato
di

‘Psicologia
nelle

em
ergenze’,

p
o

r
tando

l’esem
pio

del terrem
oto

in
Em

ilia:
nel

co
r

so
del

prim
o

m
inuto

successivo
alla

prim
a

scos
sa

delle
ore

04.03.52
del

m
attino

del20
m

aggio,

sull’accaduto,
venivano

registrati
51

tw
eet,

che
sono

saliti
a

211
al

m
inuto

successivo.
N

elle
p
ri

m
e

due
ore

(dalle
4,00

alle
6,00)

si
registrarono

14.535
tw

eet
di

questo
tipo.

M
a

la
cosa

an
co

ra
più

interessante
considerato

il
m

ezzo
in

questione
è

che
nella

prim
a

m
ezz’ora

itwe—
et

originali
superano

i
re-tw

eet
(riinvi

del

C
onvegno

R
isk

insights:
la

com
unicazione

delle
em

erqenze
nell’era

del
W

eb
2ìÒ

Un
folto

pubblico
com

posto
da

esperti,
tecnici,

volontari
della

protezione
civile

provenienti
da

Piem
onte,

Liguria,
Lom

bardia,
V

eneto
e

M
arche,

rappresentanti
di

Polizia
di

Stato,
Carabinieri,

Corpo
Forestale

dello
Stato

e
anche

di
diversi

ordini
professionali

della
Provincia

e
Social

M
edia

M
anager,

hanno
partecipato

al
convegno

prom
osso

da
Carlo

M
assa,

assessore
alla

Protezione
civile

zL
i,

L
I,

uJ-
J

-D<
i

z,>o
-.

di
Flavio

V
ergagni

li
successivo

intervento
è

stato
curato

da
quando

la
televisione

ancora
non

forniva
notizie

I
ir:
-
‘

!
_
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—
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m
essaggio

originale).
N

ell’uso
quotidiano

dei
social

netw
ork,

ha
spie

gato
la

Prof.
M

ontagna,
lo

spazio
virtuale

sp
es

so
sostituisce

quello
reale

e
le

relazioni
diventa

no
connessioni,

dove
iltem

po
di

risposta
tra

un
click

e
l’altro

viene
praticam

ente
annullato.

In
em

ergenza
i

social
netw

ork
assum

ono
un

signi
ficato

psicologico
ancora

più
im

portante
per

co
loro

che
subiscono

l’evento;
infatti, diventa

fo
n

dam
entale

condividere
le

em
ozioni

che
si

stan
no

provando
con

qualcuno
che

altrim
enti

non
sarebbe

raggiungibile
e

proiettare
l’angoscia

esperita
su

un
luogo

che
è

virtuale,m
a

em
otiva-

m
ente

reale.
In

tali
contesti

i social
netw

ork
d
i

ventano
un

vero
e

proprio
ristoro

psicologico.
G

ianluca
C

ravera,
della

N
ew

ton
M

anagem
ent

Innovation
del

G
ruppo

240re
ha

dim
ostrato

in
vece

cosa
significa

‘W
eb

reputation
nell’era

del
w

eb
2.0’,

m
otivando

com
e

esista
uno

stretto
le

gam
e

tra
la

reputazione
di

un’organizzazione
e

le
situazioni

di
crisi,

poiche
la

reputazione
serve

a
costruire

un
‘credito

di
credibilità’

(reputazio
ne

di
un’organizzazione)

che
può

essere
dilapi

dato,
o

consolidato
in

m
om

enti
di

crisi.
R

ispetto
al

passato, ha
proseguito

C
ravera,le

o
r

ganizzazioni
profit

e
non

profit
hanno

la
neces

sità
di

increm
entare

la
propria

reputazione
sul

m
ercato,

per
il sem

plice
fatto

che
senza

andreb
bero

incontro
a

scenari
di forte

turbolenza
e

non
riconoscibilità

del
valore

da
parte

dei
clienti/utenti

finali.
Ilm

ondo
2.0

consente
quin

di
di

increm
entare

la
reputazione

e
il

brand
e
n

gagem
ent

perché
è

in
grado

di
coinvolgere

e
portare

dentro
all’organizzazione

ilcliente
fin

a
le

che
diventa

coproduttore
di

esperienze
insie

m
e

all’organizzazione.
E

sistono
casi

di
eccel

lenza
rispetto

al
bilanciam

ento
tra

rep
u

ta
zione

e
gestione

della
crisi;

un
esem

pio
nel

m
ondo

del
profit

arriva
da

T
oyota,

ed
esisto

no
casi

internazionali
discutibili,

quali
ad

esem
pio

quello
della

BP.
Ciò

che
oggi

porta
alla

differenza
è

il
m

odo
in

cui
non

solo
si

com
unica

ciò
che

si vuole
essere,

m
a

com
e

si
è

in
grado

di
com

unicare
la

coeren
za

su
tutti

i canali
tra

ciò
che

si
vuole

essere
e

ciò
che

realm
ente

viene
concepito

e
percepito

dai
clienti/utenti.

Se
un

tem
po

era
unicam

ente
l’organizzazione

che
com

unicava
se

stessa,
oggi

sono
gli

utenti
che

com
unicano

l’organizzazio
ne,

perm
ettendosi

di
com

unicare
anche

in
m

a
niera

distonica
m

a
vera

rispetto
alla

com
unica

zione
istituzionale.

U
n’organizzazione

profit,
m

a
anche

non
profit,

non
può

perm
ettersi

di
non

presidiare
la

voce
di

chi
ha

sperim
entato

e
u
ti

lizzato
iservizi

della
stessa;

anche
l’increm

ento
del

presidio
dell’ascolto

deiclienti
nel

m
ondo

del
Profit

risulta
essere

il
m

iglior
m

odo
per

ritarare
le

proprie
strategie

e
consolidare

la
crescita

sul
m

ercato.
Q

uesto
vale

soprattutto
nei

periodi
di

crisi
dove

è
in

gioco
o

è
sotto

attacco
la

credibi—
lità

dell’organizzazione
e

non
è

dissim
ile

ilruolo
della

Pubblica
am

m
inistrazione

che
vuole

essere
efficiente,

efficace
e

soprattutto
rispettosa

del
cittadino.
L’attesissim

o
l’intervento

di
Im

m
acolata

P
osti

glione,
dirigente

dell’U
fficio

V
olontariato,

Form
azione

e
C

om
unicazione

del
D

ipartim
ento

nazionale
della

Protezione
civile,

è
stato

illum
i

nante
per

ciò
che

riguarda
la

‘G
estione

delle
em

ergenze
e

la
com

unicazione
legata

alle
stes

se’
e

il
presupposto

che
iniziative

com
e

queste
devono

servire
per

aum
entare

il
rapporto

di
co

noscenza
tra

il
sistem

a
di

protezione
civile

e
la

cittadinanza.
A

m
oderare

ildibattito
è

stato
chiam

ato
C

laudio
C

offano,
dirigente

D
irezione

A
m

bientale
e

Pianificazione
della

Provincia
di

A
lessandria,

m
entre

tra
icontributi

conclusivi
del

convegno
siannovera

anche
quello

di
D

ante
Paolo

Ferraris,
responsabile

di
Protezione

civile
per

la
Provincia

di
A

lessandria,
che

ha
ribadito

la
necessità

che
la

Pubblica
am

m
inistrazione

(Pa)si
m

etta
in

g
io

co
e

che
m

onitorizzi
ciò

che
accade

sul
W

eb
in

tem
a

Protezione
civile

e
sicurezza

del
territorio,

traducendone
gli

effetti
e

correggendone
la

d
i

storsione,
anche

per
divenire

com
unicatore

a
t

traverso
ilw

eb,
offrendo

così
tem

pestività
d’in

form
azione.

Il
ruolo

della
Pa

è,
infatti,

tanto
più

efficiente
ed

efficace
quando

le
direttive

m
orali

della
Social

M
edia

Policy
sono

scritte
e

condivi
se

dagli
operatori

della
Pa

stessa.
Così,

una
co

r
retta

form
azione

degli
operatori

professionali
della

protezione
civile

della
Pa

e
un

corretto
uso

dei
social

netw
ork

sicuram
ente

la
renderanno

più
m

oderna
e

più
vicina

ai
cittadini.

Con
ilsuo

intervento
C

olum
D

onnelly
ha

aperto
alla

necessità
didefinire

ilconcetto
di

resilienza,
ow

ero
un

processo
di

reazione
dei

cittadini
le

gato
all’identità

culturale:
“O

ggi
iSocial

m
edia

sono
uno

strum
ento

chiave
per

chi
si

occupa
di

em
ergenza.

Partendo
da

questo
concetto

dire—
silienza,abbiam

o
individuato

due
priorità,owe—

ro
la

form
azione

degli
operatori,

attraverso
sp

e
cifici

percorsi,
sull’esem

pio
di

quelli
già

attivati
dalla

Provincia
di

A
lessandria,

e
l’im

plem
enta

zione
di

un
m

odello
sperim

entale
che

la
stessa

Provincia
renderà

prossim
am

ente
operativo”,

precisa
D

on
nelly.

M
assim

iliano
M

esenasco
ri

prende
l’intervento

di
D

onnelly
sul

corso
svilup

pato
per

il
Servizio

Protezione
civile

spiegando

tsvere
retazionail

vuoi
aire

rare
altr

e
sapere

di
n0

itie
r1

o

z(I)
C

i)
L

IJ

oz>oo-

I’!i’I.
I,titjIL
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Il
co

n
trib

u
to

di
C

laudio
C

offano,
d
irig

en
te

D
irezione

A
m

b
ien

tale
e

P
ianificazione

della
P

ro
v
in

d
a

di
A

lessan
d
ria

e
m

o
d

erato
re

dell’incontro

p

,s.f

,,tC
C
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V

rC
I

,CCC3
À

A
I

m
icrofono,

S
ab

rin
a

M
o

n
tag

n
a,

d
o

cen
te

alla
faco

ltà
di

In
g

eg
n

eria
del

d
n
em

a
e

dei
M

ezzi
di

C
o

m
u

n
icazio

n
e

p
resso

il
P

olitecnico
di

T
orino

f
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C
u

o
re

di
M

ilano

com
e

questo
si

sia
basato

su
tre

principi
fonda

m
entali:

la
conoscenza

della
storia

e
della

cultu
ra

deisocial
netw

ork,
l’attenzione

alla
com

unità
locale

di
riferim

ento
e

la
centralità

del
m

essag
gio

trasm
esso

e
le

conseguenze
sulla

popolazio
ne

in
term

ini
di

reazioni
e

com
portam

enti
co

n
seguenti

ad
eventi

calam
itosi,

il
tutto

declinato
a

partire
dalla

prevenzione
fino

al
ripristino

su
c

cessivo
alla

calam
ità. Q

uesto
approccio,riassun

to
in

una
presentazione

diffusa
in

rete,
ha

ri
scosso

successo
e

approvazioni
in

diverse
parti

del
m

ondo,facendo
la

propria
com

parsa
in

alcu
ni

corsi
negli

USA
e

in
A

ustralia.
Lesperienza

della
Provincia

di
A

lessandria
nel

cam
po

della
form

azione
nei Social

M
edia

M
elting

Em
ergency

M
anagem

ent
sarà

presentata
da

M
esenasco

in
occasione

della
23°

edizione
della

W
orld

C
onference

on
D

isaster
M

anagem
ent,

la
più

im
portante

conferenza
a

livello
m

ondiale
sul

disa
ster

m
anagem

ente
la

business
continuity,che

si
terrà

a
Toronto

(C
anada)

dal
23

al
26

giugno
presso

il
M

etro
Toronto

C
onvention.

E
A

lessandro
del

B
ianco

a
intervenire,

infine,
su

num
eri

e
rischi

nei
social

m
edia

evidenziando
l’assenza

di
uno

standard
che

allontani
ilrischio

di
fram

m
entazione

di
servizi

offerti
e

soprattut

to
l’im

portanza
dell’etica

che
deve

contraddi
stinguere

un
social

netw
ork

in
uso

nella
Pubblica

am
m

inistrazione.
L’evoluzione

del
si

stem
a

deisocial
netw

ork
e

dicom
e

questo
siste

m
a

sarà
sem

pre
più

attivo
e

rapido
negli

scena
ri

em
ergenziali,

anche
in

relazione
a

com
e

la
Provincia

di
A

lessandria
si

stia
preparando

a
l

l’utilizzo
di

queste
nuove

m
etodologie,

coinvol
ge

anche
ivolontari

con
un

corso
appositam

en
te

dedicato
e

recentem
ente

concluso
così

com
e

i
professionisti

della
com

unicazione
e

i
dipen

denti
pubblici.A

spetti
che

hanno
suscitato

l’in
teresse

di
m

olti
dei

partecipanti
al

convegno
proprio

per
l’idea

innovativa
proposta.

N
elle

conclusioni,
C

laudio
C

offano
ha

ra
c

colto
le

proposte
dei

vari
reatori,

dim
ostran

do
com

e
il

ruolo
delle

province
in

protezione
civile

debba
essere

sem
pre

m
aggiorm

ente
presente

e
valorizzato,

sia
com

e
sentinelle

sul
territorio

sia
quali

interpreti
delle

esig
en

ze
della

popolazione.
R

uolo,
ha

proseguito
C

offano,
da

perseguire
per

essere
al

fianco
delle

am
m

inistrazioni
com

unali
e

al
servizio

dei
cittadini,

rendendo
più

facile
il

rapporto
cittadini-istituzioni

soprattutto
in

situazioni
di

em
ergenza.

•

zci)
ci)
uJuz>oo-

L
’intervento

di
T

itti
P

o
stig

lio
n

e,
d
irig

en
te

dell’U
fficio

V
o

lo
n

tariato
,

F
o

rm
azio

n
e

e
C

o
m

u
n

icazio
n

e
del

D
ip

artim
en

to
n
azio

n
ale

d
ella

P
ro

tezio
n
e

civile.
A

lla
su

a
sin

istra,
M

arco
L

om
bardi,

d
o

cen
te

presso
l’U

niversità
C

attolica
del

S
acro

JF
TEAM

Inforifiatica
w

w
w
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infnrm

tic.it


