
UNA DEFINIZIONE
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“Una crisi è la percezione di un evento non 
prevedibile che mette in pericolo le 
aspettative degli stakeholder e che può 
seriamente compromettere la capacità 
operativa di un’organizzazione con 
conseguenze negative”

Timothy Coombs, 
prof. Associato Eastern Illinois University



GLI STAKEHOLDER
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UNA PREMESSA
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LE AREE DI CRISI
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Scioperi
Boicottaggi

Voci/diffamazioni
Alterazione del prodotto 

fuori fabbrica
Contraffazione

Sabotaggio
Terrorismo

Fallimento/difficoltà economica
Errori di prodotto/servizio
Incidenti in stabilimento/ambientali
Break-down informatico/tecnologico 
Informazione errata/nascosta

Malattie/incidenti sul lavoro
Sabotaggio
Voci/diffamazioni
Alterazione del prodotto in 
fabbrica
Mobbing/stalking
Incapacità di adattarsi ai 
cambiamenti
Cattive comunicazioni

Crisi internazionale
Atti legislativi

OPA/debolezza del titolo/scalata ostile 
Distruzione/ minaccia per l’ambiente

Catastrofe naturale

INTERNE ESTERNE

TECNICHE/ECONOMICHE

UMANE/SOCIALI/ORGANIZZATIVE



LE CONSEGUENZE
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LE CONSEGUENZE
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CREDIBILITA’

FIDUCIA

REPUTAZIONE

IN PERICOLO!



LA CRISI…
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LA CRISI…
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 coglie di sorpresa 

 pone sulla difensiva

 genera disagio, senso di impotenza 

 ...panico 

 esaspera la sensazione di carenza 
informativa

 altri (media, politici, esperti...) 
possono controllare e gestire 
(totalmente o parzialmente) gli eventi 



IL CICLO DI VITA
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Le fasi della crisi

Normalità          Pre-crisi Fase Acuta             Fase risolutiva
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Sviluppo nel tempo (ore/giorni)
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Cronicizzazione/ritorno alla normalità

Preparazione
prevenzione

Identificazione
prodromi

Riconoscimento

Azione e 
contenimento

Conclusione

Apprendimento



IL RUOLO DELLA COMUNICAZIONE
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LE FASI DI UNA CRISI
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GENERAZIONE

• LA CRISI VIENE CAUSATA DA UNA O PIÙ AZIONI EFFETTUATE 
DALL’AZIENDA O DALL’ESTERNO CHE VANNO A COLPIRE L’AZIENDA 

ESPLOSIONE

• L’AZIONE VIENE COMUNICATA E LA COMUNICAZIONE SI ESPANDE 
CON UN AUMENTO QUALI-QUANTITATIVO DEI MESSAGGI 

STABILITÀ

• IL NUMERO DI NUOVI MESSAGGI E ARTICOLI SI STABILIZZA E NON VI 
SONO NUOVI ARGOMENTI 

CONCLUSIONE

• CALA L’INTERESSE, RIENTRA LA CRISI E SI SPEGNE L’ATTENZIONE 
MEDIATICA (NESSUN ARTICOLO, NESSUN MESSAGGIO) 



L’IMPATTO
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IL RUOLO DELLA COMUNICAZIONE IN TEMPO DI CRISI
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PRIMA
COSTRUIRE RELAZIONI E 
AFFERMARE I VALORI 
DELL’IMPRESA

DURANTE
PER GESTIRE LE INFORMAZIONI, 
CONTROLLARE LA DISCUSSIONE

DOPO
RICOSTRUIRE LE RELAZIONI, 
RIAFFERMARE I VALORI E 
RIPRISTINARE LA REPUTAZIONE



LE PAROLE CHIAVE
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AVERE
UN PIANO DI INTERVENTO E DI 
RECOVERY   

SAPERSI MUOVERE 
TRA LA CRISI E MANTENERE SOLIDA 
LA RELAZIONE CON I PROPRI 
STAKEHOLDER INTERNI ED ESTERNI

METTERE IN ATTO 
PROCESSI ORDINATI E 
SISTEMATICI DI PREVENZIONE E 
GESTIONE



COME GESTIRE LA CRISI
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FORMAZIONE

CRISIS 

MANAGEMENT 

TEAM

 CREAZIONE DEL CRISIS 
MANAGEMENT TEAM

 SESSIONI DI FORMAZIONE AL 
TEAM

 MEDIA TRAINING DEL 
PORTAVOCE

 SIMULAZIONI INTERNE



COME GESTIRE LA CRISI
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DEFINIZIONE 
DEI MESSAGGI

 DEFINIZIONE 
MACROCATEGORIE/ARGOMENT
I SULLA BASE DELLE POSSIBILI 
SITUAZIONI DI CRISI

 PRODUZIONE 
CONTENUTI/MESSAGGI/DICHIA
RAZIONI A  SECONDA DELLA 
CATEGORIA E DESTINAZIONE

 FOCUS SU TRASPARENZA E 
PRECISIONE: DATE, CIFRE, 
DETTAGLI



COME GESTIRE LA CRISI
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DEFINIZIONE 
PROCEDURE DI 

REAZIONE

 STESURA DEL PIANO DI 
COMUNICAZIONE IN RISPOSTA 
ALL’EVENTO DI CRISI SPECIFICO

 RILEVAZIONE DEL FATTO DI CRISI 
E PRIMO MONITORAGGIO

 STESURA E INVIO 
DICHIARAZIONE

 GESTIONE 
RICHIESTE/INTERVISTE

 MONITORAGGIO GLOBALE



18

DEFINIZIONE 
PROCEDURE DI 

REAZIONE



Case history: ritiro prodotto
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Periodo gen-18 feb-18 Totale

Web 39 48 87

Carta stampata 16 1 17

Articoli 
pubblicati

55 49 104



Case history: temi sensibili
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Case history: temi sensibili
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Case history: temi sensibili
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Case history: braccialetto elettronico
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Periodo di 
riferimento

5 - 13 febbraio 2018

Articoli pubblicati 24

Video interviste 3 
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Grazie per l’attenzione.

Anna Pelucchi 
ASKE – Network to Communicate


