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ALCUNI COMPORTAMENTI IN EMERGENZA

1) RICORRERE A SITUAZIONI ABITUDINARIE

Tentativo di uscire/evacuare dalla porta da cui si è entrati (aerei)

anche se le uscite di emergenza sono ben segnalate

2) IGNORANZA PLURALISTICA

(In gruppo) Convinzione che l’altro abbia più informazioni e quindi

tentativo di osservare cosa gli altri fanno senza considerare che

anche gli altri faranno lo stesso. Verifica e conferma con le altre

persone della gravità del messaggio.



EVACUAZIONE

le leggende da sfatare …..

• Panico: è più raro del previsto e, nella maggior parte dei casi, gli
individui coinvolti partecipano attivamente ai primi soccorsi, con
spirito di solidarietà. I presenti si affidano ai punti di riferimento.

• Scelta dell’uscita: il maggior numero di soggetti esce dalla porta da
cui è entrato e non dall’uscita di emergenza più vicina, soprattutto
se non si conosce bene il luogo in cui ci si trova (mappa mentale).

• Allarme: nel maggior numero dei casi, la sola attivazione della sirena
non provoca alcuna reazione nei presenti in quanto non viene
codificata come segnale di evacuazione. È consigliabile affiancare
un messaggio verbale chiaro.

CASSA/ENTRATA 32 %

SEGUIREI LA MASSA 13 %

SEGNALETICA/USCITE 16 %

SOLO CAMPANA 8 MIN

INTERVENTO SQ.EMER. 2 MIN

MESSAGGIO INFO 1 ½ MIN





PIANIFICARE LA COMUNICAZIONE 
IN EMERGENZA



COMUNICAZIONE ESTERNA
IN EMERGENZA

LE DOMANDE SEMPLICI

 COSA E’ SUCCESSO ?

 CHI  STA INTERVENENDO ?

 COSA SI STA FACENDO ?

 COSA SUCCEDERA’ ?



COMUNICAZIONE ESTERNA
IN EMERGENZA

LE RISPOSTE

 REALTA’ DEI FATTI

Far tacere le “voci” (c.d. rumors);

Rendere consapevole la popolazione;

Non omettere e non inventare.

 CHI SIAMO

 COSA STIAMO FACENDO NELL’IMMEDIATO

Far capire che, nonostante la gravità dell’accaduto, abbiamo la situazione sotto 
controllo  e possediamo le competenze per gestirla

 DARE DIRETTIVE

Minimizzare iniziative individuali;

Incanalare comportamenti della folla;

Impiegare l’ iperattività post evento traumatico.



COMUNICAZIONE ESTERNA
IN EMERGENZA

QUANDO COMUNICARE

IMMEDIATAMENTE

 Appena si conoscono i fatti, sebbene le informazioni siano scarse (per

evitare Rumors On Line)

 Appena si predispone un primo piano di intervento, sebbene

incompleto

 Appena si hanno aggiornamenti relativi sia ai fatti che ai soccorsi



COMUNICAZIONE ESTERNA
IN EMERGENZA

COME COMUNICARE

 PAROLE SEMPLICI E COMPRENSIBILI A TUTTI
 ENUNCIATI SINTETICI  (che restano in mente)
 EVITARE GERGO TECNICO O SIGLE
 EVITARE ILLAZIONI O SITUAZIONI INCERTE

non criticare l’organizzazione dei soccorsi
non criticare le amministrazioni intervenute

 EVITARE CAUSE NON VERIFICATE 
 TERMINI DA NON PROFERIRE (producono l’effetto opposto):

“ state calmi ….”
“ non è successo nulla ….. “
“alla fine sei sopravvissuto ….”

 COMUNICAZIONE NON VERBALE 
postura, gestualità, sorriso …..

 TALVOLTA COMUNICARE SIGNIFICA SOLO ASCOLTARE
 COLLOCARE AD INIZIO E FINE ENUNCIATO LE ISTRUZIONI IMPORTANTI
 FORNIRE UNA TEMPISTICA DI AGGIORNAMENTO



formazione@malober.com



APPLICAZIONE 

SMART PHONE



Un esempio di comunicazione al pubblico

Piano Emergenza Ospedaliero

Messaggio verbale 01 (fase di allertamento)

“Comunicazione urgente: addetti interni (cod…..) immediatamente al reparto …..”

Messaggio pre-registrato 01 (fase di allarme)

“Si è verificata un’emergenza limitata in reparto e il nostro personale se ne sta occupando. 
Chiediamo ai presenti di restare in reparto e di seguire 

le istruzioni degli addetti”

Messaggio pre-registrato 02 (fase di evacuazione)

“Attenzione: c’è un’emergenza interna e il nostro personale se ne sta occupando. 

Per la vostra sicurezza procederemo con l’evacuazione del reparto.

Vi chiediamo di seguire le istruzioni del nostro personale che vi assisterà in ogni momento. Per la 
vostra sicurezza non prendete iniziative personali” 



Un esempio di raccolta informazioni

- centralino ospedaliero -



• Esercitazione virtuale per posti di comando

• Esercitazione telefoniche interne ed esterne

• Raccolta informazioni da analisi di una scena

• Simulazione di chiamata al NUE 112

• Revisione critica post emergenziale

IMPORTANTE

• Condivisione procedure

• Confronto costante

• Estensione a tutti i lavoratori

• Consapevolezza dei ruoli

Non è vero che non possiamo esercitarci …….



GRAZIE 

per l’attenzione!

www.aifos.it


