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CON I MEDIA DURANTE SITUAZIONI DI CRISI 

e soprattutto: come uscirne?

Riccardo Forni giornalista professionista 

VALUTAZIONI
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Mente lucida e chiara. Tono di voce calmo, paziente, che rassicura e non sfugge 

neppure quando le domande sono scomode o provocatorie. 

Decisi con dolcezza. Incoraggianti con empatia e chiarezza. 

Comprensibili con semplicità. Trasparenti con rispetto.

La protezione ha il tono calmo di una voce e di una rassicurante presenza umana 

che non sfugge alle responsabilità. 

Dobbiamo far parlare la competenza.

Nessuna esitazione quando si fa analisi -senza reticenze- della situazione.

Comunicare il percorso che s’intende fare.   È «solo» un lavoro di squadra.

Calma, Pazienza, Nervi Saldi, Coraggio e … tanta …. resilienza…



06/11/2025 Riccardo Forni giornalista professionista © 3

Per definire questo valore applicato alle Scienze Sociali  
possiamo fare nostro questo concetto «la resilienza 

corrisponderebbe alla capacità umana di affrontare le 
avversità della vita, superarle e uscirne rafforzato o, 

addirittura, e soprattutto trasformato»  Grotberg 1996*  

* Grotberg, Edith H. Paper presented at the Annual Convention of the International Council of Psychologists (54th, Banff, Canada, 
July 24-28, 1996). Fonte: U.S. Department of Education (.gov) https://share.google/J2z7rGH9uWRl94z1s 

Con Calma, Pazienza, Nervi Saldi e … tanta 
resilienza…



"Non sono i fatti in sé che turbano gli uomini, 

ma i giudizi che gli uomini formulano sui fatti."  Il Manuale di Epitteto

«l'uomo non ha mai accesso alla realtà assoluta qual è in se per se 

ma solo alla realtà quale risulta e appare in virtù 

della mediazione dei sensi e dell'intelletto» 
https://www.youtube.com/watch?v=m2WcXjtDzPI    Frammenti Nietzsche
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“it is not facts, but opinion about facts, that confusion society”

non sono i fatti, ma l’opinione su fatti, che confonde la società

https://www.youtube.com/watch?v=m2WcXjtDzPI


COMUNICAZIONE DEL RISCHIO vs COMUNICAZIONE DI CRISI

La RISK COMMUNICATION, 
comunicazione del rischio, ha fine di 
prevenzione, sia a chi genera il rischio, 
sia a chi subisce le conseguenze in 
modo diretto o indiretto.

Aiuta a evitare che eventuali 
emergenze portino a una situazione di 
crisi e a eliminare le conseguenze.

Usa un duplice approccio: 

1. RAZIONALE, indaga sui rischi 
strutturali

2. EMOZIONALE, esamina l’impatto su 
opinioni, valori e attese di chi è 
potenzialmente coinvolto.

Identifica tutti i fattori di rischio legati 
all’informazione e alla comunicazione 
realizzata dalla struttura e li valuta per 
determinare gli indicatori di rischio:

• ESTERNO (es. l’elevata sensibilità 
dell’opinione pubblica e dei media o il 
divario tra attese e percezione);

• INTERNO (es. la presenza di barriere nei 
flussi interni di comunicazione o le 
criticità relazionali del personale anche 
non in contatto diretto con utenti e 
pubblico).
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COMUNICAZIONE DI CRISI  vs COMUNICAZIONE DEL RISCHIO 

1. Incapacità di intervenire sulla 
microconflittualità del personale 
impedisce che si comprendano in modo 
oggettivo sia l’entità dell’evento sia le 
possibili conseguenze;

2. una leadership inadeguata può 
rallentare la reazione e/o le decisioni, 
favorendo le notizie errate sui media;

3. un certo tipo di improvvisazione 
comunicazionale del management è 
interpretata dai media come segnale di 
inesperienza, o di scarsa consapevolezza 
della gravità della situazione.

La CRISIS COMMUNICATION, 
comunicazione di crisi, fornisce invece 
tecniche e strumenti per la gestione 
efficace della comunicazione durante 
una situazione di crisi.

Suo compito è preparare tutto il 
personale della struttura a reagire in 
modo valido, tempestivo e omogeneo sia 
nelle criticità operative sia nelle loro 
conseguenze quando, attraverso i media, 
arrivano richieste pressanti 
d’informazione per l’opinione pubblica.

In assenza di un’efficace comunicazione 
esterna e interna, l’emergenza 

porta sempre alla crisi mediatica a causa 
di tre fattori concomitanti:
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Faremo queste 6 cose :

1. Avere Capacità di Ascolto per Gestire il Cambiamento

2. Ammettere l’errore con assunzione responsabilità

3. Chiedere scusa  erga omnes

4. Rimborsare i danneggiati  senza tattiche ambigue

5. Indicare i provvedimenti adottati per evitare il ripetersi 

6.  Fare tesoro dell’esperienza: VUOL DIRE CAMBIARE
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CAPITOLO  1

Il Metodo
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1. ANALISI DEL RISCHIO - FASE PRE-CRISI

• Identificare scenari di crisi 

✓eventi naturali, incidenti industriali, emergenze 

sanitarie, violenze e incidenti sul luogo di lavoro, 

inquinamento ambientale, malagestio, truffe, 

produzioni avariate, attacchi hacker ...

• Valutare vulnerabilità e impatti potenziali

06/11/2025 Riccardo Forni giornalista professionista © 25



2. PIANIFICAZIONE PREVENTIVA

• Dotarsi di un Piano di Crisis Communication con ruoli, 

procedure, canali ufficiali (o redigerne uno ad hoc … e qui sorge il 

problema) … Redazione Piano Operativo

• Individuazione  e Formazione staff, simulazioni (table-top exercise)

• Creare contenuti “pre-approvati” per diverse tipologie di crisi
•    messaggi brevi, grafica standard, hashtag ufficiali (#EmergenzaFerrara).

•   stile ringraziamenti, raccolta feedback, report trasparente

•  
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3. MONITORAGGIO CONTINUO

• Social listening in tempo reale esempio: keyword, 

hashtag, geolocalizzazione

• Dashboard per trend, sentiment e volume di 

conversazioni
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4. MESSAGGISTICA RAPIDA E COERENTE

• Pubblicare first message il «Primo Messaggio» entro 

pochi minuti/ore dall’evento

• Aggiornamenti regolari e coerenti tra tutti i canali
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5.  COINVOLGIMENTO EMOTIVO  e  FEEDBACK

•  Rispondere a domande e smentire fake news con dati, fatti, 

testimonianze

• Amplificare messaggi istituzionali tramite influencer e partner

 Fondamentale è il riscontro, positivo o negativo, 

in conseguenza di azioni o atteggiamenti 

con l’obiettivo di influenzare il comportamento futuro
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6. VALUTAZIONE  EX POST-CRISI

• Analisi delle prestazioni

• portata

• coinvolgimento 

• sentiment 

• Valutazione performance  individuali e di gruppo ….

• Lezioni apprese 

• Revisione del piano
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CAPITOLO  2

Modelli di Riferimento
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MODELLI

• SMCC MODELSOCIAL-MEDIATED CRISIS COMMUNICATION
• https://scholar.google.it/scholar?q=social+mediated+crisis+communication+theory&hl=it&as_sdt=0

&as_vis=1&oi=scholart

• SCCT - SITUATIONAL CRISIS COMMUNICATION THEORY
• https://scholar.google.it/scholar?hl=it&as_sdt=0%2C5&as_vis=1&q=scct+theory&oq=SCCT+

• 4R FRAMEWORK:  REDUCTION, READINESS, RESPONSE, RECOVERY
• https://scholar.google.it/scholar?hl=it&as_sdt=0%2C5&as_vis=1&q=4+R+FRAMEWORK+CRISIS%3A+

REDUCTION%2C+READINESS%2C+RESPONSE%2C+RECOVERY&btnG=
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SMCC MODEL 
SOCIAL-MEDIATED CRISIS COMMUNICATION

I modelli di comunicazione di crisi più diffusi adottati dai social media

Informatica di crisi nel contesto della comunicazione di crisi sui social media: modelli teorici, 

tassonomia e questioni aperte  https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/9220091 

Lo studio esamina e analizza la relazione tra la comunicazione di crisi basata sui social media e il contesto 
dell'informatica di crisi, la sua tassonomia e i relativi modelli teorici di comunicazione di crisi, per dedurne 
le sfide e i limiti. 207 articoli selezionati per una valutazione in base a qualità, pertinenza e contributo. 
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SITUATIONAL CRISIS COMMUNICATION THEORY - SCCT

Indica le strategie comunicative in base al tipo di crisi es. accidentale, prevenibile…

La SCCT raccomanda ai comunicatori di crisi di esaminare il tipo di crisi e i fattori 
che la intensificano per valutare la probabile responsabilità della crisi che gli 
stakeholder attribuiranno all'organizzazione in crisi. 

Le attività pre-crisi includono la preparazione e gli sforzi di prevenzione o 
mitigazione. 

In particolare esiste un forte legame tra la comunicazione di crisi e la gestione della 
reputazione aziendale. In generale, le crisi danneggiano la reputazione aziendale, 
mentre quest'ultima può rappresentare un vantaggio o una responsabilità per i 
responsabili della gestione delle crisi. 

TEORIA SITUAZIONALE DELLA COMUNICAZIONE DI CRISI
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4R Framework Reduction, Readiness, Response, Recovery

Lo strumento di prontezza, resilienza e recupero: è un approccio 
in ascesa per migliorare la prontezza in caso di crisi. 

Integra prevenzione e comunicazione nel ciclo di gestione 

dell’emergenza

• Riduzione …. del danno 
• Prontezza ….  nella reazione
• Risposta …. efficace, ovvero, convincente
• Recupero …. organizzativo dell’azienda

Riduzione, Prontezza, Risposta, Recupero
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CAPITOLO  3

5 PAROLE  CHIAVE
TACET
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Trasparenza            Informazioni chiare, senza omissioni

Affidabilità              Verifica delle fonti, dati confermati

Coerenza                 Allineamento tra messaggi e fonti ufficiali

Empatia                   Tono che riconosca emozioni del pubblico e                    

                                   bisogni delle persone coinvolte

Tempestività           Rapidità di pubblicazione e aggiornamento
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CAPITOLO  4

Fattori Determinanti dell’Efficacia
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Fattore Descrizione

Velocità Capacità di diffondere messaggi tempestivi e corretti.

Credibilità Uso di canali istituzionali e portavoce autorevoli.

Interattività Possibilità per i cittadini di fare domande e ricevere risposte.

Multicanalità Coordinamento tra social, sito web, SMS, media tradizionali.

Accessibilità
Contenuti comprensibili, multilingue, inclusivi, video 

sottotitolati
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CAPITOLO 5

ORGANIZZAZIONE  

COMPETENZE CHIAVE
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1. Crisis Communication Manager. Coordina strategia e flussi informativi

2. Portavoce Ufficiale. Rilascia dichiarazioni video o live streaming

3. Supporto Legale/HR. Supervisiona privacy e comunicazioni sensibili

4. Social Media Team. Gestisce canali, modera commenti, crea contenuti

5. Monitoring & Data Analyst. Effettua social listening e reportistica

6. Redattore. Elaborazione testi, discorsi, … 

7. Segreteria Organizzativa. Gestione desk e mailing list e collegamenti 

STRUTTURA OPERATIVA

06/11/2025 Riccardo Forni giornalista professionista © 41



• Gestione dello stress e capacità di prendere 
decisioni sotto pressione

• Piattaforme di gestione multicanale (Hootsuite, Sprinklr)

• CAPACITÀ DI SCRITTURA CHIARA e … RAPIDA 

ALMENO TRE COMPETENZE CHIAVE
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1. Veridicità e accuratezza. La notizia deve essere verificata con il massimo scrupolo 

possibile, basandosi su fonti attendibili e distinguendo chiaramente tra fatti e 

opinioni.

2. Imparzialità. L'informazione non deve essere condizionata da pregiudizi, interessi 

personali o pressioni esterne. Il giornalista deve agire senza conflitti di interesse, 

offrendo un quadro equilibrato degli eventi.

3. Completezza. Non basta riportare un fatto, ma è necessario fornire il contesto e tutti 

gli elementi essenziali per consentire al pubblico di formarsi un'opinione informata.

4. Trasparenza. L'informazione deve essere accessibile e chiara, anche per quanto 

riguarda l'origine e la natura dei dati raccolti.

I PRINCIPI CHIAVE
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5. Rispetto della dignità umana. L'informazione deve tutelare la dignità delle persone, evitando 

sensazionalismo, morbosità e dettagli inutili, soprattutto quando si tratta di fatti di cronaca che 

coinvolgono individui in situazioni delicate.

6. Protezione della privacy. Il giornalista deve rispettare la sfera privata dei cittadini, 

specialmente quando si tratta di minori, persone con disabilità o soggetti non pubblici. L'uso 

dei dati personali nel rispetto delle normative.

7. Tutela della non discriminazione. L'informazione deve evitare qualsiasi tipo di 

discriminazione basata su razza, religione, opinioni politiche, sesso, condizioni personali o 

altre caratteristiche con attenzione a un linguaggio rispettoso della parità di genere, 

specialmente nei casi violenti come i femminicidi.

8. Lealtà. Il rapporto con le fonti e con i colleghi deve basarsi sulla correttezza, rispettando la 

lealtà professionale.
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Un saluto 
e grazie a 
voi per la 
pazienza 
RF

Il 29 settembre 1547 nasceva 
Miguel de Cervantes

Agli illusi che parlano al vento

A chi ancora si commuove

Ai poeti del quotidiano

Ai vincibili

A chi crede nei sentimenti

«Noi combattiamo 
contro tre giganti, 
caro Sancho
l’ingiustizia, 
la paura e 
l’ignoranza»

don quijote de la 
mancha



Riccardo Forni, giornalista professionista. Mobile 3358049222

pec@pec.riccardoforni.it  riccardoforni57@gmail.com 

Via G. Frescobaldi 32 - 44121 Ferrara 

https://www.facebook.com/RikForni57  https://twitter.com/riccardoforni

https://www.linkedin.com/in/riccardo-forni-755b443?trk=hp-identity-name
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