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Vademecum per i sindaci
ai tempi dell’'ansia collettiva



PROFORMA CHI? |

PIU DI 150
COMUNICAZIONE
i ISTITUZIONALE
per sindaci, consiglieri, per piccoli e grandi
presidenti di regione, enti locali, ministeri,
parlamentari Governo, presidenza
partiti locali e nazionali. del Consiglio.
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[ FORMAT NON FUNZIONAND

In comunicazione non esistono modelli preimpostati
che funzionino per tutti.

Soprattutto se parliamo a comuni diversi tra loro per
dimensioni, popolazione, stratificazione socio-economica.
E ad amministratori diversi per stile, livelli di consenso,
dimestichezza con gli strumenti di comunicazione.

Per questo di solito le consulenze sono cucite su misura
addosso al singolo committente. Eppure abbiamo provato
a individuare qualche regola “universale”.

Con un’avvertenza: non applicatela maiin modo
automatico, adattatela sempre al vostro contesto.

(© proforma COMUNICARE NELL EMERGENZA proformaweb.it



DUE PREMESSE DI SCENARIO
__LA COMUNICAZIONE E NEL CAOS

LA COMUNICAZIONE E NEL CADS
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LA COLPA E SEMPRE DEL SINDACO

LA SITUAZIONE

e Qualunque cosa accadain citta viene
percepita come una diretta

responsabilita del primo cittadino. SI PUO PROVARE A GESTIRE
W) QUESTA DINAMICA

e Insituazioni di emergenza, questa

distorsione nella percezione si DISTORTA, RIDUCENDONE
moltiplica. I RISCHI E TRASFORMANDOLA
IN UNA OPPORTUNITA.

e Questa dinamica non si puo invertire
con la comunicazione. E impossibile
provare a comunicare con efficacia le
reali competenze tecniche o giuridiche
degli attori in campo.
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LA COMUNICAZIONE E NEL CAOS

Tre questioni, fortemente intrecciate, rendono
il qguadro assai piu complesso rispetto al passato:

LA FINE DELLE GERARCHIE
LA MOLTIPLICAZIONE DEI MEDIA
LECCESSDO DI INFORMAZION

COMUNICARE NELL EMERGENZA



LA COMUNICAZIONE E NEL CAOS |

LA FINE DELLE GERARCHIE

Quelli che un tempo ispiravano i comportamenti
dei cittadini (incluso quelli elettorali) sono oggi
i mittenti piu screditati in assoluto.

La gente si fida piu delle persone presenti
all’interno delle proprie cerchie relazionali,
reali o digitali, rispetto ai politici e ai media.
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LA COMUNICAZIONE E NEL CAOS

“Now I will read you a list of different types of people. For each would you tell me if you generally trust them to tell the truth, or not?”

Nurses

Doctors

Dentsls

Teachers

Engineers

Professors

Scientsts

Judges

Members of the Armed Forces
The Police

The ordinery man/woman in the street
Civil Servants
Clergy/prests
Television news readers
Pollsters

Trade union offic als
Charity chief execatives
Bankers

Local councllors
Business lcaders

Estate agents
Journalists

Government Ministers
Adverlising execulives
Paliticians gererally

95%
93%
90%
B9%
e 36 %
I 36%
L _ERIUN
T 21 %
e 81 %
I 7 6%
e 65%
I 65%

% trust to tell the truth
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LA COMUNICAZIONE E NEL CAOS

BCCOEE]
Quanta fiducia prova nei s b e |TC | sT0s, | T
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LA COMUNICAZIONE E NEL CAOS

LA MOLTIPLICAZIONE DEI MEDIA

PRIMA DEI SOCGIAL MEDIA GG

La comunicazione politica e Ogni utente e un vettore di
istituzionale e un rapporto a due: comunicazione.
media - politica. Attraverso i social puo essere

informato e informare a sua volta.
| cittadini sono fruitori del

prodotto di quel dialogo. Le fonti si frammentano. Il filtro dei

media tradizionali diminuisce.
I media sono ‘gatekeeper’:

decidono cosa e notizia e cosa no. La comunicazione politica puo

Cio che non passa dal filtro dei disintermediare, cioé fare a meno

media e invisibile. | dei media per comunicare coni
cittadini.
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LA BUMUNICAZIUNE E NEL CAOS

Totale Finoa Da 10.001 Da 100.001] Oltre
popolazione 10.000 a 100.000 a 500.000 500.000
abitanti abitant: abitant abitant1
o o Tv digitale terrestre 87.4 86,2 87.6 85.0 91,8
Utenza dei media Internet 793 16,6 80,1 R1.6 30,5
i Smartphone 75,7 76,2 752 774 74,9
per amplezza del Siti wfzb d’informazione 51,6 51,9 50,2 53.9 538
centro di residenza Radio (radizionale 50,9 51,0 53,1 473 45,6
o Libni 41,9 37,3 43 1 41,7 462
(Val /o) Tv szatellitare 41,1 423 402 355 46,9
Quotidiani cartacei 37,3 40,5 385 41,9 204
Tv via intemet 34,5 32,1 53 32.2 39,7
Settimanali 30,1 27,0 45 28.4 31,0
Mobile tv 28,2 27,3 26,9 32,9 31,6
Mensili 27,4 24,7 27,6 31.8 204
Quotidiani online 26,4 25,7 274 26,3 24,5
Radio da telefono 213 19,3 22,5 17.0 25,8
cellulare "
Radio da internet 17,3 16,1 18,3 17.7 16,6
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LA COMUNICAZIONE E NEL CAOS

LECCESSD DI INFORMAZIONI

INFODEMIA: circolazione di una quantita eccessiva di
informazioni, talvolta non vagliate con accuratezza, che

rendono difficile orientarsi su un determinato argomento per
la difficolta di individuare fonti affidabili.

R TRA ISTITUZIONI
TSR 14 SPET

DATRE CONFLITTI ™. puerywyrror
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LA COMUNICAZIONE E NEL CAOS
L'ECCESSD 0l INFORMAZION)

Coronavirus, scuole chiuse in

Lombardia, Emilia-Romagna ¢ Veneto e Michala Emilan
EHNFLITT” TRA ISTIT”ZI””I ﬁnU ’dl 7 INArz0. Riapronu in Liguria’ L;'I:RA;;;;SDEIHFOQIDALLATALANTA DECISA DAL GOVERND

nona Sa\'Olla NON £ CONCIVISA DALLA REGIONE PUGLIA FER MO TIVI DI
FREVENZIONE
Scaoke chusz finpal 7 merzo: 'annurdc ufficiale di Lorkardia, 'eneto ed Emilia C— —

Fomegna. haltre degioni aperture xa scecchieren

Coronavirus, lite tra virologi. Burioni:

CONFLITTO TRA ESPERTI [Pt ity -l

FACCOGLIAMO TUTTI
ANCHE IL VIRUS » calmata

CONFLITTO TRA MEDIA [z Prmmpesmmmme Pt PR T2
.P_nivmcmcumsmﬂg —
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10 CONSIGLI PRATICT
PER GESTIRE
LA COMUNICAZIONE DI CRISI
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1. EVITARE LO SCARICABARILE

15

@ proforma

E importante chiarire le competenze ma cid non deve
costituire il cuore della comunicazione di un sindaco®.

Chiilimita a dire “non e mia competenza, non é mia
responsabilita”, verra percepito come una figura debole,
nella quale non si puo confidare, inadatta a gestire

la situazione di crisi.

Un atteggiamento deleterio per la costruzione
o il consolidamento del rapporto sindaco-cittadino.

* Nelle slide seguenti ci riferiamo per comodita narrativa
al “sindaco”, ma i suggerimenti contenuti nella
presentazione possono essere utili ad ogni
amministratore pubblico particolarmente esposto.

COMUNICARE NELL EMERGENZA
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2. EVITARE L'EFFETTO PRIMA DONNA

Il comportamento opposto allo scaricabarile
e quello della “prima donna”.

Ritagliarsi un ruolo di eccessivo protagonismo
nella gestione della crisi, accentrare su di sé tutta
la comunicazione, presidiare giorno e notte social
e media tradizionali, finisce per drogare la figura
del sindaco ben al di la del suo ruolo.

Questo atteggiamento giustifica, invece che
disinnescarla, la sindrome della “colpa del
sindaco” e puo quindi portare ad effetti disastrosi,
soprattutto in casi cosi delicati.

(© proforma COMUNICARE NELL EMERGENZA proformaweb.it
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J. DARE INFORMAZIONI

Provare arispondere al desiderio piu diffuso nella
popolazione: ricevere informazioni chiare e univoche.

Il ruolo del sindaco e quello di fare da filtro,
selezionando le informazioni piu utili alla propria
comunita, rispetto alla comunicazione ridondante e

complessa proveniente da enti superiori.

Selezionando, o creando appositamente, luoghi reali
e/o virtuali sui quali e possibile approfondire.

(© proforma COMUNICARE NELL EMERGENZA proformaweb.it



J. DARE INFORMAZIONI
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@ proforma

DUE ESEMPI DI ATTIVAZIONE DI UNA MODALITA
DI COMUNICALZIONE DI CRISI:

1. Rispondere a tutti i commenti che arrivano sui social
(anche se di solito non lo si fa). Per verificare quali
sono le richiesta piu frequenti e per trasformare

gli utenti in vettori di informazioni corrette.

2. Realizzare una sezione di domande e risposte
frequenti (FAQ) sul sito istituzionale o su un sito
dedicato (vedi punto 7), sulla base delle sollecitazioni
piu comuni provenienti dai social

COMUNICARE NELL EMERGENZA
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4. IL SINDACO CAPOFAMIGLIA

Il cittadino ha bisogno di punti di riferimento, di sentirsi
rassicurato.

Cio non vuol dire minimizzare il problema ma collocare
sempre tutte le informazioni in un corretto contesto.

Ovvero spiegare perché si sono prese alcune decisioni,
a cosa servono, quali sono i rischi potenziali.

E spiegarlo con tono calmo, serio, sereno non ansiogeno.

Il sindaco deve rappresentare il tutore della tenuta
psicologica della sua comunita.

(© proforma COMUNICARE NELL EMERGENZA proformaweb.it
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9. CREARE EMPATIA CON VOCE E VOLTO

Il ricorso a un video puo essere utile. Una voce, due occhi
e un volto sono piu empatici di un testo scritto.

Si valuti di realizzare un video all’aperto, da un’area
della citta in cui si svolgono attivita “normali”.

Si puo valutare di fare un video in diretta, per aumentare
la percezione di verita dell’'operazione di comunicazione.
Il senso e: cittadini, non siete soli, io sono con voi, tra voi,
siamo una comunita forte e coesa.

Perché il video sia efficace, si consiglia una inquadratura

in primo piano, una durata non superiore ai 3-4 minuti,
una frequenza non eccessiva (un video di aggiornamento
ogni 3-4 giorni, a seconda dell’evoluzione della situazione).

(© proforma COMUNICARE NELL EMERGENZA proformaweb.it




6. RIMANDARE LE POLEMICHE

Situazioni di crisi come quella in corso possono essere lette
come occasioni per accaparrarsi facile consenso.

Attenzione. Capitalizzare consenso screditando la controparte
puo essere un boomerang.

Una crisi nazionale e sovrapponibile a una guerra.

C’e un nemico esterno, condiviso, forte e potenzialmente
pericoloso. Chiunque crei polemiche surrettizie, verra associato
a un “traditore”.

IL cittadino disprezza le scaramucce e litigi tra politiciin
situazioni di ordinaria amministrazione. In momenti di crisi

e di pericolo, le trova insopportabili e fortemente nocive.

A tutto svantaggio di chi le amplifica o prova a specularci sopra.

(© proforma COMUNICARE NELL EMERGENZA proformaweb.it
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1. UTILIZZARE | GIUSTI MEZI]

DUE MODALITA DI COMUNICAZIONE CONSIGLIATE

Creazione di una pagina web con tutte le

COMUNICAZIONE informazioni. Un punto di riferimento per il cittadino
ove trovera conforto e, soprattutto, chiarezza
PERMANENTE d 3 conf hi

"fuori” del caotico mondo informativo della rete.

CTTTTEITIEN  ciegram decicata (anche atiraversota funcione

broadcast, cioe messaggi unidirezionale uno-a-molti),

ﬂ ,EMERﬁE”ZA della newsletter del sito succitato.
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1. UTILIZZARE | GIUSTI MEZI]

DUE OBIETTIVI DA CENTRARE

Dopo aver creato notorieta nei confronti del sito si

LEAD puntera alla raccolta di dati/iscritti. Trattandosi di un
GENERATION servizio di pubblica utilita non dovrebbe essere difficile
ottenere una lead generation corposa in tempi
relativamente brevi e senza eccessivi sforzi economici.

Attraverso sponsorizzazioni mirate, messaggi broadcast

REACH e DEM (messaggi di posta elettronica all’indirizzario

raccolto) si cerchera di fare arrivare le comunicazioni
piu urgenti al maggior numero possibile di cittadini.

A questi mezzi e sempre auspicabile affiancare un lavoro puntuale di ufficio stampa.

(© proforma COMUNICARE NELL EMERGENZA proformaweb.it
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8. COORDINAMENTO DELLE VOCI

Il difetto del conflitto istituzionale va evitato anche
all’interno del Comune: se un sindaco dice una cosa diversa da
un assessore o da un dirigente, i cittadini potrebbero preferire
fidarsi di una voce terza, anche se non verificata.

E dunque importante stabilire un protocollo interno

di comunicazione tra gli assessorati e i dirigenti

dei settori piu interessati dalla crisi per decidere chi deve
parlare, cosa dire, come e quando.

Puo essere utile una breve riunione giornaliera di
coordinamento, supportata da strumenti di messaggistica
istantanea (esempio: chat Whatsapp) per la gestione delle
questioni in tempo reale.

La comunicazione deve essere coordinata, univoca, collegiale.
In caso contrario il buon lavoro fatto dall’Amministrazione puo
essere vanificato.



9. IL PATTO DI RESPONSABILITA )

La coesione di una comunita passa dall’identificazione trail

sindaco e i suoi concittadini, a partire dai comportamenti
quotidiani.

Se esistono regole specifiche, i pubblici amministratori devono

essere i primi arispettarle e a comunicare il fatto che le stanno
rispettando.

Se durante la gestione di una crisi di comunicazione si commette
un errore (il che e assolutamente possibile), va ammesso.
E va successivamente ripristinata U'informazione in versione

corretta. E quello che sirichiede ai cittadini per ridurre i rischi di
infodemia.

A maggior ragione devono farlo gli amministratori.
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10. LA REPUTAZIONE, IL VERO ALGORITMO

20

IPS0S - 2018

A parita di caratteristiche
di un determinato
prodotto (prezzo,
strategia di lancio,
strategie di distribuzione),
la reputazione del brand
che lancia quel prodotto

e un moltiplicatore
dell’efficacia dell’azione
di comunicazione.

¢#ras wmna [duc)
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10. LA REPUTAZIONE, IL VERQ ALGORITMO

Applicare molti (se non tutti) i consigli che abbiamo indicato
permette di difendere la propria reputazione come mittenti
della comunicazione istituzionale, e cio permette di risultare piu

credibili anche in periodi lontani dalla crisi (ad esempio a distanza
ravvicinata dalle elezioni).

Al contrario: sbagliare (o scomparire) in comunicazione di crisi
puo comportare danni reputazionali, anche permanenti.

SUGGERIMENTO

Realizzate un piccolo sondaggio subito dopo la fine di un
evento che harichiesto 'adozione di una strategia di crisi per
verificare se la reputazione dei mittenti e migliorata o
peggiorata durante quelle giornate, e per valutare eventuali
mosse future per capitalizzare il tesoretto reputazionale o per
ridurre Ueffetto negativo di eventuali azioni errate.
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GRAZIE

PER CONTATTARE PROFORMA

» wWww.proformaweb.it
» proforma@proformaweb.it
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