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(] ISO 310000:2018 - Risk management
Figura 1 - Principi, framework e processo
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@i ISO 310000:2018 - Processo di Risk management

Lo scopo della comunicazione e consultazione € quello di aiutare le
parti interessate pertinenti a comprendere il rischio, su cosa siano
basate le decisioni e le motivazioni sul perché siano richieste azioni
particolari.

La comunicazione cerca di promuovere la consapevolezza e la
comprensione del rischio, mentre la consultazione implica l'ottenere
informazioni di ritorno complete e tali da essere di supporto al processo
decisionale

Occorre, ad esempio, creare un senso di inclusione e di appartenenza
tra coloro che sono influenzati dal rischio.

Il reporting € parte integrante della governance dell'organizzazione e
dovrebbe aumentare la qualita del dialogo con le parti interessate ed
essere di supporto per l'alta direzione e per gli organismi di supervisione
nel far fronte alle proprie responsabilita. Tra i fattori da considerare per
I'attivita di reporting comprendono, ma non solo:

 le diverse parti interessate e i loro specifici requisiti ed esigenze di
informazione
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@i Alcuni principi per una comunicazione efficace
Associazione Italiana Cultura Qualita e Credibile dura nte una CriSi

E preferibile eccedere nell’allarmare;

* Non bisognha rassicurare eccessivamente;

« Non puntare a “paura zero”

 Non mentire e non dire mezze verita;

« Giustificare le paure delle persone;

* Riconoscere errori, carenze e comportamenti scorretti;

e Scusarsi spesso per errori, carenze e comportamenti scorretti;
* Riconoscere l'incertezza;

« Essere disposti a fare ipotesi.

» Essere espliciti sulla "cornice di riferimento” (filtri mentali);

« Essere espliciti su cambiamenti di opinione, previsione e politica.
« Chiedere di piu alle persone;

« Consentire alle persone di scegliere cosa fare;

* Proporre cose da fare alle persone

Fonte: Crisis Communication: Guidelines for Action - 2004 by Peter M. Sandman and Jody Lanard
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@i Alcuni esempi di comunicazione durante una crisi

ssociazione Italiana Cultura Qualita

Esaminando le crisi del passato, si trovano molti cattivi esempi - e
alcuni buoni esempi - di attuazione dei principi di comunicazione
durante una crisi. | principi non cambiano e metterli in pratica non
viene naturale; deve essere appreso.

La pandemia di influenza del 1918 (c.d. Spagnola):

L'epidemia raggiunse e mise in crisi San Francisco. Le scuole furono
chiuse e furono vietate le grandi riunioni pubbliche. Pensionati,
casalinghe e altri membri del pubblico sono stati cooptati nel
volontariato per aiutare i malati. Alla ricerca di un modo per
rassicurare il pubblico, i funzionari hanno gravemente sovrastimato le
misure preventive inefficaci come le maschere di garza. Il sindaco di
San Francisco aveva proclamato: "Una maschera e una difesa efficace
contro l'influenza al 99% "

Fonte: Crisis Communication: Guidelines for Action - 2004 by Peter M. Sandman and Jody Lanard
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@; Alcuni esempi di comunicazione durante una crisi

ssociazione Italiana Cultura Qualita

Nel 1939, la Germania che minacciava di invadere la Gran Bretagna:

il Ministero della Sicurezza Nazionale (Home Security) diffuse dei
manifesti dal titolo "Se arriva I'lnvasore - cosa fare e come farlo".

| manifesti affermavano che "gli invasori saranno cacciati dalla nostra
Marina, dal nostro esercito e dalla nostra aeronautica”, ma
insistevano sul fatto che "anche gli uomini e le donne comuni della
popolazione civile avrebbero dovuto avere il loro ruolo da svolgere".

Tra le istruzioni: "Nelle fabbriche e nei negozi, tutti i dirigenti e gli
operai dovrebbero organizzare un sistema in base al quale resistere a
un attacco improvviso".

Fonte: Crisis Communication: Guidelines for Action - 2004 by Peter M. Sandman and Jody Lanard
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@i Alcuni esempi di comunicazione durante una crisi

Crisi del Tylenol: prodotto farmaceutico da banco di un’azienda del
gruppo Johnson & Johnson

Nel 1982, diverse persone morirono a Chicago dopo aver assunto
capsule di Tylenol contaminate con cianuro.

Johnson & Johnson richiamo tutto il Tylenol negli Stati Uniti, non solo
nell'area di Chicago.

J&J ritiro tutta la pubblicita e la sostitui con I'invito a non assumere
Tylenol.

Il CEO si espose in prima persona andando in televisione per avvertire
le persone e per scusarsi, assumendosi la responsabilita di disporre di
imballaggi che non fossero sufficientemente a prova di
manomissione.

Fonte: Crisis Communication: Guidelines for Action - 2004 by Peter M. Sandman and Jody Lanard
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@i Alcuni esempi di comunicazione durante una crisi

ssociazione Italiana Cultura Qualita

La crisi di contaminazione Perrier del 1990 (1):

Nel febbraio 1990, un laboratorio di test ambientali nella Carolina del
Nord aveva trovato benzene in una bottiglia di acqua Perrier
acquistata in un negozio di alimentari locale. (Il laboratorio utilizzava
Perrier come standard di prova per I'analisi dell'approvvigionamento
idrico locale.) Nel giro di un giorno, i portavoce della compagnia
annunciavano che i funzionari francesi avevano assicurato loro che il
benzene non era stato contaminato dalla sorgente sotterranea da cui
era stata prelevata |'acqua Perrier. Dissero di sospettare che la
contaminazione derivasse dal processo di imbottigliamento,
confezionamento o distribuzione, ma non ne erano certi; "pensiamo
di sapere, ma non lo diremo finché non saremo sicuri al 100%". Il
problema era limitato a un piccolo numero di campioni, dissero, e il
richiamo di Perrier era limitato agli Stati Uniti e al Canada.

Fonte: Crisis Communication: Guidelines for Action - 2004 by Peter M. Sandman and Jody Lanard
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Associazione Italiana Cultura Qualita

@i Alcuni esempi di comunicazione durante una crisi

La crisi di contaminazione Perrier del 1990 (2):

Nei giorni successivi, i portavoce della compagnia riferirono al New York
Times che i nuovi test mostravano che la sorgente sotterranea era pura e
non inquinata.

Il benzene, dissero, probabilmente proveniva da un detergente
erroneamente usato per pulire macchinari collegati a bottiglie inviate solo in
Nord America.

Perrier stava affrontando il problema.

"Non abbiamo paura .... L'impianto di origine funziona normalmente ....
Tutti i test vanno bene .... Questo e un incidente strano."

Perrier dichiaro che si aspettava che le sue vendite non sarebbero state
compromesse.

| portavoce dell’azienda affermarono ripetutamente che la sorgente di
Perrier nel sud della Francia non era contaminata.

Fonte: Crisis Communication: Guidelines for Action - 2004 by Peter M. Sandman and Jody Lanard
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