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Emergenze ambientali e comunicazione

Intervista a Francesca Maffini, responsabile dell'Ufficio Stampa del Dipartimento nazionale della
Protezione Civile

Le Agenzia ambientali devono frequentemente affrontare
emergenze ambientali di grande e piccolo rilievo. La
comunicazione in queste situazioni di crisi è uno degli aspetti
rilevanti da affrontare.

Per questo intendiamo approfondire il tema parlandone con alcuni
esperti. Iniziamo ponendo alcune domande a Francesca
Maffini. Giornalista pubblicista dal 2006, giornalista professionista
dal 2010. Laureata presso la Facoltà di Scienze Politiche
dell’Università degli Studi di Milano in Comunicazione e Società e in Comunicazione pubblica e
d’impresa. Master di I livello in Giornalismo presso la Scuola di giornalismo Walter Tobagi/Ifg
dell’Università degli Studi di Milano.Ha svolto attività giornalistica nelle redazioni del Corriere di Novara,
del Sole24Ore e del mensile del Corriere della Sera, Style.

Dal gennaio 2011 è Responsabile dell’Ufficio Stampa del Dipartimento della Protezione Civile della
Presidenza del Consiglio dei Ministri: in questa veste collabora con il Capo del Dipartimento ed è
responsabile della comunicazione agli organi di informazione sulle numerose attività di previsione e di
prevenzione dei rischi, nonché di gestione delle varie emergenze sul territorio nazionale.

Le agenzie ambientali devono affrontare
quotidianamente situazioni di “emergenza”, di
“piccole” e “grandi” dimensioni. Dallo
sversamento di gasolio in un corso d’acqua,
all’incendio di un impianto di gestione dei rifiuti,
all’incidente in un’azienda a rischio industriale
rilevante. Secondo lei si può parlare in questi casi
di “comunicazione di crisi”?
Una crisi non credo dipenda dalle “dimensioni” – reali
o percepite – di una situazione emergenziale. Al
contrario, ogni evento che altera la cosiddetta
ordinarietà, soprattutto per i cittadini che la vivono
sulla propria pelle è sicuramente una crisi, e come
tale è bene che venga sempre affrontata. Quindi direi
assolutamente sì, non solo si può, ma credo si debba
affrontare lo sversamento di gasolio in un corso d’acqua con la stessa accuratezza e professionalità che
si mette laddove si debba affrontare e comunicare un grave incidente di un’azienda a rischio industriale
rilevante.

Ha mai avuto occasione come responsabile dell’ufficio stampa della protezione Civile nazionale
professionista di collaborare con agenzie per la protezione ambientale?
Con Arpat, per oltre due anni e mezzo, abbiamo seguito la quasi quotidiana pubblicazione dei risultati
delle analisi delle acque relative ai campionamenti effettuati nell’ambito della gestione dell’emergenza
derivante dal naufragio della Costa Concordia al largo dell’Isola del Giglio. Con l’Istituto Superiore per la
Protezione Ambientale (Ispra), invece, nel marzo 2011, abbiamo affrontato, congiuntamente, le
“ripercussioni informative” in Italia dell’incidente accaduto in Giappone alla centrale nucleare di
Fukushima a seguito del maremoto generato dal devastante terremoto di magnitudo 9.0.
In entrambi i casi – sebbene in contesti molto differenti – la semplificazione del linguaggio tecnico, la
chiarezza nei contenuti e la costanza nell’aggiornamento dei dati diffusi sono stati determinanti.

Per la gestione di una emergenza ambientale quanto è importante la comunicazione?
Fondamentale. Credo che, poco alla volta, tutti coloro che hanno avuto e avranno la sventura di essere
coinvolti, con ruoli e modi differenti, nella gestione di una emergenza, si sono resi conto o si renderanno
conto di quanto l’efficacia nell’informazione ai cittadini – diretta o filtrata dai media – sia determinante
nella buona riuscita, complessiva, di una gestione emergenziale. D’altra parte, però, è sempre bene
ricordare come l’informazione in emergenza, per essere davvero incisiva, dovrebbe inserirsi in un
percorso di comunicazione del rischio, di consapevolizzazione dei cittadini da sviluppare con costanza
nel cosiddetto “tempo differito” o “di tregua” tra un’emergenza e l’altra.

Ciò che, su tutto, spaventa è non sapere cosa sta succedendo in una situazione di crisi, cercare
informazioni che possono orientare i comportamenti del singolo cittadino, le scelte che si devono
compiere (esco di casa o rimango dentro? Vado a prendere i figli a scuola o no? Posso fare il bagno a
mare?), e non trovarle. Per questo è davvero importante investire in autorevolezza, nel costruire,
recuperare o alimentare la fiducia che i cittadini hanno o dovrebbero avere nei confronti delle istituzioni
chiamate a garantire la loro incolumità o a mitigare i rischi ai quali sono esposti. E molto di questo, ne
sono convinta, passa attraverso una programmazione delle attività di comunicazione e informazione,
con i diversi strumenti oggi a disposizione e con un linguaggio che sia adatto e comprensibile da tutti.

È enorme la differenza, l’abbiamo testato, tra i comportamenti che vengono messi in atto da chi si fida di
quanto sente o legge provenire da un’istituzione con la quale, nel tempo, anche inconsapevolmente, ha
creato un rapporto fiduciario e chi, invece, ripete come un mantra “non ci credo, tanto hanno i dati
nascosti”.

Come cittadino, esperto di comunicazione, così si attenderebbe da un’ARPA in una situazione di
emergenza ambientale?
Una spiegazione comprensibile delle informazioni a disposizione. E una informazione costante, non
solo quando ci sono aggiornamenti o modifiche della situazione monitorata, ma anche riferita alle
attività che si stanno compiendo, in modo da fornire la complessiva visione di attivazione del sistema.

Quali sono i rischi e le opportunità per un ente – nel nostro caso un’agenzia ambientale – che
deve affrontare una situazione di crisi?
Il rischio maggiore credo sia proprio quello di non avere la fiducia dei cittadini, di perdere
l’autorevolezza acquisita nel tempo, cosa che nessun ente vorrebbe mai affrontare ma che, purtroppo di
esempi ne abbiamo diversi, è l’insidia dietro l’angolo.

La prima opportunità, appena terminata la fase acuta dell’emergenza, credo sia invece quella di parlare
del rischio che si è appena affrontato o che si sta affrontando, facendosi riconoscere dai cittadini e dagli
organi di informazione come fonte, come istituzione di cui potersi fidare, fare capire che l’incertezza è
qualcosa con cui dobbiamo fare i conti, che se non si dice “è bianco” oppure “è nero” non è perché si
vogliono nascondere delle cose, ma perché davvero non è né bianco né nero.

Quali attività preventive è necessario fare per prepararsi a gestire una situazione di crisi, con
particolare riferimento alla comunicazione?
Prima di tutto, lavorare quotidianamente in stretto raccordo con gli tutti gli uffici e settori che
compongono la propria agenzia o istituzione: i processi di informazione in emergenza non si attivano
magicamente se non sono oliati costantemente e se chi, in una situazione di crisi, non ha la necessaria
conoscenza del contesto, delle azioni messe in campo e delle procedure che devono essere seguite
nell’operatività. È, quindi, necessario conoscere i probabili scenari di rischio, sapere perfettamente
quale sarà la catena di comando nelle diverse situazioni emergenziali che potrebbero accadere,
aggiornare con costanza la rubrica dei referenti per le attività di comunicazione e informazione indicati
dalle diverse istituzioni con le quali, probabilmente, ci troveremo a lavorare.

Vuole indicarci alcune linee guida per la comunicazione da tenere in situazioni di crisi?
Senza voler insegnare alcunché a nessuno, come Dipartimento della Protezione civile, nel corso degli
anni e sulle esperienze accumulatesi, abbiamo provato a darci alcune indicazioni per gestire al meglio
delle nostre possibilità i rapporti con i colleghi giornalisti e, attraverso il loro lavoro, fornire ai cittadini le
informazioni attese. La prima “regola” su cui siamo sempre sollecitati è non lasciare vuoti: chi ha la
responsabilità della gestione dell’emergenza deve informare con tempestività, senza avere la pretesa di
dire tutto subito. L’importante è che non si venga sopraffatti dal “rumore” generato nella maggior parte
dei casi da chi non ha competenze né responsabilità, un rumore dal quale non sempre è poi facile
emergere.
La seconda buona pratica è fare subito rete con chi si occupa di stampa e comunicazione per gli altri
enti o amministrazioni coinvolti nell’evento: una comunicazione coordinata rafforza la posizione di tutti e
la fiducia del cittadino se percepisce, attraverso la comunicazione, che tutti stanno remando in una
stessa direzione.

Altri suggerimenti più pratici: cercare di andare sempre in diretta quando una situazione di emergenza è
in evoluzione, evitare registrazioni che vengono mandate in onda decine di minuti dopo, quando lo
scenario potrebbe avere subito notevoli evoluzioni. Meglio chiedere ai colleghi giornalisti o di poter
realizzare dei brevi collegamenti telefonici (facili da organizzare) oppure di raggiungerci presso la sede
operativa dalla quale si sta coordinando l’emergenza.

Altra indicazione: dare informazioni che siano verificate in quell’esatto momento. Se non abbiamo
certezza dei tempi della risoluzione della crisi o del superamento dell’emergenza meglio non ingenerare
nei cittadini aspettative che, poi, possono essere disattese.
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