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DEFINIZIONE DI CRISI (IAN MITROFF) 

“ “Una crisi è un evento o una serie di 

eventi che minacciano l ’integrità 

dell’organizzazione, la sicurezza dei suoi 

stakeholder, la sua reputazione o la sua 

stessa sopravvivenza. ”



GLI AMBITI DELLA CRISI
Una crisi può essere generata da  Le crisi possono essere catalogate per

• comportamenti sbagliati

• eventi operativi

• errori

• messaggi

• incidenti

• buchi tecnologici

• origine (interna / esterna)

• natura dell ’evento

• prevedibilità

• responsabilità 

dell’organizzazione

• impatto sugli stakeholder



L’ERA DELLA VULNERABILITA’
FINANZIARIE OPERATIVE TECNOLOGICHE REPUTAZIONALI CULTURALI              

Trasparenza Incidenti Cyber Valori Posizionamenti

Investitori Interruzioni Data breach Comportamenti

Business Errori Governance



#crisi
#iper -visibilità

#accelerazione

#fakenews

#trasparenza

#sfiducia

#stakeholder

#interconnessione

#etica #aspettative

#comunicazione

#legittimazione

#pressione

#fiducia#web

#monitoraggio

#reputazione
#media

#socialmedia

#responsbailità

#evento

#crisismanagement





LE DINAMICHE DI SVILUPPO

Le crisi non sono tutte uguali e possono evolvere secondo diversi modelli di siluppo

1.TRAUMATICO  - evento imprevisto con picco 

immediato

2.PROGRESSIVO  - deteriorament lento e 

cumulativo

3.REPUTAZIONALE diffuso  - erosione continua 

per episodi ripetuti



PERCHE’ LA CRISI E’ 
UNA MINACCIA

Capitale 

relazionale

01 02 03
Costruita  nel  

tempo ma 

valutata  

in tempo reale

Influenza mercati , 

investitori , clienti , 

dipendenti

La REPUTAZIONE come CAPITALE STRATEGICO

04
Determina  la 

resilienza  in 

fase  critica



QUANDO UN PROBLEMA 
DIVENTA CRISI

Entra nello spazio 

pubblico

01
02 03
Viene 

interpretato da 

terzi

Attiva 

emozioni 

collettive

04
Produce 

narrazioni 

autonome

La crisi nasce quando l’azienda perde il monopolio della propria STORIA 



Il tempo di reazione si è ridotto

Il tempo di memoria si è esteso

ECOSISTEMA 
DIGITALE

VIRALITA’ 
ALGORITMICA

ATTIVISMOOPINIONE 
PUBBLICA 
POLARIZZATA



IL PONTE MORANDI



LE PRIME REAZIONI DELL’AZIENDA



LE PRIME REAZIONI DELL’AZIENDA





LE REAZIONI DELLA POLITICA



LA CONDANNA DEI MERCATI



L’ONDA LUNGA SULLA FAMIGLIA BENETTON



I RIPENSAMENTI



I PRINCIPALI ERRORI
Il tono : in una  crisi  con 

vittime  l’oinione  

pubblica  si  aspetta  

empatia , vicinanza , 

assunzione  di 

responsbailità  morale

01 02 03
Perdita della 

narrativa: non viene 

guidata dall’azienda 

ma da media, 

politica, social

I tempi : non sono 

stati gestiti in 

modo adeguato

Il caso Morandi non è solo una tragedia infrastrutturale.

È anche uno dei casi più evidenti di crisi reputazionale gestita in un contesto di forte 

pressione mediatica, politica e sociale.



Dolce & Gabbana (Cina)

ENI ( temi  ambientali  e giudiziari )

MPS ( crisi  bancaria )

Juventus ( plusvalenze )

Balocco  – Ferragni

Brand Ferragni

ALTRI CASI DA... MANUALE





Videocamera con riempimento a tinta unita

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


LA CRISI COME TEMA DI LEADERSHIP.
DAL CRISIS MANAGEMENT AL CRISIS LEADERSHIP.

• Il crisis management è innazitutto una questione di 

visione e mentalità

• E’ la leadership che viene messa alla prova nelle 

situazioni di crisi

• In una crisi i leader devono essere umili, tarsparenti, 

capaci di ascoltare e pronti a condividere.

VISIONE E 
MENTALITA’

LEADERSHIP MESSA 
ALLA PROVA

UMILTA’, TRASPARENZA, 
CAPACITA’ DI ASCOLTO



IL CASO BARILLA



#BOICOTTABARILLA



LE IMMEDIATE SCUSE DI GUIDO BARILLA 



• ENGAGEMENT CON LE COMUNITÀ COLPITE
• L'INCONTRO CON LA COMUNITÀ LGBT A LIVELLO MONDIALE
• IMPEGNO NEL PROMUOVERE LA DIVERSITÀ (ANCHE COME BUSINESS!)
• LANCIO DEL «DIVERSITY & INCLUSION BOARD»
• CORSI CONTRO LA DISCRIMINAZIONE
• DONAZIONI AD ASSOCIAZIONI CHE LOTTANO PER I DIRITTI LGBT
• REITERATE SCUSE DI GUIDO BARILLA (TORNANDO A PARLARE DELLA QUESTIONE 

FAMIGLIA)



IL RICONOSCIMENTO



COSA HA FUNZIONATO
Governance 

Timing

Messaggio

Le prime 24 -72 ore definiscono la cornice narrativa e 

orientano il posizionamento emdiatico

0 - 6 | La velocità senza lucidità amplifica il danno.

 6 - 24 | Il silenzio genera interpretazione.

 24 - 48 | La prima narrativa tende a consolidarsi

Assunzione di responsabilità

Rispetto

Apertura al dialogo

Disponibilità al cambiamento

Scuse fatte dal CEO



LA CRISI COME OPPORTUNITA’ DI CAMBIAMENTO
IL CASO GALLONI





Videocamera con riempimento a tinta unita

https://www.dropbox.com/scl/fi/ztksblwamjieao3wk3xmg/Come-un-Araba-Fenice.mp4?rlkey=fdxauikgbjonlzvihrwt26qyp&dl=0


LE CRISI SONO INEVITABILI.
LA VERA DOMANDA NON È 
SE ACCADRANNO, MA QUANDO.

IAN MITROFF



PREPARARSI PRIMA
cultura della responsabilità

allineamento tra leadership e comunicazione

analisi delle vulnerabilità

Le organizzazioni mature lavorano su:

scenari reputazionali



COME LAVORARE 
INSIEME

La crisi è il momento in cui si vede 

ciò che è stato costruito prima.

ANALISI 
VULNERABILITÀ’ 
REPUTAZIONALI

MAPPATURA 
STAKEHOLDER

PREPARAZIONE 
DELLA 
LEADERSHIP

DEFINIZIONE 
NARRATIVA



VERONICA BOLDRIN
Consulente in comunicazione strategica e reputazionale

EMAIL
comunicazione@veronica -boldrin.it 

MOBILE

WEBSITE

LINKEDIN
+393332321222

www.veronica -boldrin.it

https://www.linkedin.com/in/veronica -boldrin/

GIORNALISTA, SOCIO PROFESSIONISTA FERPI

Supporto aziende, enti e organizzazioni nella gestione delle crisi reputazionali e nei 
processi di protezione e ricostruzione della reputazione.
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