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DEFINIZIONE DI GRISI (1AN MITROFF)

“ “Una crisi € un evento o una serie di
eventi che minacciano |’ integrita
dell’ organizzazione, la sicurezza dei suoi
stakeholder, la sua reputazione o la sua
stessa Sopravvivenza.”



* comportamenti sbagliati

eventi operativi
errori

messaqggi
incidenti

buchi tecnologici

GLI AMBITI DELLA GRISI

origine (interna [/ esterna)
natura dell’ evento
prevedibilita
responsabilita

dell’ organizzazione
impatto sugli stakeholder



L'ERA DELLA VULNERABILITA

FINANZIARIE OPERATIVE TECNOLOGICHE REPUTAZIONALI CULTURALI
Trasparenza |Incidenti Cyber Valori Posizionamenti
nvestitori nterruzioni Data breach Comportamenti

Business Errori Governance




#soclalmedia .
#sfiducia

#Hfakenews #legittimazione  #interconnessione
#responsbailita 'pressione #etica #aspettative

#iper-visibilita #monitoraggio
Hrasparenza ‘ rI S I #stakeholder

#crisismanagement #media

Hweb #repthaZIOne #fiducia

#event() #accelerazione
#comunicazione



L'ERA DELLA CONVERSAZIONE PERMANENTE

Oggi ogni individuo e un potenziale media
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LA CRISI NON E PIU SOLO MEDIATICA 9 E CONVERSAZIONALE E CONTINUA
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LE DINAMIGHE DI SVILUPPO

Le orisi non Sone tutte upuali e possono evolvere secondo diversi modelli di siluppo
I. TRAUMATICO - evento imprevisto con picco

immediato

2.PROGRESSIVO - deteriorament lento e

cumulativo

3.REPUTAZIONALE diffuso - erosione continua
per episodi ripetuti
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Costruita nel Influenza mercati,
tempo ma investitori, clienti,
valutata dipendenti

iIn tempo reale

Determina la
resilienza in
fase critica



QUANDO UN PROBLEMA
. DIVENTA CRISI

(QUANDO UN PROBLEMA
VENTA GRII

0? 03

Entra nello spazio

! Attiva
pubblico Viene emozioni
. collettive Produce
lnterpretato da narrazioni
erzi

autonome

la orisi nasce quando I'azienda perde Il monopolio della propria STORIA
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1L PONTE MORANDI

Genova, crollo ponte Morandi: X RE1 Genova, crolla il ponte Mor &) X

15 AGOSTO 2018

Genova, crolla il ponte
.. Morandi: il disastro in un
G minuto

Lo chiamavano il piccolo ponte di Brooklyn.
E venuto giu. in gran parte, alla vigilia di
Ferragosto, in una mattinata di pioggia

_ intensa. Il ponte Morandi, sulla A10, era

3 stato inaugurato nel 1967. La sezione

crollata ha fatto piombare nel vuoto almeno
trenta veicoli e tre tir. Decine i morti e i feriti.
Centinaia gli sfollati, residenti nelle aree
adiacenti alla sezione crollata.

C @ (@) K" Whttps://video.repubblica.it/dossier/genova-crollo-ponte-morandi/genfiiaRET ﬁ‘ Q Notisiari - v IN @O
{\\ Politica Mondo Cronaca Economia Sport Motori Spettacoli Tecnologia Natura Fun Salute Sapori D Edizioni localiv
SPECIALI GOVERNO LEGA-M5S LAVORO IMMIGRATI CRISIUE CASO CUCCHI ELEZIONI DI MIDTERM USA 2018 FESTA DEL CINEMA DI ROMA 2018

4 AGC @) 240 e a cura di Pier Luigi Pisa, montaggio di
Francis D'Costa
OR
@
Il giorno dopo il crollo
» Camion simbolo del disastro & ancora in moto
s = » Genova invasa dagli inviati delle tv straniere
A © - » Il drone sorvola la zona colpita
.1 " . . . n v
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14 AGOSTO 2018
@P,q)gqova, crolla ponte Morandi. Direttore Auto... © l? Pl Genova, crolla ponte
@ Guarda pid tardi k@aiiici Morandi. Direttore
R — Autpstra_de: ."Nop c'erano
avvisaglie di pericolo"
"Il ponte & soggetto a ispezioni costanti, &
un'opera assolutamente monitorata. | lavori

.

in corso erano di ordinaria manutenzione”,

O N T, : : ;
. spiega Stefano Marigliani, direttore

l“ Autostrade del Tronco genovese. "C'erano

lavori di consolidamento: avevamo stostituito
le barriere di sicurezza. Uno dei tre piloni ha
ceduto, le cause dobbiamo ancora
accertarle", aggiunge commentando l'ipotesi
che possa essere stato un fulmine a far

= & Youlube 2 crollare iI"ponte: "E' qualcosa che dovremmo
verificare",

INTERVISTA
- MARIODECANTIC _DRADIOCADITAL

Il «) o01/155
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"Autostrade ha fatto e continua a fare investimenti” (Il Sole 24 Ore Radiocor Plus) - Roma. 14 ago - "Non mu risulta che il
ponte era pericoloso e che andava chiuso. Autostrade per I'Ttalia ha fatto e continua a fare investimenti”. Lo ha detto
I'amministratore delegato di Autostrade per 1'Italia, Giovanni Castellucci. intervistato dal Grl. Castellucci ha detto
che si1 sta recando sul posto e che non puo' aggiungere altro rispetto a quanto scritto nel comunicato. Al giornalista che gl
fa notare che da anni si diceva che 1l ponte andava chiuso perche' pericoloso. Castellucci ha risposto: 'Non mi risulta ma
se lei ha della documentazione me la mandi. In ogni caso non e' cosi', non mi risulta". Si dice che Autostrade per
I'Ttalia faccia mvestimenti ma a quanto pare il problema della manutenzione sta diventando sempre piu' centrale? Questa la
domanda cui Castellucci ha risposto: 'Non ¢' cost' € tuttt gl indicatori lo confermano. Pero' dire queste cose in questo

momento, ' fuori luogo". (RADIOCOR) 14-08-18 14:16:56|
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= Atlanti::}, 0 0 0 :\“F o O
In relazione al crollo di parte autostrade,lper litalia 2 W @0 & = B X
del viadotto Polcevera La passions di muovers i Paess T el canen gt Sone mocancn |
sull’A10, Autostrade per ]
I'Italia comunica che sulla GEHC

struttura — risalente agli

anni ‘60 — erano in corso CERCA FINO ALLA DATA Al0 VIADOTTO POLCEVERA

3 3 3 14 08 cerca Roma, 14 agosto 2018 - In relazione al crollo di parte del viadotto
lavorl d‘l COI\SOhdamentO 2018 ' - Polcevera sull'AlQ, Autestrade per I'Italia comunica che sulla struttura -
deua Soletta del Via dotto e S risalente agli anni '60 - erano in corso laven di consolidamento della

soletta del viadotto e che, come da progetto, ¢ra stato installate un
Che, come da prOgettO, era carro-pente  per  consentire  lo  svolgimento  delle  attivitd  di

manutenzione.

stato installato un carro-

. I lavori ¢ o stato del viadotto erano sottoposti a costante attivitd di
ponte per consentire lo osservazione ¢ vigilanza da parte dela Direzione di Tronco di Genova.
svolgimento delle attivita di Le cause del crollo saranno oggetto di approfondita analisi non appena
manutenZIOne.I laVOl'l e 10 sara possibile accedere in sicurezza ai luoghi.
stato del viadotto erano
sottoposti a costante attivita
di osservazione e vigilanza
da parte della Direzione di
Tronco di Genova. Le cause
del crollo saranno oggetto di
approfondita analisi non
appena sara possibile
accedere in sicurezza ai
luoghi.
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La passione of muovere I Faegse

—

AlO Cenova-Savona tratto chiuso tra Bivio A7 Serravalle Genova ¢ Cenova Acroporte  Aggiornatoe al
14/08/2018 ore 2318

Sulla AlOQ GenovaSavona, tra il bivio per Ia AT Milano-Genava e Genova Agroperto, in entrambe le direzion), 51 @ resa necessaria la
chiusura del trallo a seqguite del crolle di una parte del viadolto Polcevera.

Percorsi alternativi

Chida Savena & diretto a Genova pud utilizzare 1a A26 Genova-Gravellona Tece, successivamenta la D26 Diramazione Predosa Bettole
e [a A7 Midano-Cenova in direzione Genova.

Chida Livorne ¢ Cenova ¢ diretto a Savona, pud paercarrere Ia A7 Milano-Genova, seqguire le indicazioni per 1a D26 Diramazione
Predosa-Bettole per pod immetters: sulla A26 Cenava-Craveliona Tece in direzong CGenova @ prosequirne per Savona.

Colaro che cono diretli al porto di Cenova ¢ provengono da Milano o da Tornirmd, possono parcorrere [a A7 Milane-Cencva ed uscirée 3
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VIADOTTO POLCEVERA: AUTOSTRADE PER L'ITALIA ESPRIME CORDOGLIO PER LE VITTIME E RINGRAZIA |
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LE REAZIONI DELLA POLITIGA

= C ’@ & https://www.youtube.com/watch?v=UuPzqm7oUMS8| v oeee @ Q’ (¥ tg autostrade genova —> v IN O =
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Prossimi video RIPRODUZIONE AUTOMATICA ‘

Giuseppe Conte Intervista con
8 Marco Travaglio (INTEGRALE)

d M5sParlamento |
507.466 visualizzazioni

Gaber - Quando € moda € moda

rainbowsparks
Consigliato per te

Salvini a sorpresa alla stazione:
| "Genova non sara una strage

NoiTv ReteVersilia
70.772 visualizzazioni

[V ®

20:43 'LLE LISTE PD ~ WWW. TGSk m

Alessandro Benetton, la
seconda generazione di un

La7 Attualita
52.666 visualizzazioni

#Genova #GenovaPonte #PonteMorandi

Intervista al Tg2 di Luigi Di Maio - Genova, Ponte Morandi - 15/8/2018

35.396 visualizzazioni iy 831 @ 26

Nigel Farage si confronta con
Alessandro Sallusti, Massimo
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=55 ER —— F59%

A~ G one ) ITA i =3

22 »
Slide 5 of 58 [MES English (United Kingdom)

07/11/2018



LA GONDANNA DEY MERGATI

ﬂ Genova, crollo ponte Moran X ” Microsoft Word - 2018-08-16 1 X E Incendio invia Oberdana I 3 X | Genova, crollo ponte Moran X * Intervista al Tg2 di Luigi X * Genova, crollo ponte Morand: X +

< c @ (@ www.autostrade.it/it/investor-relations/comunicati-stampa-finanziari?p_p v @ %y Q Notisiari -2 X @ © @ https//wwwilfattoquotidianait/2018/08/14/genova-crollo-por B - © & Q tgautostrade genova - ¥

- \Fﬂm
] t+ 3 2 of 10 = + Automatic Zoom 3 = SEZIONI  Qudtidiano,,

lIFattoQuotidiano.it / Economia & Lobby / Numeri & News

S&P Global

Ratings Genova, crollo ponte Morandi: la Borsa |
gia condanna Autostrade. Ma la societa m o e v s
: : dei Benetton: “Era pericoloso? Non
RatingsDirect risulta” —
............................................................................................................. n : - Quatidiano, - » n
Consulta, indagini segrete anche
per i superiori
No alla legge che rivelava le
Research Update: inchieste ai governi
Atlantia And Subsidiaries 'BBB+'
Rating On CreditWatch Negative
Following Bridge Collapse In Genoa S .

o =) ® £ £ A A
Crollo Ponte ] A mercat] La Borsa La societd annuncla un plano Cda Atlantia
Morandi =1 | chiusi il governo rigpre di ricostruzione da 500 millonl 181€
| 23.5€ | annuncia e il titolo 19,3 €
la revoca scende
M'_:-I\ della concessione E:R";"E!“ Cda Autostrade
— 18,43 € 189€
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L'ONDA LUNGA SULLA FAMIGLIA BENETTON

[l Benetton-party a Ferragosto
“La festa non é stata rovinata”

A 24 ore dal disastro, in una delle sue ville a Cortina dAmpezzo
la famiglia ha organizzato un pranzo a base di pesce per go persone
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Genova, le scuse di Autostrade. I
Benetton e le polemiche sul pranzo di
Ferragosto

La nota diffusa nel giorno dei funerali, dopo la conferenza stampa del vertice di Atlantia-
Austrade sul piano di aiuti da mezzo miliardo

di Paola Pica

SHEETENET TN
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CONTENUTO PER GLI ABBONATI PREMIUM

GENOVA

Crollo del Morandi,
Alessandro e
Benetton: “Avremmo [ =
dovuto chiedere |

' subito scusa”. I

| parenti delle
vittime: “Il silenzio
non fu ’unico vostro
errore”

LINCHIESTA

Genova, l'intercettazione sul Ponte
Morandi: «Castellucci dice che i
Benetton volevano solo i dividendi»

Carlo Bertazzo, amministratore delegato di Atlantia, intercettato: «Mi hanno detto che
I'ex ad sostiene di essersi trovato a gestire una societa ingessata dalla famiglia e che
Edizione vuole uscire da Atlantia». Mion (Edizione): Castellucci scarica sui Benetton

| RIPENSAMENTI

CRONACA

Benetton sul Morandi: "Tragedia che
. per sempre pesera sul cognome della
_, hostra famiglia’

"Molte deleghe, troppe deleghe erano state date. La discontinuita e quella diimmaginarsi
~ cheil gruppo di persone che oggi lavoreranno a questo progetto avranno bene a mente

SN che ognuno hail proprio ruolo”, ha dichiarato il presidente di Edizione e vice presidente di
a2 '-.‘.‘3?‘:\ : . .
e et as  \undys (nuovo nome di Atlantia), Alessandro Benetton

Processo Morandi,
1'uomo dei Benetton:
“In una riunione i
manager dissero che
il ponte forse non
stava in piedi, ma
bastavano le - |
autocertificazioni. | " Glann Mion ex capo i Ediz
Cera anche

Castelluccy”
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Il tono: in una crisi con Perdita della | tempi: non sono
vittime l'olnione narrativa: non viene stati gestiti in
pubblica si aspetta guidata dall’azienda modo adeguato
empatia, vicinanza, ma da media

assunzione di politica, social

responsbailita morale

Il caso Morandi non & Solo una tragedia infrastrutturale.
[ anche uno dei casi pid evidenti di orisi reputazionale gestita in un contesto di forte
pressione mediatica, politica e Sociale.




ALTRI GASI DA... MANUALE

Dolce & Gabbana (Cina)

ENI (temi ambientali e giudiziari)
MPS (crisi bancaria)
Juventus (plusvalenze)
Balocco — Ferragni
Brand Ferragni
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@dolcegabbana Ruonan Zheng discusses the

global backlash against Dolce...
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This video campaign by Italian luxury brand D&G is
under fire in China for alleged racism

ILOUELLD Il confronto tra Renzi e Salvini -
~~ MATTEQ VS MATTED - Porta a porta 15/10/2019
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Why China is building islands in
the South China Sea
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1 8.7M views

Dolce & Gabbana cancels Shanghai show after founder’s outburst
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https://www.youtube.com/watch?v=IMzFdzOxdgc

VISIONE E IEADERSHIP MESSA  UMNTA' TRASPARENZA,
MENIALIY' ~  ALLA PROVA GAPACITA’ DI ASCOLTO

* Il crisis management e innazitutto una questione di

visione e mentalita

* 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.
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Caso Barillla

“Non faremo pubblicita
con omosessuali perche
a nol piace la famiglia
tradizionale. Se | gay non
Guido Barilla sono d’accordo, possono
Presidente sempre mangiare la pasta
Gruppo Sarilla di un’altra marca”

Da Radio24
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#BOIGOTTABARILLA

“A noi non importa con chi la fai
[importante é che la fai al dente!”

‘ Buitoni ltalia
Mi piace questa Pagina

A Casa Buitoni c'é posto per tutti.

UE’ Mi piace ‘] Commenta ;;{) Condividi

O 2,3 mila

Ordine cronologico v

1198 condivisioni

Mostra commenti precedenti

& Chiara Boaglio Ho sempre comprato Barilla e
9 quasi mai Buitoni...e continuero a farlo! Siete
ridicoli!!! Ve ne siete fregati fino a ieri dei gay e ora
ne approfittate solo per l'infelice uscita di Barilla??
Siete molto peggio....ne approfittate e basta! Se &
vero quello che avete scritto....fate subito uno spot

Rispondi

Mi piace

©



LE IMMEDIATE SGUSE DI GUIDO BARILLA
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Guido Barilla si scusa.



ENGAGEMENT GON LE GOMUNITA GOLPITE

L'INGONTRO GON LA GOMUNITA LGBT A LIVELLO MONDIALE
IMPEGNO NEL PROMUOVERE LA DIVERSITA (ANGHE GOME BUSINESS!)
LANGIO DEL «DIVERSITY G INGLUSION BOARD»

GORSI GONTRO LA DISGRIMINAZIONE

DONAZIONI AD ASSOGIAZIONI GHE LOTIANG PER | DIRITTI LGB
II[II[III\I[l SCUSE DI GUIDO BARILLA (TORNANDO A PARLARE DELLA QUESTIONE
FAMIGLIA
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Barilla US Careers .
BIEanilaCaresr *ollow

Barilla is honored to receive a perfect #100CE!
score on @HRC's #CEIZ20175.
#WorkplaceEquality hrc.org/cel

H BEST

HUMAN

f—‘.ff»'f-if-_ PLACES TO WORK
for LGBT Equality




G03A HA FUNZIONATO

Governance ——m=-==3p [e prime 24-72 ore definiscono la cornice narrativa e
orientano il posizionamento emdiatico

Timing ,_—-—-3 0 - 6 | La velocita senza lucidita amplifica il danno.
6 - 24| ll silenzio genera interpretazione.
2Y - Y8 | La prima narrativa tende a consolidarsi

Assunzione di responsabilita
Rispetto
Messaggio —m—=—==3p Apertura al dialogo

Disponibilita al cambiamento
Scuse fatte dal CEO



LA GRISI GOME OPPORTUNITA" DI GAMBIAMENTO
IL GASO GALLONI




| protagonisti: un‘eccellenza italiana

In foto, da sinistra, Luca, Federico, Carlo, Mirella e Francesco GALLONI





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

LE GRISI SONO INEVITABILL.
LA VERA DOMANDA NON E
St AGGADRANNG, LA QUANDO.




¢ organizzazioni mature lavorano Su:
— cultura della responsabilita

———=3 analisi delle vulnerabilita

allineamento tra leadership e comunicazione

scenari rEPutazionali
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ANALISI
VULNERABILITA®
REPUTAZIONALE

MAPDATURA
STAKEHOLDER  periimonE

NARRATIVA  PREPARATIONE

La crisi e il momento in cui Si vede II[I.I.A
cio che e stato costruito prm\a. I-[‘m[nsmp




VERONIGA BOLDRIN

GIORNALISTA, SOGIO PROFESSIONISTA FERPI

Consulente in comunicazione strategica e reputazionale

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

LA WEBSITE

comunicazione@veronica-boldrin.it www.veronica-boldrin.it

+393332321222 https://www.linkedin.com/in/veronica-boldrin/
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