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Gestione delle comunicazioni in situazioni di
crisi

In situazioni di crisi la nostra azienda si trova al centro della pubblica attenzione, con diversa
importanza, in base all’'entita della crisi stessa.

Le figure direttamente coinvolte: Site Manager, EHSQ Manager, Country Communication

Oltre la risoluzione della crisi sotto il profilo logistico e tecnico
Comunicazioni interne ed esterne professionali.

Divulgazione rapida, chiara, completa e mirata di informazioni alle autorita, al pubblico e al
personale.

Allineamento su scala globale e regionale, benché gli interventi avvengano a livello locale.

Corsi di formazione.
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3 Definizione degli scenari

A. Incendio/esplosione

B. Incidenti ambientali o sversamento di prodotti nello stabilimento o nelle sue imme-
diate vicinanze

C. Incidenti del personale nei siti, nessuna comunicazione esterna.

D. Incidente di trasporto, che coinvolge veicoli o persone, nei siti aziendali. In en-
trambi | casi comunichiamo solamente quando l'incidente & avvenuto interna-
mente. Gli eventi esterni allo stabilimento devono essere gestiti dallo spedizio-
niere; in caso di incidente che coinvolge persone all'esterno dello stabilimento
non vengono effettuate comunicazioni.

E. Eventi relativi ai clienti, ad esempio es. incendio o esplosione o sversamento di
prodotti presso lo stabilimento del cliente

F. Evento relativo ai consumatori come un incidente dovuto allo scorretto utilizzo di
un nostro prodotto

G. Dimostrazione o blocco del traffico presso un nostro stabilimento
H. Eventi di grande entita nelle vicinanze dei nostri siti

|. Comportamento in caso di intervento ufficiale come una perquisizione o un se-
questro.
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Livello di allarme

La strategia di MBS ltalia in caso di crisi € di fare tutto il possibile per individuare situazioni
potenzialmente dannose, prima che si trasformino eventualmente in una crisi, mettendo in
atto una serie di azioni per evitare che esse degenerino e per minimizzarne I'impatto.

Livello Descrizione

Potenziale: pericolo per 'azienda, i propri dipendenti, i clienti, la comunita che
ospita I'impianto, i fornitori, ecc... La consapevolezza o la conoscenza delle
conseguenze del pericolo per MBS ITALIA & limitata al management aziendale.
Nessuna esposizione esterna o sui media.

Problema

Rischio Percepito: pericolo per categorie specifiche (dipendenti, vicinato,
viabilita. |l pubblico di riferimento, sia all’interno che all’esterno, &€ a conoscenza delle

Minaccia  conseguenze del pericolo per MBS ITALIA. Il rischio pud generare pubblicita negativa
nonché provocare conseguenze operative e/o una seria perdita di fiducia nell’
azienda da parte del pubblico di riferimento.

Reale avvenimento critico che provoca allarme e pericolo per gli interlocutori interni
Crisi ed esterni. Le conseguenze per MBS ITALIA sono ampie e note dentro e fuori
dall’azienda. Alta esposizione mediatica.
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\\." Tipo di evento

Sono definiti 2 tipi di eventi - la categorizzazione definitiva avviene a livello locale, spettando congiuntamente a
Site Manager, EHSQ Manager lItalia e Country Com Manager:

= Evento di grande entita (corrisponde al Livello 3 (Grave e critico) per la gestione e la segnalazione degli incidenti in
materia di ambiente, salute e sicurezza)

Sviluppo di fumo in quantita considerevoli con incendio visibile

Uno o piu feriti gravi (ricovero ospedaliero >24 h) o decessi

Danni significativi o interruzione della produzione (>5600.000€ danni/valore/perdita di produzione)
Qualsiasi altro evento di grande entita

m Cosa fare: Coinvolgimento attivo di autorita e mass-media (necessaria comunicazione attiva, trasmissione attiva)

= Evento di ridotta entita (corrisponde al Livello 1 (Moderato) e al livello 2 (Significativo) per la gestione e la
segnalazione degli incidenti in materia di ambiente, salute e sicurezza)

Piccolo incendio/incendio/fuoco senza fiamma senza sviluppo di fumo visibile
Feriti leggeri (permanenza in ospedale <24 h)

Ferito leggero trattato da un medico di passaggio

Danni o interruzione della produzione di ridotta entita

Qualsiasi altro evento di ridotta entita

m Cosa fare: Verificare la possibilita di coinvolgere autorita e mass-media
(dichiarazione in standby necessaria, senza invio attivo)
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\\j Ruoli e responsabilita
® Gestione emergenza/Gestione Crisi

= Coordinatore Emergenze - Piano Emergenza Interno

L'obiettivo prioritario & quello della gestione operativa del’emergenza a difesa di persone,
ambiente e strutture)

= SIMT (Site Incident Management Team)

Site Manager
|

.| Managing Director
A 4 A J b Y

Y
Servizi Tecnici & FM Supply Chain — EHSQ — Ermergency Country Cormm. Administrative
- Security Sicurezza Trasporti Response Manager General Manager
. . . | |



Note del presentatore
Note di presentazione
Una crisi o un’emergenza sono eventi capaci di creare ingenti danni materiali e/o reputazionali:
Provocare decessi o comunque danni a persone e cose;
Mettere a repentaglio la sicurezza pubblica e/o l’ambiente;
Provocare una major business interruption
Generare allarme e/o preoccupazione nell’opinione pubblica;
Suscitare interventi restrittivi da parte di istituzioni, autorità, mondo politico;
Provocare l’attenzione dei media con aumento dell’esposizione di MBS ITALIA;
Mettere in discussione la reputazione di MBS ITALIA;
Provocare un impatto sull’organizzazione e sul management;
Provocare un danno economico ingente o comunque superiore a 500.000,00 €
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Matrice di assegnazione delle responsabilita ﬂ[r

Responsible (responsabile)

Chi svolge il lavoro necessario a completare I'attivita. Ogni attivita ha almeno un responsabile,
ma puo anche averne piu di uno.

Accountable (referente)

Chi ha la responsabilita dell’attivita. Ogni attivita dovrebbe essere affidata a una sola figura
“accountable”.

Consulted (consultato)
La persona alla quale si chiede consiglio per un’attivita.

Informed (informato)

Chi viene informato sull’attivita. | membri “informed” devono essere coinvolti
nell’avanzamento delle attivita, ma non consultati, non sono decisori.




Cronoclogia delle fasi di lavoro
In caso di evento di entita lieve/media ri-
durre/adatiare di conseguenzal

Dare I'allarme secondo il Piano di emergenza di
stabilimento (durante/al di fuori dell'orario lavora-
tivo)

Decidere in merito alla creazione e alla compo-
sizione della unita di crisi

Attivare SIMT

Stabilire I'ubicazione del centro per le comuni-
cazioni sulla crisi (CCC):

» Unita di crisi > stanza assegnata

» Linea telefonica = stanza assegnata

+ Stampa > stanza assegnata

Spostare j| team dell’'unita di crisi nel CCC
(portare con sé telefoni cellulari/computer porta-
tili)

Riferire I'evento all'unita di crisi
{Cosa? - Dove? - Quando? - Quanti? - Quali?)

Redigere il primo report dell’evento nel
ufficiale (contiene
moduli di testo):
+ Copiare il testo in un’e-mail per le comunicazioni
interne
» Redigere un comunicato stampa in PDF per le co-
municazioni esterne

Informare i colleghi all'interno con il primo
messaggio sullevento

Stabilire gli annunci all'altoparlante e all'oc-
correnza effettuari

R{esponsible, addetto)
Afccountable, responsa-
bile)

C(onsulted, consultato)
Informed, informato)

R: Coordinatore Emer-
genza
A: Site Manager

RI/A: Site Manager

R: EHSQ Manager
A: Site Manager

RI/A: Site Manager

R: SIMT
A: Site Manager

R/A: Coordinatore Emer-
genza
I: SIMT

: Country Com Manager
: Site Manager
: SIMT

Ora

: Country Com Manager
: Site Manager
: SIMT

: Country Com Manager
: Site Manager
: SIMT

OPa OFPA

10

11

12

14

15
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Cronologia delle fasi di lavoro
In caso di evento di entitd lieve/media ri-

durrefadattare di conseguenzal

Stabilire la distribuzione di opuscoli nel quar-
tiere e all'occorrenza effettuarla

Emettere il comunicato stampa in merito al
primo messaggio sull’evento al distributore
esterno

Stabilire se tenere una conferenza stampa

Approntare una stanza per le conferenze
stampa, all’occorrenza invitare la stampa lo-
cale e preparare la conferenza stampa

Redigere messaggi successivi e distribuirli in-
ternamente/esternamente

Decidere in merito alle attivita seguenti e,
all'occorrenza, eseguirle:
= Informare i familiar dei feriti gravi/deceduti

Redigere messaggi di chiusura e distribuirli
internamentefesternamente

Riesponsible, addetto)
A{ccountable, responsa-
bile)

Clonsulted, consultato)
Knformed, informato)

R: Country Com Manager
A: Site Manager
C: SIMT

R: Country Com Manager
A: Site Manager
C: SIMT

R: Country Com Manager
A: Site Manager
C: SIMT

R/A: Country Com Mgr
C: SIMT

R: Country Com Manager
A: Site Manager
C: SIMT

RIA: Site Manager

R: Country Com Manager
A: Site Manager
C: SIMT



Note del presentatore
Note di presentazione
Non appena si ha notizia di uno tra gli eventi precedentemente menzionati, si procederà a mettere in atto le seguenti priorità di intervento, anche qualora l’evento si verifichi in orario di chiusura e/o in periodo festivo: Il coordinatore dell’emergenza provvede a:
Raccogliere le prime informazioni compilando l’apposita SCHEDA RACCOLTA INFORMAZIONI in questo documento
Stabilire livello di crisi in atto e/o potenziale valutando l’entità dell’evento sulla base dei primi elementi acquisiti/disponibili
Convocare il SIMT tramite uno o più dei seguenti canali:
telefonata ad almeno un membro del SIMT
invio di un messaggio sul cellulare di almeno un membro del SIMT
allerta via WhatsApp sulla chat dedicata al SIMT
invio di una mail ai membri giudicati indispensabili
Definire modalità di Governance del SIMT:
stabilire Crisis Room e verificare accessibilità se in ore notturne/festivi
stabilire modalità di connessione per membri SIMT non presenti
stabilire tempi per il prossimo aggiornamento
allertare i centralini (sito/San Tommaso) e verificare prime misure di sicurezza
definire Focal Point
Dal momento in cui il SIMT è stato convocato e le priorità di intervento sono state messe in atto, è necessario riferirsi al capitolo: Ruoli e le Responsabilità del SIMT, del presente manuale.
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}1/ Convocazione e priorita di intervento

|um|
[+ Raccogliere prime info
« Siabilire kvelo di crisi
« Comocare Crisis Team
« Stabilire Governance

| ana informazione daila crisi | W) iy

« Aftivare Buffer Room
« Allertare centralini
/ = Priorita oparative
STRATEGIA

“ = Assessment
@ = |dentificare impatto
+ Aftivare stakeholder Map

« Verifica Comm. Flow
\ = Definire strategia di
-::mu_.li:nzim

Stabilire risorse necessarie
| COMUNICAZIONE |
= Prionta operative « Awviare manitoring
* Raccogliers info « Pasizione Aziendale
* Aggiornare SIMT su = DRA
base continuativa « Monitoring \Web e Social
+ Interfaccia a livelo locale Media
+ Elaborare strumenti di
comunicazione
* Legal Clearance



Note del presentatore
Note di presentazione
Non appena si ha notizia di uno tra gli eventi precedentemente menzionati, si procederà a mettere in atto le seguenti priorità di intervento, anche qualora l’evento si verifichi in orario di chiusura e/o in periodo festivo: Il coordinatore dell’emergenza provvede a:
Raccogliere le prime informazioni compilando l’apposita SCHEDA RACCOLTA INFORMAZIONI in questo documento
Stabilire livello di crisi in atto e/o potenziale valutando l’entità dell’evento sulla base dei primi elementi acquisiti/disponibili
Convocare il SIMT tramite uno o più dei seguenti canali:
telefonata ad almeno un membro del SIMT
invio di un messaggio sul cellulare di almeno un membro del SIMT
allerta via WhatsApp sulla chat dedicata al SIMT
invio di una mail ai membri giudicati indispensabili
Definire modalità di Governance del SIMT:
stabilire Crisis Room e verificare accessibilità se in ore notturne/festivi
stabilire modalità di connessione per membri SIMT non presenti
stabilire tempi per il prossimo aggiornamento
allertare i centralini (sito/San Tommaso) e verificare prime misure di sicurezza
definire Focal Point
Dal momento in cui il SIMT è stato convocato e le priorità di intervento sono state messe in atto, è necessario riferirsi al capitolo: Ruoli e le Responsabilità del SIMT, del presente manuale.



\/ 10 volte SICUREZZA

Aspetti operativi

o

» Composizione SIMT puo variare in base alle esigenze

= Responsabilita decisionali definite

= |nformazioni tracciate, modifiche comprese

= Utilizzo di template, check list

= Disponibilita dei documenti nonche di strumenti ed attrezzature

» (Gestione Incoming Calls non legate alla gestione operativa delle crisi
(es. giornalisti, associazioni)
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Check list: informazioni

Nome del chiamante? - Indirizzo/numero di
telefono

Cosa & successo? Incendio, perdita, ecc.

Dove si & verificato l'incidente?

Luogo/indirizzo preciso

4.3

SCHEDA: ALTRE DOMANDE NELLA FASE INIZIALE DI

UNA CRISI

In caso di crisi e/o di emergenza fare riferimento alla seguente check list per verificare natura

ed entita del problema

Quando si & verificato I'incidente?

Data/ora?

Numero di feriti/morti? - Che tipo di ferita?

Nome dell'ospedale

Rischio

E ancora in corso?

E stato risolto?

Chi lo sta risolvendo?

Enfro quanto sara risclto?

Quando saprete quando sara risolto?

Quali rischi reali?

Quali rischi percepiti?

Quali azioni sono state intraprese?

Persone

Ci sono vittime?

Quante?

Di chi si tratta?

Nome del mittente?

Chi & stato avvisato/ e P
Ctrl) ~
Nome del fornitore: \,ﬁ";',\ur

Nome della sostanza/prodotto coinvolto?

Nome commerciale/Nome chimico

Sfrutture

Ci sono danni alle strutture?
| dipendenti pessono accedera?
Dall'esternc si pud acceders?

Le strutture vicine sono a rischio?

Quantita?

Contaminazione? - Estensione

Sono necessarie attrezzature speciali?

Imballaggio?

Mezzi di trasporto? - Dettaglio del veicolo: N. di
immatricolazione, n. di carrozza o nome della
nave

Etichettatura?

Numero ONU?

Servizi di emergenza presenti

Altre informazioni:

Ambiente

Ci sono danni all'ambiente?
Ci sono rischi per 'ambiente?

Ci sono precauzioni da prendere

Reputazione

Ci scno danni alla reputazione?

| miei interlocuten sono precccupati?

Media

Quali media ne stanno parlando?

Quale diffusicne halavra la notizia?

Quanti giormalisti hanno chiesto posizione azienda?
Cosa accade sui social media?

Chi altro & intervistato?

Come viene raccontata la crisi?

10 volte SICUREZZA UNIS'F

Danni economici

Ci sono danni al business?

| clienti avranno ripercussioni?

Contesto

Ci sono eventi contestuali alla crisi?®
Sono previsti eventi commerciali?
Qual & lo scenario pelitico attuale?
Chi ha autorita su questo argomento?

Chi sono gli esperti su questo argomento?

Informazioni

‘Quali informazioni sono necessarie?
Chi ci fornira le informazioni necessarie?

A chi devo frasmettere le informazioni necessarie?

Interlocutori

Chi & coinvolte dalla crisi?

‘Quali conseguenze ci saranno?

Dope aver risposto alle domande, procedere con la Check List Comunicazione al capitelo

SUCCESSIVO.
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Check list: comunicazione

Check - Responsa- Si prega di compilare la seguente fabella con le issues e le aspettative di informazione da
Vi i bile parte degli interlocutori interni ed esterni durante la situazione di emergenza elo di crisi.
Allertare Centralini, portineria, vigilanza. Consegnare SCHEDA per
gestione interlocutor

Awvviare monitoraggio: stampa. tv. social media. istituzioni ISSUE CATEGORIA DI STAKE- RISPOSTA

Preparare, aggiemare, condividere Posizione Aziendale e il Q8A HOLDER

Sottoporre la documentazione (legal clearance) e tradurre la posi-
zione aziendale

Preparare documentazione a supporio:

Fact sheet: (cosa & successo, perché, cosa =i sta facendo)

Profilo aziendale

Citazioni e raccomandazioni in collaborazione con autorita coinvalte

Mormativa di riferimento & adozione di fulie le procedure di legge
Canali Digital:

Aftivare il Social Media Team di MBS ITALIA

Presidiare canali ufficiali MBS ITALIA + Brand coinvolti

Monitorare tendenza, sentiment, dichiarazioni cpinion makers

Definire sirategia digital

Tenere bacheca web libera

Allestire pagine Web per Sito Internet con informazioni aggiornate
su base confinuativa

Stakeholder Map:

Verificare esigenze di ciascun stakehelder

Segnalare altre Key audiences
Strumenti di comunicaziene: Definire e preparare comunicati, mail, g
annunci, video, post, ecc...

Spokesperson MES ITALIA: Definire e preparare per media infer-
view, press conference X
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Incoming Calls

DATA

ORA
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FAQ standard preparate in anficipo

MNOME E CO-
GNOME

MACRO
TEMI

DOMAMDE

MESSAGGI
CHIAVE

DOCUMEMTA-
ZIONE UTILE

REFEREMTE
MES ITALIA

AZIENDA

TELEFOMI

MAIL

FAX

Azienda

RICHIESTA

Ambiente

Sicurezza

SCADENZA

Trasporti

RISPOSTA FOR-
MITA

DA

NOTE
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Ti interessa I’'argomento?
Compila il form, bastano solo 2 minuti!

-ﬁ
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Grazie!
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Per informazioni:
Ufficio sicurezza | 0422 916488

-W
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