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Social media e cultura convergente: 
nuove applicazioni del Crisis Management
Arianna Piacentini

Nota Autore
Arianna Piacentini has a master’s degree in Security Policies with a specific background in 
Sociology. She is interested in examining the use and opportunities of new Information and 
Communication Technologies and Social Media in Crisis Communication processes. This 
field of analysis is related to the study of community resilience, in order to promote the devel-
opment of active and monitoring citizenship on new online platforms.

Abstract
I social media sono diventati strumenti fondamentali durante i processi di Crisis Manage-
ment, sia nella fase di risposta all’emergenza, sia nella fase di prevenzione e pianificazione. 
La flessibilità di queste piattaforme permette di elaborare strategie comunicative diverse che 
tengono conto degli scenari che possono verificarsi in riferimento ai rischi propri di ciascun 
territorio. Coombs e Holladay (2012) definiscono la Crisis Communication come la raccolta, 
il trattamento e la diffusione delle informazioni necessarie per affrontare una situazione di 
emergenza. I mezzi di comunicazione, in particolare i social media, se integrati nei modelli 
e nelle pratiche esistenti di Crisis Management, permettono di raggiungere un equilibrio tra 
capacità di diffusione delle informazioni e possibilità di interpretare correttamente i rischi 
legati alla crisi. La comunicazione online infatti facilita il raggiungimento di un alto tasso 
di interattività, rendendo virale un messaggio attraverso il meccanismo della condivisione su 
molteplici piattaforme. Questi canali online sfruttando il fenomeno della convergenza digi-
tale, che consente la partecipazione di diversi attori sociali, permettono la creazione di una 
conoscenza condivisa della crisi e una maggiore consapevolezza collettiva, promuovendo lo 
sviluppo di una comunità partecipante e resiliente.

Abstract
Social media become fundamental tools in the Crisis Management processes, in the emer-
gency response and in the prevention and planning phase. The flexibility of these platforms 
allows to develop different communication strategies that take into account different scenarios 
in relation to specific risks of each area. Coombs and Holladay (2012) define Crisis Com-
munication as the collection, processing and dissemination of information necessary to deal 
with an emergency situation. Mass media, in particular social media, if integrated into Crisis 
Management models and practices, allow to achieve a balance between the ability to dissem-
inate information and ability to correctly interpret crisis risks. Online communication also 
facilitates the achievement of a high rate of interactivity, making a message viral through the 
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mechanism of sharing on multiple platforms. These ones exploiting the phenomenon of digi-
tal convergence, which promotes the participation of different social actors, allow the creation 
of a shared crisis knowledge and collective awareness, encouraging the development of an 
active and resilient community.

Keywords
Social media, Crisis Management, cultura convergente, partecipazione.

1. Introduzione

I social media e le “Information and Communication Technologies” 
(ICT) sono diventati elementi fondamentali nelle pratiche di Crisis Commu-
nication. L’implementazione di queste nuove tecnologie richiede l’adozione 
di nuove strategie comunicative, ma anche lo sviluppo di nuove policies e 
nuovi modelli di Crisis Management. I social media consentono di sviluppare 
metodi innovativi per comunicare e condividere informazioni nelle fasi di 
prevenzione, risposta e ripristino.

Le conoscenze relative all’utilizzo dei social media all’interno delle prati-
che di Crisis Management sono limitate, a causa della mancanza in letteratu-
ra di approcci teorici che si basino sulle scienze sociali e sull’utilizzo di queste 
piattaforme online. Sono stati fatti, tuttavia, alcuni tentativi per sviluppare e 
integrare questi strumenti nei processi di gestione della crisi, tra questi tro-
viamo la Situational Crisis Theory (SCCT) di Coombs e Holladay (2012), 
la Uses and Gratification Theory (UGT) analizzata da Lev-On nel 2012 e la 
Channel Complementary Theory di Dutta-Bergam (2004).

La SCCT è una delle più importanti teorie in materia di Crisis Commu-
nication e dei loro comportamenti durante il processo di gestione dell’emer-
genza. I fattori che influenzano sia la capacità di risposta di un’organizzazio-
ne, sia la sua responsabilità, includono il tipo di crisi e le relazioni che sono 
state instaurate con altri attori sociali coinvolti. La UGT invece analizza le 
motivazioni che spingono gli individui a ricercare determinate informazioni 
rispetto a bisogni specifici, soprattutto in situazioni di emergenza quando le 
necessità sono amplificate e più acute (Austin e Jin, 2015). Dutta-Bergman 
(2004) partendo da questo approccio ha sviluppato una teoria che si basa sulla 
complementarietà dei canali di comunicazione, sostenendo che il pubblico 
utilizza molteplici forme di media per soddisfare i propri bisogni funzionali.

Queste teorie sottolineano l’importanza di elaborare strategie e modelli 
comunicativi mediante i quali le organizzazioni che si occupano di Crisis 
Management possono fornire informazioni in tempo reale rispondendo a 
questi quattro punti:
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– What (cosa): descrive l’evento che si è verificato o che sta per verificarsi.
– Who (chi): indica chi è coinvolto o ha degli interessi inerenti al processo 

di Crisis Management.
– Why (perché): si riferisce alle cause che hanno portato all’impatto e ai 

suoi possibili effetti.
– How (come): descrive il contesto all’interno del quale l’evento si è verifi-

cato, fornendo ad esempio i dati demografici delle comunità coinvolte, il 
livello di comprensione della situazione, l’azione e la reazione del pubbli-
co rispetto ai processi comunicativi.
I modelli innovativi che verranno presentati nel paragrafo successivo in-

tegrano nuove strategie comunicative basate sull’utilizzo dei social media, 
al fine di rendere più efficace e efficiente il processo di gestione del rischio.

I social media infatti fin dalla loro comparsa sono diventati una delle fonti 
principali di informazioni, gli individui, infatti, trascorrono sempre più tem-
po su piattaforme come Facebook, Twitter, Instagram (Burato, 2016). Questi 
canali online sono diventati strumenti utili per coinvolgere il pubblico e am-
pliare la partecipazione (Van Laer e Val Aelst, 2010), inoltre possono essere 
utilizzati per trovare delle pratiche comunicative che permettano di rispon-
dere alle quattro questioni (what, who, why, how) emerse dall’analisi della 
letteratura.Il flusso continuo di informazioni, il coordinamento di diverse 
piattaforme e la partecipazione del pubblico alla produzione di informazioni 
sono aspetti che permettono di potenziare i processi di Crisis Communica-
tion e, secondo Jenkins (2006) permettono di creare una cultura convergen-
te della comunicazione. Tali aspetti rispecchiano le potenzialità dei social 
media nell’ambito della Crisis Communication, tuttavia presentano alcuni 
limiti dovuti all’affidabilità delle fonti e alla mancanza di linee guida che de-
finiscano un utilizzo unitario e omogeneo di queste piattaforme online nelle 
pratiche di Crisis Management.

2. I modelli integrati di Crisis Management

Nell’ambito del Crisis Management sono stati sviluppati diversi approcci 
comunicativi, alcuni di questi cercano di sfruttare le potenzialità dei social 
media, integrandoli nelle pratiche di gestione della crisi. Uno dei modelli 
più utilizzati è il Social Media Integration Maturity Model. Questo approc-
cio sostiene che il successo del processo di integrazione delle piattaforme 
online non dipende solamente dalle misure e dalle modalità di utilizzo dei 
nuovi canali di comunicazione, ma anche dal modo in cui l’intero sistema, 
composto da persone, processi e governance, sostiene e collabora alle attività 
e agli obiettivi che permettono di rispondere e soddisfare le esigenze del ciclo 
di Crisis Management. Le tre fasi in cui si articola il Social Media Integra-
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tion Maturity Model possono essere utilizzare come schema generale per 
strutturare un processo di gestione della crisi, che consideri i social media tra 
gli strumenti per rispondere prontamente all’emergenza. Se si analizzano le 
pratiche di Crisis Management, gli attori coinvolti costituiscono un sistema 
integrato di enti istituzionali, agenzie, individui e comunità che nelle diverse 
fasi sviluppano per gradi l’utilizzo dei social media (DHS, 2014).

La prima fase corrisponde all’implementazione dei social media, questi 
vengono utilizzati e integrati per la prima volta come canali di comunicazio-
ne per diffondere e elaborare una conoscenza generale della situazione. Si 
dovrebbero sviluppare delle pratiche di monitoraggio dei flussi comunicativi 
e delle informazioni condivise al fine di capire in che modo si elabora la con-
sapevolezza collettiva della situazione.

Nella seconda fase, che corrisponde all’integrazione parziale dei social 
media, le organizzazioni che si occupano di Crisis Management, considerano 
questi strumenti utili e adottano delle procedure volte alla loro integrazione 
all’interno del sistema. I social media sono utilizzati sia per la comunicazione 
sia per accrescere la consapevolezza situazionale, tuttavia non sono ancora 
stati inseriti a livello di sistema ma solamente all’interno di alcune unità ope-
rative. Le informazioni sono condivise in modo dinamico ma i social media 
non sono ancora totalmente integrati e diffusi.

Nella terza fase, i social media sono accettati, utilizzati e richiesti a livello 
di sistema per raggiungere obiettivi diversi. I ruoli e le responsabilità sono 
stabiliti e sono definite posizioni specifiche per l’uso e il monitoraggio dei 
social media, le informazioni sono condivise e gli strumenti sono utilizza-
ti collettivamente. Il sistema si basa totalmente sull’integrazione dei social 
media nei processi comunicativi e le informazioni sono condivise. Tuttavia 
le tecnologie progrediscono molto rapidamente, è quindi essenziale che l’or-
ganizzazione continui a valutare e rinnovare la formazione, la documenta-
zione di supporto, le policy e le strategie comunicative. La flessibilità è la 
componente più importante e critica per evitare che gli strumenti diventino 
obsoleti, provocando un’interruzione dei collegamenti e del coordinamento.

Jin e Liu (2010) hanno elaborato un altro modello, Social-mediated Crisis 
Communication Model1 (SMCC), per analizzare le comunicazioni durante 

1 Il modello SCMM è stato sviluppato per fornire delle linee guida e aiutare le organizzazioni 
a integrare i social media nelle strategie comunicative in caso di crisi. Il SCMM ha origine 
dal modello Blog Mediated Crisis Communication (BMCC) che permette di identificare i 
blog più influenti e inserirli nelle strategie di risposta prima, durante e dopo l’evento. Questo 
modello consente anche di massimizzare le risorse e la capacità di monitoraggio delle infor-
mazioni. Jin e Liu (2010) avevano elaborato una checklist basata su una varietà di fattori orga-
nizzativi e di crisi, per valutare la potenziale influenza di un blog sulle strategie di Crisis Com-
munication. Il BMCC è stato successivamente potenziato per includere tutti i social media.
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un processo di Crisis Management. La partecipazione pubblica è diventata 
una costante nei processi di Crisis Communication e questo è legato alla 
rapida evoluzione dei social media.

Figura 1 - Social-mediated Crisis Communication Model

Questo modello mostra come le comunicazioni possono essere analizzate 
a seconda del tipo di evento/crisi e dell’infrastruttura utilizzata. Le organiz-
zazioni possono utilizzare sia media tradizionali sia i nuovi canali online e le 
relazioni che si instaurano tra queste diverse realtà creano un sistema com-
plesso in cui i diversi attori sviluppano legami diretti e indiretti.

Il modello SMCC identifica tre attori principali che cercano, producono 
o condividono informazioni prima, durante e dopo la crisi. Le tre tipologie 
sono: Influential Social Media Creators, Social Media Followers, Social Me-
dia Inactives. I primi sviluppano e diffondono informazioni online, i secondi 
le utilizzano e le condividono sia online che offline, infine i terzi non parte-
cipano attivamente alle comunicazioni sui social media, ma ricevono notizie 
sulla crisi attraverso altri canali di informazione. Al centro di questo sistema 
solitamente si colloca l’organizzazione che si occupa di rispondere a un pro-
blema o alla crisi. Le frecce continue rappresentano relazioni dirette nel flus-
so delle informazioni, mentre quelle tratteggiate rappresentano dei legami 
indiretti. I Social Media Inactives hanno una relazione indiretta con questi, 
ricevendo le notizie dalle altre due categorie di attori. Le frecce indicano 
anche un flusso reciproco e bidirezionale delle informazioni, i social media e 
i media tradizionali infatti le condividono reciprocamente.
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Il modello SMCC cerca di elaborare una strategia che integri tutti questi 
elementi e prevede cinque criteri che le organizzazioni devono considerare 
nella loro risposta a problemi e crisi emergenti:
– Origine della crisi.
– Tipo della crisi.
– Infrastruttura organizzativa.
– Contenuto del messaggio.
– Forma del messaggio.

Il primo punto si riferisce all’origine del processo e può essere interna o 
esterna alle organizzazioni (Coombs, 2007). Il pubblico reagirà in modo più 
negativo alle crisi di origine organizzativa interna rispetto a quelle di origi-
ne esterna, come i disastri naturali (Jin, Liu e Austin, 2014). Il tipo di crisi è 
identificabile in base alle caratteristiche dell’evento e influenza il processo di 
attribuzione delle responsabilità (Coombs, 2007). La percezione invece può 
focalizzarsi sulle vittime, sull’accidentalità se le azioni che portano all’evento 
sono involontarie, o sull’intenzionalità se la crisi è percepita come prevedibile. 
Le organizzazioni dovrebbero considerare attentamente come questo aspetto 
influenza il pubblico e adattare di conseguenza le strategie di risposta. L’in-
frastruttura organizzativa si riferisce al fatto che una crisi può essere gestita in 
modo centralizzato mediante contenuti unici e omogenei, oppure possono es-
sere elaborati messaggi personalizzati destinati a un pubblico specifico (Jin, Liu 
e Austin, 2014). Le strategie del messaggio si riferiscono al contenuto delle co-
municazioni dell’organizzazione che possono includere l’istruzione e l’adatta-
mento delle informazioni a seconda del target di riferimento (Coombs, 2012). 
Il modello SMCC infine identifica quali forme di messaggi sono presenti: i 
messaggi distribuiti attraverso i social media, mediante i media tradizionali o la 
comunicazione online. Le diverse tipologie hanno un impatto sull’accettazio-
ne della crisi da parte del pubblico (Jin, Liu e Austin, 2014).

Le nuove piattaforme online sono diventate la forza trainante della co-
municazione di crisi e questi modelli possono fornire una guida teorica 
e pratica sulla pratiche di Crisis Communication e sull’utilizzo dei social 
media (Coombs, 2014).

I social media, durante una crisi, diventano spesso fonti centrali di infor-
mazione per le persone (Jung e Moro, 2014). Ball-Rokeach (1973) spiega 
che la centralità dei media tende ad aumentare quando si sperimentano alti 
livelli di ambiguità in un determinato ambiente sociale. L’autrice propone il 
concetto di ‘pervasive ambiguity’, spiegando che l’ambiguità pervasiva della 
situazione riguarda anche i rapporti degli individui con le istituzioni e con al-
tri attori sociali. Questo concetto può essere quindi considerato come un pro-
blema che sorge a causa di informazioni insufficienti (Ball-Rokeach, 1973).
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Quando gli individui si trovano di fronte ad un’elevata ambiguità, possono 
sfruttare questi nuovi canali per ridurla e ottenere una maggiore chiarezza, 
utilizzano le diverse risorse disponibili e aggregando le informazioni raccolte 
(Ball-Rokeach, 1985). Le relazioni a più livelli tra individui, media e l’intero 
sistema sono concettualizzati nel modello Multi-level analysis of communica-
tion, proposto da Pan e McLeod (1991). Jung e Moro (2012) decidono di in-
tegrarlo considerando il ruolo dei social media nelle pratiche comunicative.

Figura 2 - Multi-level analysis of communication

I tre cerchi della Figura 2 rappresentano i diversi livelli di comunica-
zione: micro, meso, e macro (Pan e McLeod, 1991). La comunicazione al 
primo livello si svolge principalmente in contesti interpersonali sotto forma 
di conversazione simmetrica. La comunicazione a livello meso è legata alle 
attività di media tradizionali, come giornali, gruppi o organizzazioni locali. 
La comunicazione a livello macro invece comprende i mezzi di comunica-
zione di massa tradizionali come la televisione, i principali quotidiani, e la 
radio (Pan e McLeod, 1991).

Nel momento in cui i social media si diffondono come mezzi di comuni-
cazione, convergono all’interno del sistema attraversando tutti e tre i livelli. 
Questi canali infatti consentono di instaurare comunicazioni one-to-one e 
one-to-many, coinvolgendo utenti a livello micro (individui), organizzazioni 
a livello intermedio (comunità locali) e enti a livello macro (paesi, mezzi di 
comunicazione di massa) e sviluppando un’arena informativa in cui le noti-
zie circolano all’interno dell’intero sistema e a tutti i livelli.

Le piattaforme online permettono alle persone di interagire con una co-
munità più grande e condividere l’esperienza della situazione. Inoltre questi 
strumenti creano uno spazio importante che consente a tutti gli attori sociali 
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coinvolti di sviluppare un senso collettivo comune in un contesto sociale in-
certo a causa della crisi.

Le persone infatti utilizzano i social media come ulteriore fonte di infor-
mazione, non solo gli individui direttamente interessati ma anche il pubblico 
in generale cerca di avere notizie aggiornate per sviluppare una maggiore 
consapevolezza della situazione. Il numero di individui che cercano infor-
mazioni durante una crisi aumenta in modo esponenziale per compensare la 
dissonanza cognitiva prodotta dall’evento (Boersma e Fonio, 2018). Questo 
spinge le persone a utilizzare le piattaforme in modo integrato, poiché questi 
consentono di generare un flusso continuo di contenuti multimediali (testi, 
foto, video, link) (Acar e Muraki, 2011; Sutton et al. 2008). 

L’informazione e la comunicazione del rischio hanno un ruolo centrale 
nel ciclo di gestione della crisi (Slovic, 1987). Un’efficace comunicazione del 
rischio permette di divulgare comportamenti proattivi aumentando il livello 
di consapevolezza, riducendo il più possibile la visione distorta della realtà e 
diminuendo le vulnerabilità delle persone che potenzialmente possono esse-
re colpite dalla crisi (Boersma e Fonio, 2018).

I social media sono uno strumento che facilità la creazione e la raccolta di 
informazioni, permettendo di identificare rapidamente i bisogni e le necessità 
delle comunità coinvolte nela crisi. Questi strumenti se utilizati durante una 
fase di prevenzione e pianficazione dei processi, possono aiutare a prevedere 
quali saranno gli effetti rispetto alle possibili strategie e azioni che verranno 
messe in atto durante la fase di risposta all’emergenza (Cohen et al., 2011).

Il flusso informativo non deve essere interrotto con la conclusione della 
fase di risposta all’emergenza ma deve continuare sostenendo il processo di 
recupero e di ricostruzione (McSaveney et al., 2014).

Durante la fase di post emergenza, le analisi e le azioni di monitoraggio 
vengono sviluppate per verificare in che modo sono utilizzati i social media 
e che effetti hanno prodotto. Il monitoraggio in realtà è un aspetto che deve 
essere presente durante l’intero processo di Crisis Management e si realizza 
in tre fasi:
– Prima dell’emergenza: analisi degli ambienti in cui si può verificare una 

crisi, previsione dei vari scenari e delle comunità colpite.
– Durante l’emergenza: monitorare le varie procedure implementate, con-

siderando i feedback da parte della popolazione per aggiustare e modifica-
re possibili limiti e rendere così i processi più efficaci e efficienti. Inoltre, 
in questa fase le attività di monitoraggio permettono di analizzare i flussi 
di comunicazione e capire come son utilizzati i social media.

– Dopo l’emergenza: il monitoraggio ha una funzione di valutazione, au-
menta la conoscenza rispetto a quali azioni potrebbero essere messe in 
atto al fine di apportare miglioramenti e quali sono stati gli errori o i limiti 
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delle strategie e delle procedure previste. Il monitoraggio comprende una 
fase di ricerca delle informazioni a diversi livelli di specificità legati allo 
scopo della comunicazione.
Una modalità innovativa per monitorare i flussi comunicativi è il 

crowdsourcing (o ascolto attivo) che sfrutta la comunità online per trovare 
informazioni. Questo permette di sviluppare un monitoraggio continuo che 
consente di individuare e rilevare rapidamente segnalazioni di eventi che 
possono scatenare una crisi. Il crowdsourcing infatti ha avuto grande suc-
cesso nel processo di Crisis Management, dopo che il volontariato digitale, 
sviluppato in modo spontaneo dopo il terremoto di Haiti del 2010, ha offerto 
degli spunti su come questo possa essere utilizzato per affrontare problemi 
legati alla gestione delle informazioni. Lo scopo è sviluppare una maggiore 
consapevolezza situazionale e supportare i processi di decision making legati 
alla gestione delle emergenze. Il Crowdsourcing rappresenta una forma di 
partecipazione civica basata su un tipo di lavoro cooperativo e sull’utilizzo 
di strumenti ICT per sfruttare e gestire la convergenza delle informazioni 
durante una crisi (Starbird, 2011).

Sophia Liu (2014) elabora delle line guida su come identificare e elaborare 
un sistema di Crowdsourcing durante una crisi. Questo modello indica come 
rispondere in modo innovativo alle questioni emerse dall’analisi della lettera-
tura, sfruttando le potenzialità della comunicazione online e dei social media.

Il Crisis Crowdsourcing Framework è un approccio sistematico per rispon-
dere alle varie questioni che interessano un sistema basato sulla partecipazio-
ne civica online.

Figure 3 - Crisis Crowdsourcing Framework
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– WHY (perché): permette di identificare il problema informativo e deter-
minare i compiti che possono essere svolti dalle comunità online per risol-
verlo.

– WHO (chi): permette di identificare le tipologie di profili e i soggetti coin-
volti sulla base delle competenze necessarie per svolgere le funzioni asse-
gnate.

– WHAT (cosa): permette di identificare i flussi di interazioni che coinvol-
gono e interessano le comunità online.

– WHERE (dove): permette di identificare le dimensioni della crisi e la sua 
diffusione spaziale.

– WHEN (quando): permette di identificare il ciclo di vita della gestione 
dell’emergenza e la sua diffusione nel tempo.

– HOW (come): identifica le connessioni sociali, tecnologiche, organizza-
tive e politiche che devono essere progettate per ridurre la complessità e 
facilitare il coordinamento di queste sei dimensioni.
I social media hanno dato all’informazioni una portata apparentemente 

senza confini, le organizzazioni possono comunicare immediatamente con 
un numero illimitato di persone (Jordan-Meier, 2011). Nel momento in cui 
si verifica una situazione di crisi, questi strumenti hanno intensificato la velo-
cità con viene discussa e condivisa (Jordan-Meier 2011), per questo motivo è 
importante considerare e trovare delle risposte ai cinque aspetti affrontati dal 
modello di Sophia Liu (2014). Gli effetti della crisi negli ultimi anni hanno 
un impatto sulle persone a livello globale, grazie ai nuovi sviluppi tecnologici 
infatti gli individui in ogni parte del mondo possono assistere allo svolgimen-
to di una grande catastrofe (Coombs e Holladay, 2009). Questo crea una 
percezione collettiva potente e virtuale, la condivisione di immagini e video 
su piattaforme come Instagram, Flickr e YouTube gioca un ruolo importante 
durante il processo di gestione dell’emergenza, aumentando la visibilità a 
livello globale (Jordan-Meier, 2011).

3. Cultura convergente e nuove applicazione della Crisis 
Communication

I modelli analizzati integrano l’utilizzo dei social media facilitando la cre-
azione di un sistema di Crisis Management efficiente che permetta di scam-
biare informazioni in ogni momento, superando i confini spaziali. Le tradi-
zionali pratiche di comunicazione dell’emergenza attribuivano al cittadino 
il ruolo passivo di pubblico e fruitore delle informazioni. Le nuove piattafor-
me invece permettono agli utenti di partecipare attivamente alla produzione 
di notizie. Questi canali garantiscono il flusso continuo di informazioni, il 
coordinamento di diverse piattaforme e la partecipazione del pubblico alla 
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produzione di informazioni, aspetti che portano alla creazione della cultura 
convergente della comunicazione (Jenkins, 2006). Quest’ultima garantisce 
un continuo aggiornamento rispetto alla situazione di crisi e permette di svi-
luppare una conoscenza condivisa dell’evento e dei rischi a esso legati, pro-
muovendo la creazione di una resilienza sociale e collettiva. Una comunità 
resiliente può essere definita come una collettività capace di sviluppare e 
rinforzare competenze individuali e comunitarie che permettano, attraverso 
azioni e interazioni che si sviluppano dal basso, di incidere positivamente sul-
la propria realtà. La partecipazione dei singoli attori sociali assume un ruolo 
fondamentale nel momento in cui l’intero sistema è colpito da una crisi e 
si trova ad affrontare i rischi a essa legati. Il pubblico, come suggerito dalla 
cultura convergente, diventa una delle più importanti fonti di informazioni e 
uno degli attori principali all’interno del ciclo di gestione della crisi.

Il concetto di convergenza non si limita a spiegare le modalità di svilup-
po dei nuovi media ma tenta di descrivere i cambiamenti sociali, culturali, 
industriali e tecnologici che hanno modificato le pratiche di comunicazione 
(Jenkins, 2006). La convergenza rappresenta quindi un’opportunità di espan-
sione, dato che un contenuto può essere trasferito su diverse piattaforme, e 
uno spazio di intersezione tra i media tradizionali e i nuovi canali di comu-
nicazione, in cui il pubblico rivendica il diritto di partecipazione. La cultura 
convergente ha trasportato i media in un contesto situazionale fluido, am-
pliando le opportunità di rispondere alla comunicazione di massa e stimo-
lando una nuova forma di interattività. Queste nuove capacità comunicative 
basate sulla collaborazione, sviluppano un ideale di cittadinanza monitorante 
e partecipante che permette di creare una nuova etica del sapere condiviso e 
di deliberare in modo collettivo.

All’interno dei processi di Crisis Communication è necessaria la creazio-
ne di un sistema online che contribuisca allo sviluppo di culture convergen-
ti innovative al fine di fornire una risposta più efficiente all’emergenza. Le 
persone coinvolte in una crisi possono utilizzare i social media per ridurre il 
senso di incertezza e cercare un supporto emotivo sia attraverso lo scambio di 
inforazioni, sia attraverso la creazione di un sentimento di comunità e con-
divisione. I processi di Crisis Communication, possono essere suddivisi in tre 
fasi: prima, durante e dopo il verificarsi dell’evento che ha causato la crisi 
(Fearn-Banks, 2007).

I social media durante la fase di prevenzione possono essere sfruttati per 
diffondere delle linee guida e dei principi formativi che facilitano il coinvol-
gimento della popolazione, ottenere una maggiore conoscenza del rischio 
e sensibilizzare le comunità rispetto alle pratiche di prevenzione della crisi. 
Un’efficace riduzione del rischio si realizza sviluppando una maggiore co-
noscenza del pericolo e una più diffusa consapevolezza della situazione. La 
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Protezione Civile italiana ha sviluppato una community digitale, #Social-
ProCiv e ha elaborato un piano di comunicazione che sfrutta questi canali 
integrandoli con quelli più tradizionali, per la prevenzione dei rischi e la 
comunicazione in emergenza. La community è formata da istituzioni, enti, 
organizzazioni di volontariato e esperti di Social Media Communication che 
si occuapano di promuovere questa nuova realtà affinché diventi un punto di 
riferimento per la comunicazione, costruendo un network online per rilanciare 
e condividere informazioni verificate e provenienti da fonti attendibili. Una 
delle azioni più importanti da intrapredendere durante la fase di prevenzione 
è il monitoraggio delle comunicazioni e dei flussi informativi. Nel momento 
in cui l’evento si verifica, le organizzazioni possono sfruttare le informazioni 
provenienti da queste analisi per identificare tempestivamente i bisogni e cam-
biamenti nelle ipotesi di pianificazione preventiva (Purohit et al., 2014).

Le strategie di divulgazione delle notizie, adottate dai vari enti, dovrebbero 
essere coordinate e allineate per garantire una comunicazione uniforme, non 
ridondante e non frammentata. Nella fase di pianificazione deve anche essere 
definito il livello di coinvolgimento del pubblico, sviluppando delle linee guida 
sull’utilizzo dei social media. Le analisi e le attività svolte prima dell’avvento 
della crisi, permettono di identificare target di riferimento delle diverse piatta-
forme online al fine di garantire la divulgazione delle informazioni e raggiun-
gere tutti i destinatari e gli stakeholder coinvolti. Ogni individuo ha accesso in 
modo autonomo e diretto ai social media, per questo motivo le persone devono 
essere a conoscenza di quali canali utilizzare per segnalare e comunicare in 
caso di bisogno. Veil et al. (2012) hanno notato che il pubblico non è più un 
semplice oggetto che ha bisogno di informazioni sulla situazione che si è venu-
ta a creare, ma fa arte della conversazione e i social media forniscono ai cittadi-
ni la capacità di diventare attori chiave nella costruzione e nell’inquadramento 
delle pratiche di risposta alla crisi.

I social media nel momento immediatamente successivo all’impatto, sono 
utilizzati per fornire al pubblico informazioni su larga scala, consentendo una 
rapida condivisione e un ampio sviluppo di relazioni e reti tra diversi parte-
cipanti della comunicazione. Questi canali infatti permettono di instaurare 
diversi tipi di relazioni comunicative, one to one o one to many oppure many 
to many, influenzando le modalità con cui gli individui comunicano tra loro 
(Veil, et al., 2011).

Social network come Facebook e Twitter permettono di trovare e condivi-
dere con altri profili e membri di gruppi una numerosa varietà di contenuti. 
Piattaforme come YouTube, Instagram e Flickr invece favoriscono la diffusione 
di contenuti multimediali e raccolte fotografiche. Infine, i forum e i blog online 
consentono agli utenti di discutere su argomenti specifici e condividere articoli 
(McSaveney et al., 2014). Il carico delle informazioni da gestire è ampio e le 
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piattaforme spesso prevedono dei meccanismi che filtrano e aggregano le no-
tizie che gli utenti pubblicano e condividono. L’utilizzo di strategie specifiche 
consente di gestire in modo più uniforme la divulgazione di notizie, strutturando 
la comunicazione affinché questa possa seguire le procedure e i piani elaborati 
durante la fase di prevenzione (Yates e Paquette, 2010).

Per una gestione efficace della crisi, il tempo di reazione è essenziale. Le 
organizzazioni devono essere in grado di ascoltare, rispondere e migliorare le 
strategie di comunicazione, rispettando le tempistiche dettate dal contesto. 
La letteratura indica che l’impatto di Internet sulla velocità, la diffusione, 
l’accesso diretto alle parti interessate e lo sviluppo di comunicazione bidire-
zionali, hanno portato a un maggiore flusso di informazioni, con l’esigenza 
di accelerare i processi di risposta durante il ciclo Crisis Management (Fjeld 
e Molesworth, 2006). I social media consentono di iniziare l’iter comuni-
cativo, nel momento immediatamente successivo all’impatto. Questa loro 
potenzialità permette di ridurre il gap conoscitivo che si crea in situazione di 
emergenza, tra la curva della domanda e quella dell’offerta di informazioni, 
rendono più efficace la fase di risposta all’evento.

La tabella successiva (Tabella 1) presenta le differenze che possono essere 
prese in considerazione per identificare i social media da utilizzare duran-
te un processo di Crisis Communication. Queste riguardano i destinatari, il 
tono della discussione, la velocità di diffusione, la direzione della comunica-
zione (DHS, 2012).

Tabella 1 - Differenze tra le piattaforme online

Differenze tra 
le piattaforme

Facebook Twitter Instagram Altre fonti 
online

Direzione del 
messaggio

• Organizzazione 
--> Pubblico
• Pubblico --> 
Organizzazione

• Organizzazione 
--> Pubblico
• Pubblico --> 
Organizzazione

• Organizzazione 
--> Pubblico
• Pubblico --> 
Organizzazione

• Organizzazione 
--> Pubblico

Velocità di diffu-
sione

Media Alta Alta Bassa

Tipologia di di-
scussione

• Many to many
• One to many
• One to one

• Many to many • Many to many • One to many

Target di riferi-
mento

Follower della 
pagina dell’or-
ganizzazioni e i 
loro contatti sulla 
piattaforma

Utenti che deci-
dono di seguire 
determinate 
questioni attra-
verso l’utilizzo di 
hashtag specifici

Followers della 
pagina dell’orga-
nizzazione

Chiunque abbia 
accesso a In-
ternet
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Le nuove tecnologie ICT, come Twitter, SMS, Facebook, YouTube, Flickr, 
siti web, possono essere sfruttate durante la gestione dell’emergenza per dif-
fondere informazioni e sviluppare una maggiore consapevolezza situazionale, 
coinvolgendo i vari attori sociali nei processi di Crisis Communication.

Figura 4 - Applicazioni e funzionalità delle piattaforme online

Figura 5 - Applicazioni e funzionalità delle piattaforme online

Le figure 4 e 5 suggeriscono le possibili applicazioni e funzionalità di ogni 
piattaforma, evidenziandone le potenzialità.
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Le organizzazioni possono utilizzare gli SMS per diffondere informazioni 
o sollecitare donazioni a sostegno delle comunità colpite dal disastro natura-
le. Questa modalità non favorisce lo sviluppo di una consapevolezza situazio-
nale e non facilità il processo di decision making, tuttavia può essere sfruttata 
per raggiungere individui che non hanno degli account sui vari social media. 
Per questo motivo è importante utilizzare questo canale in modo integrato 
con le altre tecnologie disponibili.

Twitter permette agli individui di inviare e ricevere brevi messaggi (limite 
280 caratteri), gli account ricevono aggiornamenti in tempo reale relativa-
mente a questioni che sono contraddistinte da hashtag specifici. Questa piat-
taforma permette di restare in contatto con tutta la comunità, poiché si basa 
su una comunicazione multidirezionale. Le informazioni condivise aumen-
tano la consapevolezza della situazione e facilitano il processo di decision 
making.

Facebook mostra le stesse potenzialità di Twitter e può essere utilizzato 
per diffondere le informazioni a un pubblico più ampio. Gli individui inoltre 
possono seguire i profili delle organizzazioni istituzionali, rimanendo aggior-
nati sull’evolversi degli eventi e sui comportamenti da attuare per ridurre i 
potenziali rischi scaturiti dalla crisi. I responsabili delle comunicazioni pos-
sono utilizzare questo canale per promuovere la condivisione di informazioni 
tra i vari utenti e sviluppare interazioni con altri enti. Inoltre la creazione di 
community o gruppi online facilita la gestione coordinata del volontariato 
digitale. 

Piattaforme come Instagram, Flickr e YouTube consentono di condivide-
re contenuti multimediali. Le organizzazioni possono utilizzare i loro profili 
per pubblicare immagini relative all’evento e alle attività di risposta e recupe-
ro. I video permettono di sviluppare una maggiore consapevolezza rispetto a 
ciò che si sta verificando.

In passato i responsabili di Crisis Communication utilizzavano soprattutto 
siti web per diffondere informazioni. Ad oggi, lo sviluppo dei social media 
come canali di comunicazione ha permesso di integrare questi nuovi stru-
menti. Il sito web rappresenta un punto di riferimento che consente di ag-
gregare le notizie divulgate sui vari canali online e promuoverne l’utilizzo 
coordinato. Le organizzazioni possono pubblicare sui propri siti i link che 
rimandano ai loro profili sulle diverse piattaforme.

I blog sono utilizzati per diffondere informazioni, forniscono la possibilità 
di approfondire alcuni argomenti, descrivendo l’evoluzione dell’evento, in 
modo completo, senza limitazioni di caratteri. Queste piattaforme possono 
essere utilizzate anche per condividere notizie rispetto alla disponibilità di 
risorse e iniziative intraprese nella fase di recupero.
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I dati sui social media sono disponibili in molti formati, come a esempio i 
microblog, social network, social bookmarking, social news e multimedia. È 
importante conoscere le modalità di diffusione di questi dati e capire come le 
piattaforme si differenziano tra loro. Le organizzazioni infatti, considerando 
la vastità di strumenti disponibili, devono individuare il canale online che 
renda i processi comunicativi più efficienti.

La fase conclusiva del ciclo di Crisis Management prevede attività di 
analisi, verifica e valutazione delle procedure che sono state implementate 
durante la risposta all’emergenza e nel periodo di recupero e ricostruzione. 
Questi aspetti riguardando anche le pratiche comunicative e l’utilizzo dei 
social media. Il rapporto finale su questi strumenti permette di identificare 
cosa ha funzionato e quali sono stati i principali limiti, indicando opportunità 
di miglioramento. L’analisi considera la capacità di diffusione dei messaggi, 
valutando il numero di share, like, retweet, commenti, il feedback positivo 
o negativo. I social media inoltre possono essere integrati con altri strumenti 
mediatici come sito web, radio e televisione e in questo caso è necessario 
analizzare anche le relazioni e la capacità di coordinamento. Un sistema inte-
grato composto da media tradizionali e nuovi canali di comunicazione online 
facilita il processo di gestione delle emergenze, raggiungendo una consapevo-
lezza maggiore della situazione che consente di allocare in modo più efficace 
le risorse disponibili e pianificare delle procedure di risposta all’emergenza più 
specifiche e efficienti, a seconda della situazione che si è venuta a creare suc-
cessivamente all’impatto.

I social media hanno quindi trasformato la comunicazione in un dialo-
go interattivo tra organizzazioni, comunità, e individui (Kaplan e Haenlein, 
2010). L’interazione, la condivisione, attraverso commenti, retweet e post, 
consentono ai singoli utenti di impegnarsi, creando una maggiore interat-
tività e bi-direzionalità rispetto ai media tradizionali (Baym e Boyd, 2012). 
Anche se questi sono stati i primi a superare i vincoli di tempo e spazio, i 
social media hanno accelerato questa capacità, offrendo alle organizzazioni 
l’opportunità di comunicare istantaneamente a un pubblico apparentemente 
illimitato (Jordan-Meier, 2011).

4. Conclusioni

Le informazioni viaggiano più velocemente di quanto non sia mai acca-
duto prima, il che ha inevitabilmente un impatto sul modo in cui le crisi 
si sviluppano e sono percepite. Il senso di urgenza associato ad una crisi si 
accentua a causa dell’avvento di nuove tecnologie che consentono alle infor-
mazioni di raggiungere una diffusione globale.
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L’analisi dei modelli integrati dimostra che le potenzialità dei social me-
dia possono essere sfruttate per trovare delle strategie di Crisis Management 
adeguate che rispondano in modo efficace alle questioni emerse dalla lette-
ratura (what, who, why, how). Questi modelli facilitano la creazione di un 
sistema che permette di scambiare informazioni in ogni momento.

L’integrazione di questi nuovi canali nell’ambito del Crisis Management 
ha rivoluzionato le pratiche comunicative consentendo il raggiungimento di 
un equilibrio tra veicolazione delle notizie e l’interpretazione dell’evento. Le 
piattaforme online permettono di condividere informazioni in modo efficace 
e efficiente, rispettando le tempistiche critiche che caratterizzano l’evolversi 
della crisi. Il flusso continuo di informazioni, l’utilizzo coordinato di varie piat-
taforme online e la partecipazione del pubblico nei processi comunicativi sono 
gli obiettivi proposti dalla teoria della cultura convergente e possono essere 
raggiunti grazie all’utilizzo dei social media.

Questi strumenti hanno quindi trasformato la comunicazione in un dia-
logo interattivo tra organizzazioni, comunità e individui (Kaplan e Haenlein, 
2010). L’interazione, la condivisione, attraverso commenti, retweet e post, 
consentono ai singoli utenti di impegnarsi, creando una maggiore interat-
tività e bi-direzionalità rispetto ai media tradizionali (Bayam e Boyd, 2012). 
Anche se questi sono stati i primi a superare i vincoli di tempo e spazio, i 
social media hanno accelerato questa capacità, offrendo alle organizzazioni 
l’opportunità di comunicare istantaneamente a un pubblico apparentemen-
te illimitato (Jordan-Meier, 2011). La partecipazione di diversi attori sociali 
diventa fondamentale nei processi di gestione della crisi nel momento in 
cui l’intero sistema si trova a affrontare i rischi a essa legati. Tuttavia manca-
no a livello istituzionale riferimenti normativi e linee guida che consentano 
un’implementazione unitaria e regolamentata dei modelli presentati. Questo 
risulta essere uno dei limiti principali poiché causa una gestione frammenta-
ta della crisi, fortemente condizionata dal tipo di organizzazioni coinvolte e 
dal territorio colpito. Tali problemi riducono le potenzialità di applicazione 
di queste pratiche e modelli, basati sull’utilizzo dei social media, che spesso 
rimangono a un livello teorico.

L’analisi delle potenzialità e delle funzionalità dei diversi social media 
e la loro applicazione all’interno dei processi di gestione della crisi ha però 
dimostrato che lo sviluppo di strategie basate sulle ipotesi della cultura con-
vergente permette di accrescere l’efficienza del Crisis Management nell’am-
bito della comunicazione. La convergenza rappresenta un’opportunità per 
espandere l’applicazione delle nuove tecnologie nei processi di gestione della 
crisi e crea uno spazio di intersezione, tra i media tradizionali e i nuovi canali 
online, nel quale il pubblico può rivendicare il diritto di partecipazione a 
tutte le fasi del ciclo di Crisis Management.
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L’idea di una convergenza digitale di informazioni e di individui sulle di-
verse piattaforme è innovativa se pensata applicata in questi ambiti e traporta-
ta all’interno dei processi di Risk e Crisis Communication. La partecipazione 
online e l’utilizzo dei social media, come presentati precedentemente, po-
trebbero consentire la costruzione di nuove pratiche di Crisis Communica-
tion, elaborate direttamente dai singoli individui. Le persone diventano attori 
chiave dei processi di Crisis Management promuovendo così la creazione di 
una cultura convergente del rischio e della crisi, che li renda più consapevoli 
e resilienti.
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