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Prefazione

La comunicazione del rischio si confi gura come un processo interattivo di scambio di 
informazioni e opinioni fra individui, gruppi e istituzioni; coinvolge messaggi multipli 
riguardo la natura del rischio, ma anche altri messaggi, non strettamente riferiti al rischio, 
che esprimono le preoccupazioni, le opinioni, le reazioni a messaggi di rischio o a solu-
zioni legali e istituzionali per la gestione del rischio.

In condizioni di emergenza, la comunicazione con il pubblico contribuisce a sviluppare 
e a mettere in atto le azioni protettive, a ridurre il rischio radiologico, a limitare paure 
inconsce ed è parte integrante della gestione delle emergenze stesse. È necessaria per-
tanto una pianifi cazione delle procedure di comunicazione.

Una serie di documenti, manuali e linee guida sulla comunicazione del rischio, in am-
bito radiologico, sono stati pubblicati dalla comunità internazionale di radioprotezione 
e sicurezza nucleare a partire dagli anni ’90 e ancora di recente, dopo l’emergenza di 
Fukushima, il tema è stato ampliamente trattato. 

Il documento qui presentato è stato predisposto nell’ambito delle attività del Gruppo 
di Lavoro AIRP “La Comunicazione in Radioprotezione” che ha lo scopo di favorire il dia-
logo e lo scambio di opinioni fra esperti, decisori, giornalisti e cittadini nell’ambito della 
protezione delle radiazioni e promuovere una cultura del coinvolgimento nei processi 
decisionali.

Si è scelto di preparare questo documento basato sulla traduzione della guida di U.S. 
Environmental Protection Agency del 2007 “Communication Radiation Risks, Crisis Com-
munication for Emergency Responders” in quanto, nonostante sia stato pubblicato già 5 
anni fa, la guida di EPA appare nei contenuti e nello stile concisa, schematica e al tempo 
stesso completa e di facile consultazione. Queste caratteristiche la rendono di grande 
utilità per coloro che possono essere coinvolti nella gestione delle emergenze con parti-
colare interesse alla sicurezza del pubblico.

Marie Claire Cantone
Coordinatore Gruppo di Lavoro AIRP | ‘La Comunicazione in Radioprotezione’
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Ai responsabili
della gestione dell’emergenza

Abbiamo preparato questa guida come un aiuto per chi deve rispondere ad un’emergen-
za e per i funzionari pubblici a livello nazionale o locale, che comunicano con il pubblico 
e i media durante un’emergenza radiologica. Questa guida fornisce tecniche e consigli 
basati su collaudate strategie di comunicazione sui rischi e sulle emergenze, nonché sce-
nari radiologici e messaggi da utilizzare in caso di emergenza radiologica.
Due eventi hanno accentuato il bisogno di un’effi  cace comunicazione tra funzionari pub-
blici, i media e i cittadini durante una crisi: l’attacco terroristico dell’11 settembre 2001 e 
i devastanti uragani Katrina e Rita nel Golfo del Messico nel 2005. Come funzionari pub-
blici, abbiamo il dovere di trasmettere messaggi chiari e accurati per aiutare le persone 
ad agire in modo da proteggere la propria salute e il proprio benessere nell’eventualità 
di un’emergenza radiologica. 

Durante le emergenze radiologiche, soccorritori, esperti e funzionari pubblici sono chia-
mati, sia sul posto che in centri operativi della gestione dell’emergenza o in conferenze 
stampa, a parlare dei rischi radiologici e delle precauzioni di sicurezza per il pubblico. Un 
compito delicato e con stretti vincoli temporali. 

I cittadini devono essere informati rapidamente su ciò che sta accadendo, su cosa loro 
stessi devono fare e su che cosa le autorità governative stanno facendo per proteggerli. 
Una comunicazione effi  cace in questi momenti può avere un impatto sull’esito della cri-
si. Comunicatori effi  caci possono ispirare fi ducia, creare credibilità, e soprattutto contri-
buire a salvare vite e a ridurre il danno durante l’emergenza.
 
La comunicazione durante una crisi è un compito delicato e complesso. Ricordatevi che 
ogni emergenza presenta le sue proprie diffi  coltà. Noi speriamo che questa guida possa 
contribuire al successo dei vostri sforzi. 

Offi  ce of Radiation and Indoor Air 
U.S. Environmental Protection Agency

Acknowledgements
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and regional staff  who helped in the development of this technical document. The content of this guide 
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support was provided under EPA Contract N0.4W-3391-NBLX.



4

Come usare questa guida

La guida è divisa in 5 sezioni; per facilitare la consultazione, ogni sezione ha un colore. 

Oro | La sezione I fornisce assistenza sulla comunicazione 
d’emergenza ed esempi collaudati di messaggi utilizzabili 
nell’emergenza radiologica. 

Argento | La sezione II fornisce informazioni approfon-
dite su come deve essere un effi  cace comunicatore, come 
sviluppare il messaggio e come far arrivare questi mes-
saggi al corretto destinatario. 

Arancio | La sezione III è una guida di risposte rapide, che 
fornisce informazioni su cosa aspettarsi nell’eventualità di 
un’emergenza radiologica e possibili domande specifi che 
per ogni scenario. 

Viola | La sezione IV mostra come monitorare i vostri 
progressi durante la crisi, riconoscere i punti di forza e le 
debolezze, e come migliorarsi sulla base di ciò che si ap-
prende dall’evento. 

Verde | Le appendici contengono ulteriori informazioni 
e referenze che possono aiutarvi a migliorare le vostre ca-
pacità come comunicatore del rischio. 
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La comunicazione 
per i responsabili della 
gestione dell’emergenza

Questa guida serve da introduzione per i responsabili del-
la gestione dell’emergenza che possono avere poca for-
mazione nel parlare in pubblico o nel lavorare con i media, 
ma è anche un ripasso per gli specialisti della comunica-
zione col pubblico. Oltre a fornire informazioni di base sul-
le radiazioni, la guida contiene esempi di messaggi adatti 
per la comunicazione nelle emergenze radiologiche.

Usate i messaggi con attenzione 
Questa guida contiene una serie di messaggi che posso-
no essere utilizzati durante una emergenza radiologica. 
Ricordate che ogni emergenza presenta le sue proprie ca-
ratteristiche e diffi  coltà. I messaggi devono essere adattati 
alla situazione reale che dovete aff rontare. 

Contate sulla vostra valutazione della 

situazione 
Le vostre conoscenze specialistiche dovrebbero guidarvi 
nella preparazione e nella trasmissione di messaggi adatti 
all’emergenza. In molte situazioni le vostre azioni saranno 
parte di una risposta più ampia, tenete conto di ciò che i 
vostri partner stanno dicendo e delle preoccupazioni del-
la vostra audience.
Aggiornate e rivedete i messaggi con l’evolvere della 

crisi. 

Quando cambiano le informazioni sulla crisi e sulle rispo-
ste alla stessa, anche i messaggi che vengono dati devono 
rifl ettere tali cambiamenti.
Trattate le preoccupazioni del pubblico. 

Accertatevi che le vostre comunicazioni siano aggiornate 
sull’evoluzione dell’emergenza, sulle azioni in corso e che 
tengano conto delle preoccupazioni dell’audience. 
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Comunicare durante 
un’emergenza radiologica

COME COMUNICARE EFFICACEMENTE DURANTE UNA CRISI PUO’ ESSERE IMPARATO.
Ancora più importante, potete prepararvi già ora a parlare effi  cacemente durante 
una crisi, pensando alle azioni da intraprendere e ai messaggi che potranno servire in 
un’emergenza. 
La vostra comunicazione durante la crisi sarà più effi  cace se anticipate cosa potrebbe 
succedere, quali domande potranno essere poste, chi dovrebbe rispondere alle diverse 
domande e come rendere effi  caci i messaggi verso i media e il pubblico. 

Considerazioni sul portavoce
In alcuni casi la scelta del portavoce è ovvia, come ad esempio il funzionario responsabi-
le per la gestione dell’emergenza che si trova sul posto. Funzionari esperti, quali addetti 
all’informazione dei media o responsabili per la comunicazione col pubblico, come pure 
funzionari locali, sono una scelta logica per essere designati come portavoce. 
Spesso il portavoce principale lavora insieme con esperti tecnici per rispondere su spe-
cifi ci argomenti negli incontri con i media o nelle confe-
renze stampa. 
Nel caso vi troviate in questa situazione, è importante ri-
cordare che dare la parola ad un altro portavoce che si sen-
te più a proprio agio nel ruolo è assolutamente accettabile 
e preferibile in un’emergenza, in particolare se credete di 
non di poter trasmettere un messaggio chiaro e accurato 
con sicurezza e credibilità. 

MITO E VERITÀ
Mito della comunicazione del rischio: la comunicazione durante la crisi e la 

comunicazione del rischio non sono parte del mio lavoro. 

Verità: Sì lo sono. Come funzionari pubblici avete delle responsabilità verso il 

pubblico. Integrate la comunicazione col pubblico nel vostro lavoro e aiutate gli 

altri a fare lo stesso. 

CONSIGLI “IN BREVE” 
(Hyer & Covello, 2007)

Un portavoce deve essere:

Capace nella comunicazione 

interpersonale

Capace di trasmettere empatia• 

Un ascoltatore effi  cace • 

Rispettoso delle preoccupazioni • 

delle persone 

Competente nell’argomento in 

questione

In grado di rispondere a domande • 

di base sulla situazione

Capace di valutare quando • 

appellarsi ad un esperto della 

materia

Credibile

Un nome conosciuto e rispettato• 

Associabile a istituzioni e autorità • 

che godono di rispetto. 
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I primi passi 
(Covello, 2003; Hyer & Covello, 2007)

1. Valutate la crisi 

• Di quale informazione avete bisogno? Cosa sapete? 
Cosa non sapete? Quali sono l’estensione e la gravità 
del danno? 

• Quali passi stanno facendo le agenzie governative a 
tutti i livelli?

• Quali passi stanno facendo le ONG, per esempio la Cro-
ce Rossa?

• Come otterrete e condividerete le informazioni con le 
ONG ed eventuali altri gruppi?

• Che cosa dovrebbero fare i cittadini?
• Quando potrete dare più informazioni al pubblico?
2. Identifi cate e valutate la vostra audience

• Da chi è composta la vostra audience? 
• E’ un’emergenza locale, nazionale o internazionale?
• Per ciascuna audience, quali sono le preoccupazioni 

più grandi?
3. Determinate i metodi comunicativi

• Considerate il miglior modo di arrivare alla vostra au-
dience: quando, dove e come comunicherete con la 
vostra audience?

• Preparatevi per possibili danni, guasti e interruzioni ai 
sistemi di distribuzione di elettricità e di telecomunica-
zioni durante un’emergenza. 

• Considerate di quali altri canali di comunicazione avre-
te bisogno. 

• Mandate i vostri messaggi essenziali ai media al più 
presto e ad intervalli regolari. Questo è importante, per-
ché i media riporteranno le informazioni sulla crisi rapida-
mente. 

4. Sviluppate tre messaggi chiave:

• Pensate al modo per limitare le informazioni a tre mes-
saggi chiave, gli studi mostrano che i cittadini, in una 
situazione di forte stress, non possono recepire più di 
tre messaggi chiave. 

• La maggior parte delle domande che potrebbero veni-
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NOTA BENE! 
In un’emergenza, ci si dovrà 

aspettare che le persone sentiranno 

il bisogno di: 

Restare con i propri cari, in • 

particolare i propri bimbi.

Cercare soccorso sanitario.• 

Cercare maggiori informazioni. • 

re poste può essere anticipata (si vedano a pag. 17 alcu-
ni esempi delle domande più frequenti sulle radiazioni 
e sulle emergenze radiologiche). 

• Supportate il vostro messaggio con informazioni preci-
se. 

• Se disponibili, fate intervenire esperti in radioprotezio-
ne che abbiano esperienza nel trattare con i media. 

5. Concentratevi sull’onestà e completezza del mes-

saggio

• Siate sinceri e aperti su ciò che sapete e su ciò che non 
sapete.

• Siate chiari su ciò che si sta facendo e su quando preve-
dete che si potranno dare altre informazioni. 

• Siate espliciti su ciò che i cittadini possono e devono 
fare.

• Riportate solo le informazione che voi sapete con sicu-
rezza essere credibili. 

6. Siate tempestivi nel rispondere al pubblico e ai me-

dia.



10

Comunicare con effi  cacia 
(Covello, 2001) 

Vincere l’agitazione mentale
Durante situazioni emotivamente cariche e di stress elevato, le persone possono metter-
si in uno stato di agitazione mentale, un blocco emotivo che può rendere diffi  cile udire, 
comprendere o ricordare informazioni. Le ricerche mostrano che l’audience capirà più 
facilmente il vostro messaggio se voi vi atterrete ai tre punti seguenti.
Siate semplici: usate un linguaggio facile ed evitate termini scientifi camente complessi 
e gergali. 
Siate brevi: tenete il messaggio breve, conciso e chiaro.
Rimanete sull’argomento: seguite la regola “27/9/3” 
• 27 parole in tutto è quanto normalmente la carta stampata accetta per una citazione 
• 9 secondi è quanto la televisione e la radio normalmente accettano per uno spezzone 

in un servizio
• 3 messaggi chiave è tutto quello che il pubblico può assimilare in una situazione di 

stress elevato.

Preparazione dei messaggi
Comunicare durante una crisi può essere scoraggiante. Se professionisti della comuni-
cazione ed esperti della radioprotezione sono disponibili, lavorate insieme su cosa dire 
e come dirlo. Essi possono aiutarvi ad anticipare domande, preparare risposte e a eserci-
tarsi a rispondere fi nché non sarete sicuri di ciò che dovete dire. 
Strategie aggiuntive per prepararsi a comunicare:

Scegliere le parole attentamente. 
• La parola giusta può creare l’eff etto desiderato. 
• La parola sbagliata può mettere in allarme il pubblico. 
Comprendere le preoccupazioni di ognuno. 
• Preparare il messaggio ad hoc sul target specifi co. 
Essere consapevoli della copertura mediatica della crisi. 
• Informarsi su cosa il pubblico sta vedendo, sentendo e leggendo attraverso i media. 

La trasmissione del messaggio
Trasmettere il proprio messaggio è un altro punto critico: spesso il modo in cui il messag-
gio è recapitato è importante quanto il messaggio stesso. 
Per costruire credibilità e fi ducia:

Per prima cosa trasmettere empatia e interessamento. 
• Riconoscete le preoccupazioni e le paure del pubblico. 
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Mostrare impegno e competenza. In particolare durante 
una crisi.
• Le persone dipendono dall’autorevolezza dei funziona-

ri pubblici.
• Le persone hanno bisogno di aver fi ducia in come voi 

controllate la situazione e nelle azioni di risposta. 
Esprimere ottimismo.
• Il pubblico raramente vede oltre la crisi e ha bisogno di 

essere rassicurato credibilmente sul fatto che gli inter-
venti hanno l’obiettivo di migliorare la situazione. 

Fare attenzione al linguaggio del corpo.
• Un comportamento aperto e affi  dabile contribuirà a 

costruire fi ducia e credibilità. 
Evitare il “No comment”.
• “No comment” suggerisce che ci sia qualcosa da na-

scondere o di cui siete colpevoli. 
• Invece di dire “No comment”, dite quello che potete 

dire: ciò che è noto, e ciò che è stato confermato a quel 
momento. 

SCHEMA PRATICO
1 negativo = 3 positivi

Quando si danno brutte notizie, 

i messaggi negativi dovrebbero 

essere controbilanciati con almeno 

tre – meglio se quattro – messaggi 

positivi, costruttivi e orientati alla 

soluzione. 

(Covello et al., 2001)
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Riconoscere le trappole e i pericoli
(Covello, 2006; Hyer & Covello)

Evitare di dire “io”

• Parlate per l’organizzazione usando il suo nome o il pronome “noi”.
• Evitate di dare l’impressione che voi, da soli, siate l’autorità o i soli a prendere decisioni. 
• Mai essere in disaccordo con la propria organizzazione dicendo “personalmente non 

concordo…”, “parlando solo per me stesso…”, “se dipendesse da me…”.
Non fare speculazioni

• Rimanete sui fatti: ciò che è stato fatto, si sta facendo e si farà. 
• Evitate speculazioni sul “peggiore dei casi”, cosa si potrebbe fare, cosa potrebbe acca-

dere o possibili conseguenze. 
Non fare promesse che non potete mantenere

• Promettete solo quello che potete fare. 
• Aff ermate la vostra disponibilità a prendere in considerazioni diverse opzioni. 
Evitare i termini tecnici e gli acronimi

• Limitate il loro uso e spiegate sempre il signifi cato di quelli che dovete usare. 
Evitare termini e frasi negative

• Usate termini positivi o neutri.
• Evitate termini quali no, mai e nessuno.
• Evitate analogie forzate come “Questa non è Chernobyl”.
Non dare la colpa ad altri

• Accettate la vostra parte di responsabilità.
• Non puntate il dito su altri. 
• Concentrate la vostra comunicazione su come poter risolvere i problemi. 
Evitare dettagli sui costi

• Concentratevi invece su come gli interventi mirano a proteggere la salute e il benes-
sere di coloro che sono coinvolti.

Evitare di fare dell’umorismo

• Nessuna eccezione! Non è appropriato in un’emergenza. L’audience potrebbe restar-
ne off esa e pensare che voi non prendete la cosa seriamente, oppure che non avete 
comprensione per chi è coinvolto. 

Non ripetere argomenti negativi

• Controbattete aff ermazioni critiche in modo succinto. 
• Riprendete i vostri messaggi chiave e ribaditeli. 
Non stare sulla difensiva

• Rispondete sulla situazione reale, non sugli aspetti personali.
• Terminate i dibattiti piuttosto che alimentarli. 
• Rimanete calmi e composti. 
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Spiegare le radiazioni 
in un’emergenza - domande e risposte

Di seguito sono riportate possibili risposte a domande spesso poste durante le emer-
genze radiologiche.
Queste domande riguardano argomenti cruciali relativi a salute e sicurezza che sono le 
più grandi preoccupazioni del pubblico. La scelta dei messaggi più appropriati dipende 
dal tipo e dalla gravità dell’evento, e dall’evoluzione dell’intervento. 
Questi messaggi sono scritti in maniera semplice, con l’intento di renderli comprensibili 
al largo pubblico durate una crisi. I messaggi sono scritti tenendo conto della regola del 
“27/9/3” (Hyer & Covello, 2007)

Informazioni di base sulle radiazioni
1. Come posso percepire le radiazioni?

• I nostri sensi non possono percepire le radiazioni.
• Le radiazioni possono essere rivelate solo utilizzando strumenti specifi ci. 
• Con lo strumento adeguato le radiazioni sono facilmente rivelate e misurate. 
• Chi gestisce l’emergenza è esperto nell’utilizzo di questi strumenti. 

2. Come avviene l’esposizione alle radiazioni?

• Le radiazioni da fonti naturali e da fonti create dall’uomo sono sempre intorno a noi. 
• Non possiamo eliminare le radiazioni dal nostro ambiente. 
• Possiamo ridurre i rischi per la salute controllando la nostra esposizione. 

3. Quante radiazioni si possono considerare sicure?

• Non esiste una quantità sicura di radiazioni. La conoscenza scientifi ca ad oggi ci dice 
questo. 

• Noi partiamo dal presupposto che meno radiazioni si prendono, meglio è. 
• Le persone possono prendere loro stesse delle misure per minimizzare l’esposizione. 
• I funzionari locali possono suggerire i passi da compiere. 

4. Quali sono le comuni sorgenti di radiazioni?

• Radiazioni a bassa intensità provengono da varie sorgenti tra cui:
il fondo naturale;• 
le radiazioni usate in medicina come i raggi x. • 

5. Che cosa dovremmo fare per le radiazioni a bassa intensità?

• Ci potrebbero essere rischi con le radiazioni a bassa intensità. 
• È ragionevole pensare che essere esposti a meno radiazioni sia meglio. 
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• Per essere in sicurezza, prendete tutte le precauzioni ragionevoli per ridurre l’esposizione.
• Potrebbe essere diffi  cile ridurre le radiazioni a bassa intensità nella nostra vita quotidiana. 

6. Quali sono le azioni più ragionevoli da fare in un’emergenza? 

• Seguite le istruzioni dei pubblici uffi  ciali. 
• Minimizzate il tempo speso in aree con un elevato livello di radiazioni. 
• Evitate le aree con elevati livelli di radiazione. 

7. Che cosa succede quando sono esposto alle radiazioni?

• Potreste non avere alcun eff etto sulla salute. 
• Una dose di radiazioni molto elevata potrebbe causare ustioni, nausea e vomito. 
• Se avete questi sintomi, cercate immediatamente un presidio sanitario. 

8. Che cosa è l’esposizione alle radiazioni? 

• L’esposizione avviene quando l’energia delle radiazioni interagisce con il corpo. 
• L’esposizione può essere causata da sorgenti esterne o interne al corpo. 
 L’esposizione interna si verifi ca quando materiali radioattivi sono ingeriti, inalati o   

assorbiti dal corpo. 

9. Che cosa è la contaminazione radioattiva?

•  La contaminazione si ha quando materiale radioattivo si deposita su una superfi cie. 
 Quella superfi cie può essere il corpo, gli abiti, una struttura o un oggetto. 
• La contaminazione può essere anche interna se i materiali radioattivi sono ingeriti, 

inalati o assorbiti dal corpo. 

10. Ci sono diff erenti tipi di radioattività? 

• Ci sono tre principali tipi di radioattività: 
 Le radiazioni alfa e beta possono essere bloccate da uno strato di abiti, ma possono 

essere pericolose se le sostanze radioattive che le emettono vengono ingerite, inalate, 
iniettate o assorbite. 

 I raggi gamma sono molto più diffi  cili da bloccare.
 Alcune decine di centimetri di cemento o alcuni centimetri di piombo possono ferma-

re i raggi gamma. 
 Essi possono essere pericolosi per il corpo. 
• Gli eff etti sulla salute variano secondo la quantità dell’esposizione. 
 Questa, a sua volta, dipende dalla durata dell’esposizione, dalla distanza dalla sorgen-

te di radiazione e dalla schermatura della sorgente. 

11. Che diff erenza c’è tra contaminazione ed esposizione?

• Potete essere esposti senza rimanere contaminati, come nel caso dei raggi x. 
• Non potete essere contaminati senza essere esposti. 
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12. Come faccio a sapere se sono stato esposto?

• Se siete vicini al luogo di un incidente, potreste essere stati esposti o rimanere contaminati. 
• Ustioni, nausea e vomito possono essere il risultato di una dose importante di radia-

zione. Recatevi immediatamente a un presidio sanitario se avete questi sintomi. 
•  Se credete di essere stati contaminati, fate una doccia e cambiate gli abiti. 

Mettete gli abiti in una busta di plastica e chiudetela bene. • 
Ponete la busta fuori dalla portata di persone e di animali. • 
Gli abiti potranno in seguito essere analizzati per verifi care l’eventuale contaminazione. • 

13. Mi verrà il cancro?

•  Ci sono molte cause che possono portare al cancro, sia ambientali sia genetiche. 
•  Le radiazioni contribuiscono in maniera minore rispetto all’insieme delle cause.
•  Il rischio che le radiazioni causino il cancro cresce con l’aumentare dell’esposizione. 
•  Restare all’interno di un edifi cio o l’evacuazione possono contribuire a minimizzarne il 

rischio. 

Emergenze radiologiche
14. Che tipo di emergenza è questa?

• I nostri dispositivi rivelano le radiazioni e stiamo lavorando per identifi carne la sor-
gente. 

• Pubblici uffi  ciali ed esperti sono sul posto. 
• I pubblici uffi  ciali forniranno periodicamente informazioni aggiornate. 

15. È stato un attacco terroristico?

• Le autorità sono al lavoro per determinare se questa situazione è stata causata da un 
atto terroristico. 

• Le autorità preposte alla pubblica sicurezza forniranno periodicamente informazioni 
aggiornate. 

16. Cos’è una bomba sporca?

• Una bomba sporca è un tipo di dispositivo che diff onde materiale radioattivo tramite 
esplosivo.

• Gli eff etti di una bomba sporca dipendono da vari fattori: 
la quantità di esplosivo,• 
le condizioni atmosferiche come la direzione del vento e la sua velocità sia al mo-• 
mento dell’esplosione che successivamente;
il tipo e quantità di materiale radioattivo usato. • 

•  Questi dispositivi vengono usati per diff ondere paura e scompiglio nelle nostre vite. 

17. Cosa dovrei fare se mi viene detto di trovare un rifugio?

• Trovare un rifugio signifi ca recarsi al chiuso al più presto possibile. 
Gli edifi ci schermano le radiazioni. • 
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Chiudete tutte le aperture e le fi nestre. • 
Se avete necessità di usare l’aria condizionata o il riscaldamento, fatelo possibilmen-• 
te in modalità ricircolo interno. 

• Se credete di essere stati contaminati, fate una doccia e cambiate gli abiti. 
Mettete gli abiti in una busta di plastica e chiudetela bene. • 
Posate la busta fuori dalla portata di persone e di animali. • 
Gli abiti potranno in seguito essere analizzati per verifi care l’eventuale contamina-• 
zione. 

•  Ascoltate radio e TV per ulteriori direttive. 

18. Come posso diminuire l’esposizione?

• Seguite le istruzioni delle autorità. 
• Potrebbe esservi chiesto di trovare rifugio o evacuare l’area. 
• Queste raccomandazioni sono basate su fatti ben noti e su provate procedure per la 

salute pubblica. 

19. Cosa devo fare se credo di essere stato contaminato?

 Primo: rimanere informati.
Ascoltate il servizio di emergenza locale e le dichiarazioni delle autorità alla radio e • 
alla TV. 
Agite rapidamente conformemente alle istruzioni dei pubblici uffi  ciali e dei soccor-• 
ritori. 
Visitate i seguenti siti web per un aggiornamento continuo (dare gli indirizzi).• 

 Secondo: cambiare gli abiti.
Mettete gli abiti in una busta di plastica e chiudetela bene. • 
Posate la busta fuori dalla portata di persone e di animali. • 
Gli abiti potranno in seguito essere analizzati per verifi care l’eventuale contamina-• 
zione. 

 Terzo: lavarsi e lavare gli oggetti personali. 
Fate una lunga doccia usando sapone e acqua. Se non c’è una doccia, lavatevi usan-• 
do acqua e sapone. 
Fate attenzione a non irritare o ferire la pelle lavandovi. • 
Fate lo shampoo ai capelli. • 
Soffi  atevi delicatamente il naso, lavatevi occhi, orecchie, e bocca. • 
Mettete dei vestiti puliti. • 
Lavate i documenti e gli oggetti di valore che credete possano essere stati contami-• 
nati e lavate di nuovo le mani. 

20. Cosa devo fare se credo di essere contaminato e mi viene chiesto di evacuare?

• Seguire le istruzioni dei soccorritori. 
• Evacuate come prima cosa, quindi seguite le istruzioni per la decontaminazione o rag-

giungete un centro di monitoraggio. 
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21. Il mio cane o gatto è fuori e potrebbe essere stato esposto o essere stato conta-

minato. Cosa devo fare?

• Seguite le istruzioni dei soccorritori. 
• Lavate voi stessi come prima cosa se credete di essere stati esposti o contaminati. 
• Se possibile, lavate l’animale domestico all’aperto. 
 In questo modo si evita che tracce di contaminazione entrino nel vostro rifugio. 
• Lavatevi e cambiate gli abiti nuovamente dopo avere lavato l’animale domestico. 

22. Devo portare l’animale domestico al chiuso al più presto possibile. Cosa devo 

fare se è stato contaminato?

• Portate l’animale domestico al chiuso e confi natelo in un’area limitata.
Preferibilmente una gabbia o una piccola stanza. • 
Confi narlo limiterà la contaminazione all’interno del rifugio. • 

• Lavate voi stessi come prima cosa se siete stati esposti o contaminati. 
• Quindi lavate l’animale con sapone o detergente per animali e acqua. 
• Lavatevi nuovamente e cambiate gli abiti dopo aver lavato l’animale. 
• Continuate a nutrire e dissetare l’animale. 

23. E per gli allevamenti?

• Seguite le istruzioni dei soccorritori. 
• Mettete al riparo gli animali, se possibile. 
• Lavate gli animali. 
• Usate mangime e acqua rimasti al chiuso o al coperto. 

24. Dovrei assumere ioduro di potassio durante l’emergenza radiologica?

• Lo iodio, sotto forma di ioduro di potassio (KI) o di iodato di potassio (KIO3) è usato per 
diminuire le possibilità di tumore della tiroide causato da iodio radioattivo. 

• Seguite le istruzioni delle autorità sanitarie locali per sapere come eventualmente as-
sumere iodio.

25. Cosa si sta facendo per proteggere la salute pubblica e l’ambiente? 

• La nostra prima preoccupazione sono la salute e la sicurezza delle persone. 
• Stiamo lavorando in stretto contatto con le autorità locali e nazionali per determinare 

il grado e l’estensione della contaminazione e su come procedere.
 Stiamo monitorando aria, acqua, suolo e prodotti agricoli.
•  Attraverso queste collaborazioni, continueremo e fornire informazioni aggiornate.

26. Alimenti e acqua sono sicuri?

• Evitate di mangiare cibo del vostro orto giardino se si sospetta che materiale radioat-
tivo vi si sia depositato. 

 Le autorità locali possono dire se il vostro vicinato è parte di area che desta preoccu-
pazioni.



ph
.©

 ss
ke

nn
el

18

•  È possibile continuare a bere acqua del rubinetto a meno che non siano date istruzio-
ni in contrario.

•  Alimenti sottovuoto o congelati possono essere consumati.
Sciacquate l’esterno dei contenitori prima di aprirli. • 
Sciacquate ogni piatto, bicchiere e posata prima dell’utilizzo. • 

27. Quando potrò ritornare a casa?

• La nostra prima preoccupazione sono la vostra salute e sicurezza.
• Ascoltate le informazioni alla TV e alla radio.
• Le autorità vi informeranno su quando sarà possibile ritornare a casa. 

28. La mia casa sarà sicura?

• La nostra prima preoccupazione sono la vostra salute e sicurezza.
• Le autorità locali vi informeranno se il vostro vicinato è parte di area che desta preoc-

cupazioni. 
• Le autorità vi informeranno su quando sarà possibile ritornare a casa e, se necessario, 

su come pulire in maniera appropriata la vostra abitazione. 

29. Qual è il ruolo della vostra organizzazione?

• L’esempio seguente è il ruolo di EPA durante un’emergenza radiologica: 
• Collaborare con le autorità federali, statali e locali per proteggere la salute pubblica e 

l’ambiente. 
• Monitorare aria, acqua e suolo per verifi care una possibile contaminazione radioattiva.
 Aiutare a caratterizzarne grado ed estensione della contaminazione. 
•  Fornire linee guida e consigli ai policy-maker. 
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Messaggeri, messaggi e mezzi

MESSAGGERI, MESSAGGI E MEZZI sono gli elementi chiave quando si comunica con i 
media e con il pubblico durante un’emergenza radiologica. Ci sono tre tipi principali di 
domande da chiedersi che possono infl uenzare la percezione del pubblico e dei media.
• PRIMO: il portavoce è empatico, parla chiaramente e con calma?
• SECONDO: i messaggi sono chiari e concisi? Troppi messaggi possono rendere com-

plicato al pubblico capire cosa è più importante. 
• TERZO: i messaggi arrivano a chi ne ha bisogno?

Messaggeri: 
ruoli e responsabilità di un portavoce 
(Hyer & Covello, 2007) 

Il portavoce responsabile di informare il pubblico su un’emergenza radiologica può sal-
vare o rovinare la situazione. Non importa quanto i messaggi siano importanti e ben 
strutturati, se il portavoce non li veicolerà bene, e se non si presenterà come una fonte 
empatica e credibile, i messaggi andranno persi. 
Il portavoce e gli esperti tecnici che possono essere presentati dal portavoce come spe-
cialisti di fronte ai media devono essere competenti e saper trattare con i media. 
Essi devono:
• esprimere empatia e interesse
• dimostrare competenza e esperienza
• comunicare onestamente e apertamente
• mostrare impegno e dedizione
• essere sensibili e rispondere alle preoccupazioni del pubblico
• esprimere ottimismo
• rimanere calmi anche sotto pressione
• mostrare un linguaggio del corpo positivo

Assicurarsi la fi ducia del pubblico
Una delle vostre responsabilità principali quando agite come portavoce è mostrare em-
patia per i sentimenti di chi ascolta e assicurare che la vostra principale preoccupazione 
è la salute e il benessere delle persone. Quando le persone credono che loro vi stanno a 
cuore, saranno più orientati ad accettare la vostra guida. 
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Questo da solo non basta, la credibilità si costruisce anche supportando l’empatia con 
fatti e azioni. Rispettate tutte le paure e preoccupazioni delle persone; anche se infonda-
te esse sono reali per chi ne fa esperienza.

L’obiettivo di un portavoce è che l’audience:

• lo veda come credibile e competente; 
• creda che il suo bene gli stia a cuore;
• senta che parla delle proprie preoccupazioni principali.

Creare fi ducia e credibilità come portavoce 
(Petersetal, 1997)

• Stare sul messaggio. Stare sul messaggio lo fa capire 
meglio, tiene voi stessi concentrati sull’argomento e riduce le possibilità di errore.

• Riconoscere le preoccupazioni specifi che delle persone. Le persone non sono sod-
disfatte quando le informazioni date non corrispondono ai propri bisogni. Inoltre il 
messaggero può perdere credibilità. 

• Essere aperti e onesti. Le persone sono più pronte ad accettare le informazioni quan-
do il portavoce mostra sincerità, onestà e volontà di rispondere anche alle questioni 
più spinose. 

• Coordinarsi con le altre fonti credibili. Le persone non sono soddisfatte quando orga-
nizzazioni diff erenti trasmettono messaggi non coerenti. 

• Rispondere ai bisogni dei media. Se i media stanno lavorando a una storia, la ripor-
teranno anche senza il vostro aiuto. Dite ai media ciò che voi desiderate le persone 
sappiano (Covello & Allen, 1988).

La comunicazione non verbale 
(Hyer & Covello, 2007) 

Un altro elemento importante nella costruzione della credibilità è il linguaggio del corpo 
ed essere consapevoli di ciò che può suggerire al pubblico. In situazioni di forte stress, 
l’attenzione dell’audience può passare dalle parole alla comunicazione non verbale e 
quindi un portavoce può essere immediatamente giudicato dai gesti e dalla comunica-
zione non verbale prima ancora che le persone abbiano udito il messaggio. 

Positivi

• Frequente contatto degli occhi: onesto, aperto e interessato al pubblico.
• Tono di voce ben modulato e sicuro: onesto, esperto e affi  dabile. 
• Mani bene in vista (riducendo al minimo i movimenti): onesto, aperto, interessato e 

sicuro. 
• Postura (se in piedi, stare alto e diritto, ma non rigido; se seduto, stare sulla punta della 

sedia leggermente inclinato verso il pubblico): onesto, aperto, interessato e sicuro.

CONSIGLI “IN BREVE” 
Le persone hanno bisogno di sapere 

che siete interessati a loro prima 

che loro si interessino a ciò che voi 

sapete. 

(Will Rogers)
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• Indossare abiti appropriati (forse anche più casual del normale stile business): avvici-
nabile, appropriato per il pubblico, onesto e credibile. 

• Curato nel vestire (ma non elaborato): esperto, credibile. 

Negativi

• Scarso contatto visivo: disonesto, chiuso, disinteressato, nervoso, bugiardo. 
•  Costante schiarirsi la voce: nervoso, insicuro. 
• Braccia incrociate sul petto: arrogante, disinteressato, non in ascolto, impaziente, di-

fensivo, arrabbiato, ostinato, chiuso. 
• Frequenti gesti con le mani / irrequietezza: disonesto, 

bugiardo, nervoso, senza fi ducia in se stesso. 
• Mani nascoste: disonesto, colpevole, non sincero. 
• Parlare da dietro una “barriera” (podio, pulpito, tavolo) o 

da una postazione elevata: disonesto, falso, troppo for-
male, introverso, mantiene le distanze, non interessato, 
superiore. 

• Toccare/grattarsi naso o occhi: dubbioso, in disaccordo, 
nervoso, disonesto. 

• Far tintinnare monete/oggetti dentro le tasche: nervo-
so, insicuro, privo di autocontrollo, disonesto. Un buon 
consiglio è di svuotare le tasche prima di un’intervista 
e/o di una presentazione. 

• Tamburellare sul tavolo, battere i piedi, dondolare: nervoso, ostile, ansioso, impazien-
te, annoiato. 

MITO E VERITÀ
Mito della comunicazione del 

rischio: quello che viene detto è più 

importante di come lo si dice. 

Verità: durante una crisi, il pubblico 

e i media credono nei messaggi che 

ricevono se sono convinti che chi li 

comunica ha a cuore il loro bene. 

È cruciale dimostrare empatia, 

comprensione e interesse quando si 

danno informazioni. 
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Messaggi: 
l’importanza di cosa dire e come dirlo
(Hyer & Covello, 2007) 

Avere il messaggio giusto è un fattore effi  cace nella comunicazione del rischio. Un altro 
fattore critico è avere un messaggio chiaro e conciso. I messaggi, soprattutto quelli sul 
rischio, devono essere preparati con cura, tenendo a mente i principi della comunicazio-
ne del rischio. 
Preparate il messaggio prima di un’emergenza radiologica e adattatelo per rifl ettere i 
fatti legati all’emergenza. I messaggi devono essere sviluppati e provati in anticipo, essi 
sono uno degli strumenti più importanti durante una crisi. Il messaggio ben preparato 
vi aiuterà a: 
• Evitare termini negativi, scientifi camente complessi, fal-

se assicurazioni o garanzie. 
• Essere preparati per una varietà di domande.
• Essere chiari e coerenti.
• Rimanere sul messaggio. 

Come il pubblico percepisce il rischio 
(Slovic et al., 2001; Covello & Sandman, 2001)

Durante un’emergenza è importante capire cosa è importante per le persone, come pen-
sano, quali dubbi e preoccupazioni hanno. Le persone non accettano di essere messe 
a rischio in nessuna situazione. Mentre possono volontariamente assumere comporta-
menti rischiosi, rifi utano invece di essere costrette a un rischio che non hanno scelto. 
La ricerca mostra che “situazioni che coinvolgono materiali radioattivi hanno una note-
vole capacità di suscitare paure diff use, un profondo senso di vulnerabilità e un continuo 
senso di allarme e ansia” tra la gente (Becker, 2004).
Questa paura ha radici profonde, la comunicazione sul ri-
schio deve quindi andare oltre il semplice dare informazio-
ni. Ricordate:
•  I fatti da soli non possono vincere le emozioni forti
•  Quando ci si confronta con la paura, chi dà informazioni 

e come egli è percepito prende più importanza di ciò 
che viene detto.

La percezione della gravità di un rischio è infl uenzata da 
fattori non relativi al rischio reale o a dati di fatto (Fischhoff  
et al., 1981). Capire cosa infl uisce sulla percezione del ri-
schio aiuterà a comprendere come raggiungere l’audience 
in modo effi  cace. 

MITO E VERITÀ
Mito: comunicare il rischio 

preoccuperà piuttosto che calmare 

le persone. 

Verità: No, se si fa correttamente. 

Non date messaggi d’allarme e 

basta, educate e date informazioni. 

Date alle persone la possibilità 

di dare voce alle proprie 

preoccupazioni, porre domande, e 

assimilare le risposte. 

MITO E VERITÀ
Mito: Non si può anticipare quello 

che le persone domanderanno.

Verità: Il 95% delle domande e 

preoccupazioni degli attori coinvolti 

in una controversia sono anticipabili.
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Per esempio, le statistiche mostrano che un atto consueto e volontario come guidare 
un’auto è un’attività ad alto rischio; volare in aereo è considerato più rischioso da molti, 
perché è un’attività controllata da altri e che può sfociare in catastrofe, ma è molto più 
sicuro rispetto alla guida di un veicolo se esaminato statisticamente. 

Rischi visti come…
sono molto più accettati 
di quelli vissuti come...

Volontari Imposti

Sotto il proprio controllo Sotto il controllo di altri

Con chiari benefi ci Con poco o nessun benefi cio

Naturali Generati dall’uomo

Statistici Catastrofi ci

Causati da una fonte in cui si ha fi ducia Generati da una fonte in cui non la si ha

Ben conosciuti Esotici

Incombenti sugli adulti Incombenti sui bambini

(Covello et al., 2001; Covello, 2005)

La preparazione dei messaggi 
Quando ci si prepara a informare su un’emergenza radiologica, è importante tenere a 
mente quali domande potranno essere poste, preparare le risposte e esercitarsi per fare in 
modo che quello che verrà detto sia chiaro, conciso, breve e senza espressioni negative. 

I diff erenti tipi di messaggi
(Covello, 2006) 

Ci sono tre principali tipi di messaggi da preparare in anticipo.
1. Generali: messaggi che comunicano aspetti fondamentali della situazione, per esem-
pio quello che voi volete che la popolazione sappia indipendentemente dalle domande 
che vengono fatte:
• Cosa sta facendo il governo?
• Cosa deve fare la popolazione? 
• Quali sono le cose più importanti che la popolazione deve sapere su ciò che è accaduto?

NOTA BENE! 
Il pubblico spesso personalizza il rischio con la stessa convinzione con la quale gli scienziati lo depersonalizzano! Per esempio 

la probabilità di uno-su-un-milione viene avvertita dalla comunità scientifi ca o sanitaria come una probabilità remota, mentre 

il pubblico tenderà a personalizzarla e a riconoscere se stesso o uno dei propri cari come il probabile “uno”.
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2. Informativi: messaggi sulla situazione che rispondono alle domande chi, cosa, quan-
do, dove e come. Queste domande generalmente riguardano aspetti specifi ci del tipo di 
emergenza o evento:
• Cosa è successo, quando e dove?
• Chi è coinvolto?
• Dove si possono avere più informazioni?
3. Di contrasto: messaggi che rispondono o aggirano domande antagoniste, ingiustifi -
catamente assertive, che mettono in discussione la credibilità o chiedono garanzie.
• Avete fallito prima, possiamo fi darci?
• Non siete voi responsabili di questa situazione?
• Potete garantire che la mia famiglia è al sicuro?

Preparare in anticipo i messaggi
(Covello, 2006; Hyer & Covello 2007)

Durante le situazioni di crisi, le persone non riescono ad assimilare molte informazioni. 
Per aiutare chi ascolta a capire quello che sta succedendo seguite queste regole:
Lunghezza: non più di 3 messaggi, non più di 27 parole scritte o 9 secondi di annuncio.
Linguaggio: usate un linguaggio semplice di facile comprensione.
Sequenza: Quando le persone sono molto stressate ricordano di norma quello che sen-
tono all’inizio e alla fi ne. La cosa più importante dovrebbe essere detta all’inizio, la secon-
da cosa più importante alla fi ne e la meno importante al centro. 

Strutturare il messaggio
(Covello et al., 2007) 

Organizzare l’ordine dei messaggi è molto importante durante le crisi. Ricordate che i 
messaggi più ricordati sono il primo e l’ultimo. Seguite questo schema generale per pre-
parare messaggi chiari e coincisi:

NOTA BENE! (Covello 2003; Hyer & Covello, 2007)

La ricerca mostra che i messaggi sono effi  caci se si rispettano queste regole:

ESSERE SEMPLICI: il messaggio va sviluppato come se dovesse essere letto da un bambino di 12 anni, evitando tecnicismi e 

termini complessi. 

ESSERE BREVI: messaggi per il pubblico brevi, concisi e chiari. 

ANDARE DRITTI AL DUNQUE: seguire la regola 27/9/3:

27 è il totale delle parole normalmente usate dalla stampa per una frase/citazione

9 è il numero di secondi di un annuncio alla radio o alla televisione

3 è il numero di messaggi importanti che la popolazione può assimilare durante un’emergenza grave.
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Messaggio chiave 1 Messaggio chiave 2 Messaggio chiave 3 

il più importante il meno importante il secondo più importante

Supporto 1.1 Supporto 2.1 Supporto 3.1

Supporto 1.2 Supporto 2.2 Supporto 3.2

Supporto 1.3 Supporto 2.3 Supporto 3.3

ESEMPIO DI APPLICAZIONE DELLO SCHEMA PRATICO

Scenario: emergenza radiologica Stakeholder: pubblico generico. 
Domanda: “Cosa devo fare in caso di possibile contaminazione?” 

Messaggio chiave 1 Messaggio chiave 2 Messaggio chiave 3

Mantenersi informati. Togliere gli abiti. Lavare se stessi e i propri 
eff etti personali.

Supporto 1.1

Ascoltare il sistema di allar-
me locale e le informazioni 
dalle autorità alla TV e alla 
radio.

Supporto 2.1

Mettere gli abiti in un sac-
chetto di plastica e chiuderlo 
bene. 

Supporto 3.1

Farsi una lunga doccia, la-
varsi accuratamente con 
molto sapone, stando at-
tenti a non graffi  arsi o irri-
tare la pelle. 

Supporto 1.2

Agire prontamente seguen-
do le istruzioni dei funziona-
ri incaricati.

Supporto 2.2

Posizionare il sacchetto il più 
lontano possibile da animali 
e persone

Supporto 3.2

Soffi  arsi delicatamente il 
naso e lavarsi occhi, orec-
chie e bocca.

Supporto 1.3

Visitare il sito web [xxxxx] 
per gli aggiornamenti con-
tinui.

Supporto 2.3

Il sacchetto potrà essere esa-
minato in un secondo tem-
po per stabilire il livello di 
contaminazione.

Supporto 3.3

Lavare gli oggetti perso-
nali e i documenti che po-
trebbero essere stati con-
taminati. Lavarsi quindi 
nuovamente le mani. 

Lavorare con i media
(Hyer & Covello, 2007)

I media infl uenzano fortemente quello che le persone pensano e le opinioni che si fanno 
durante le emergenze. In tempo di crisi, il pubblico cerca nei media – TV, radio, giornali, 
web - le informazioni su quello che è successo, quello che dovrebbe fare e quello che 
succederà.
Durante le emergenze, è cruciale utilizzare nel modo più funzionale i canali e modi di 
comunicazione esistenti. 
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Stabilite quali sono i canali più appropriati per veicolare il 
messaggio. 
Pianifi cate in anticipo in modo da ottenere il miglior mix di: 
• Media: carta stampata, televisione, radio, web, e-mail.
• Forum faccia a faccia: incontri in sale comunali, confe-

renze, seminari pubblici.
• Società civile: luoghi di incontro di gruppi di interesse 

specifi ci.

Capire le forze che governano i media
Quando si lavora con i media, è importante tenere in con-
siderazione i loro bisogni e preoccupazioni: 
Informazioni a scadenze ravvicinate

• I giornalisti devono rispettare tempi stretti.
• I giornalisti devono aggiornare le informazioni con cadenza regolare.
• I giornalisti apprezzano che venga loro chiesto quali sono i loro tempi e che queste 

scadenze vengano rispettate. 
Limiti di spazio

I giornalisti non possono sempre includere le informazioni di base che voi fornite. 
I giornalisti preferiscono risposte concise. Concentrate l’informazione in non più di tre 
punti. 
I giornalisti preferiscono dichiarazioni brevi. Fornite il messaggio in 27 parole in totale. 
Concorrenza

I giornalisti sono in concorrenza tra di loro. 
I giornalisti dovrebbero ottenere informazioni in maniera equa. Evitate le interviste 
esclusive che favoriscono solo alcuni media. 

Essere preparati a fornire ai media
L’informazione in tempi rapidi

Non devono esserci vuoti nell’informazione per evitare che intervengano speculazione 
e gossip che possono avere un impatto negativo sulla situazione. 

SCHEMA PRATICO (Covello, 2006)

NON LO SO…

Quando non lo sapete, non potete rispondere o non siete la miglior fonte per quella informazione:

• Ripetete la domanda (evitando di ripetere parole negative e aff ermazioni infondate)

• Usate le frasi: “Mi piacerebbe poter rispondere... Oppure “La mia abilità nel rispondere è limitata...” oppure “Stiamo ancora 

valutando la situazione...”

• Spiegate perché non potete rispondere. Non dite “no comment!”. 

• Fornite un punto di contatto appropriato e una scadenza per la risposta. 

• Collegatevi a quello che può essere detto (il messaggio preparato precedentemente). 

DA RICORDARE
L’informazione che rimane:

Dopo tre ore:

Radio 70%

Stampa 72%

TV 85%

Dopo tre giorni:

Radio 10% 

Stampa 20% 

TV 60%
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Fatti, fonti e materiale rilevante

Abbiate pronto da distribuire del materiale di facile lettura contenente le informazioni 
più rilevanti.
Punti di contatto disponibili immediatamente dopo l’emergenza

Identifi cate le persone che devono interfacciarsi direttamente con i media o organizzare 
interviste con esperti. Fornite una fonte di informazioni disponibile 24 ore al giorno. 

Interagire con i media 
Ci sono diversi metodi per far arrivare i messaggi al pubblico attraverso i media.
Interviste dal vivo

In televisione o radio su invito. 
Prima di accettare l’invito dovete chiedervi:
• Sono la persona giusta?
• Ho le risposte alle domande che saranno poste?
• Questa intervista è necessaria? E’ questo il luogo più adatto?
Conferenze stampa

• Verranno realizzate sul posto o in un altro posto indivi-
duato precedentemente; 

• Dovranno essere invitati media di tutti i tipi; 
• Il formato deve prevedere il tempo necessario per man-

dare il vostro messaggio e per un numero limitato di 
domande;

• Sarà utile preparare una breve agenda del briefi ng e del 
tempo per domande e risposte.

Incontri pubblici

• Verranno organizzati in un luogo pubblico, ad esempio 
una sala municipale;

• Prevedete la partecipazione dei giornali e delle televi-
sioni;

• I media in genere registrano le domande del pubblico e 
le risposte da parte delle autorità;

• Generalmente i media fanno domande, soprattutto pri-
ma e dopo la sessione.

Interviste sul posto, interviste improvvisate, o “imbo-

scate”: 

• Possono essere realizzate in qualsiasi luogo. 
• Prima di rispondere a qualsiasi domanda dovete chie-

dervi:
• Sono la persona giusta?
• Ho le risposte alle domande che saranno poste?
• Questa intervista è necessaria? E’ questo il luogo più 

adatto?

NOTA BENE! 
(Hyer&Covello, 2007)

Quando si risponde a chi 

riporta errori o gossip:

Censurare i gossip. Siate chiari • 

e non equivoci. Non fate 

commenti che possono essere 

variamente interpretati;

Mantenere la calma! • 

Normalmente gli errori sono 

errori, solamente errori; 

Correggere le aff ermazioni • 

sbagliate. Prendete contatto 

con il reporter privatamente per 

spiegare i fatti in modo lineare e 

con tranquillità. Assicuratevi che 

le correzioni siano divulgate; 

Correggere errori ininfl uenti • 

o isolati. Accentuate i fatti 

ogni qualvolta è possibile. Se 

un piccolo errore viene fatto 

davanti a un pubblico limitato 

correggere l’errore solo per quel 

gruppo;

Non farne un caso. Rievocare • 

gossip ed errori li enfatizza e 

basta. Controbattete solo con 

fatti!
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• Decidete se andare o meno. Se decidete di andare:
• Siate certi di poter spiegare tranquillamente il perché nel caso scegliate di non rispon-

dere. 
• Evitate di dire “no comment”. 
• Se è previsto un briefi ng successivo, comunicatene l’orario. 

Dare il meglio durante l’intervista
Per dare il meglio durante l’intervista è importante anticipare le domande, preparare i 
messaggi e fare le prove. 
Prima dell’intervista:

• Fate i compiti a casa;
• Capite se l’emergenza sta causando allarme a livello locale, regionale o nazionale e 

adattate il messaggio di conseguenza; 
• Preparate una lista di domande che i media potrebbero porre; 
• Sviluppate dei messaggi chiave per rispondere a queste domande e esercitatevi; 
• Fate pratica nel parlare evitando termini tecnici e acronimi; 
• Studiate bene tutti gli eventi correlati. 
Dettagli dell’ultimo minuto:

• Controllate il vostro aspetto e i vostri abiti ;
• Ricordate che tutto quello che direte potrebbe essere riportato;
• Non esiste un “fuori onda” per risposte e commenti.
Durante l’intervista:

• Dirigete l’intervista verso i vostri tre messaggi chiave;
• Restate sul messaggio;
• Siate sicuri di voi stessi, ma non arroganti;
• Ascoltate con attenzione e, se necessario per chiarirne 

il senso, ripetete le domande;
• Aggirate domande ipotetiche;
• Evitate di rivolgervi all’intervistatore con “signore” o “si-

gnora”;
• Non mentite e non imbrogliate di proposito;
• Correggete ogni informazione errata tempestivamen-

te, senza aspettare!
• Non commentate elementi al di fuori dalla vostra area 

di competenza;
• Non fare mai speculazioni su ciò che è successo o po-

trebbe accadere;
• Trattate seriamente ogni domanda;
• Guardate l’intervistatore invece della telecamera o del 

monitor;
• Rimanete calmi anche se l’intervistatore diventa ag-

gressivo.

NOTA BENE!
(Covello, 2006; Hyer & Covello, 2007)

Per raff orzare il proprio messaggio 

utilizzate:

Contributi visivi: 

foto • 

mappe • 

grafi ci• 

Fatti: 

informazioni specifi che • 

sull’evento 

statistiche e percentuali• 

Esperienze precedenti: 

“la nostra ricerca approfondita 

dimostra che...” 

“nelle passate esperienze abbiamo 

visto...”
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Guida su come informare 
rapidamente il pubblico 
sulle emergenze radiologiche

La guida vi aiuterà ad essere preparati a rispondere a un’emergenza radiologica
Questa guida per una risposta rapida fornisce:

• Suggerimenti rapidi per parlare con i media;
• Tre scenari radiologici:

Incidente nel trasporto di materiale radioattivo;• 
Ordigno a dispersione radioattiva (bomba sporca);• 
Ordigno nucleare rudimentale.• 

Ogni scenario include: 

• Messaggi appropriati per le emergenze radiologiche;
• Informazioni su quello che potete aspettarvi di trovare durante questi tipi di incidenti:

La scena dell’emergenza;• 
Il livello di pericolo;• 
I problemi della comunicazione.• 

Usate i messaggi con attenzione
Il vostro messaggio deve essere chiaro, conciso e accurato. Il messaggio che è stato pre-
parato potrebbe non essere adatto per rispondere a quello specifi co incidente. Per ulte-
riori messaggi, vedere la sezione 1) “Spiegare le radiazioni in un’emergenza”. 
Gli scenari forniscono un modello che può essere usato per fare pratica in altre emergen-
ze sviluppando scenari, messaggi e aspettative per quel tipo di scenario. 

Ricordatevi di:
• Considerare i bisogni di specifi ci gruppi di persone. 
• Accertare di avere dei piani predisposti per comunicare con specifi ci gruppi di perso-

ne quali:
Scuole• 
Centri medici/ospedali• 
Stranieri• 
Infermi e disabili• 
Senza tetto.• 

• Essere consapevoli che i canali di comunicazione tradizionali potrebbero non funzionare.
• Fornire al pubblico e ai media le informazioni più aggiornate disponibili e ricordare 

loro che la situazione potrebbe mutare. 
 Per esempio:
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Continuiamo a monitorare la situazione;• 
Le informazioni che vi stiamo fornendo adesso sono • 
basate sulla situazione presente e sulle nostre attuali 
conoscenze;
Vi terremo aggiornati sullo stato della situazione • 
quando sapremo di più. 

• Lavorare con le altre autorità locali, regionali e naziona-
li impegnate nell’emergenza.

 È importante che i messaggi provenienti da tutte le or-
ganizzazioni impegnate nell’emergenza siano coerenti. 
Risolvete i confl itti lontano dagli occhi del pubblico e 
mettete in risalto il coordinamento della risposta. 

Suggerimenti rapidi

per parlare con i media
(Hyer & Covello, 2007)

PRIMA

Siate preparati 

• Sviluppate tre messaggi chiave.
• Anticipate le domande.
• Sviluppate risposte brevi e concise.
• Siate certi di essere vestiti in modo adeguato.
DURANTE

Prendete il controllo

• Trasmettete il vostro messaggio: non un dibattito, una 
conferenza o una chiacchierata. 

• Usate ogni domanda come un’opportunità per veicola-
re i vostri messaggi chiave. 

• Dimostrate fi ducia e convinzione.
• Utilizzate un linguaggio chiaro e semplice: non usate il 

linguaggio degli addetti ai lavori.
Da fare

• Mostrate empatia per le preoccupazioni, se è opportuno.
• Usate le domande negative come opportunità per por-

tare messaggi positivi.
• Rispondete alla domanda più semplice quando sono 

poste domande multiple. 
• Finite la vostra risposta anche se interrotti.
• Se la domanda contiene informazioni sbagliate correg-

getele. 
• Se non si è capita la domanda chiedete al giornalista di 

ripeterla o di chiarirla. 
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• Se non conoscete i fatti o le cifre oggetto della doman-
da ammettetelo.

• Ricordatevi che tutto viene registrato e che il microfo-
no è sempre acceso. 

MAI 
• Utilizzare o ripetere espressioni negative. 
• Fare speculazioni o rispondere alle domande “e se..?”
• Rispondere “no comment”. 
• Lasciare che i giornalisti intenzionalmente o fortuita-

mente vi mettano in bocca parole che non avete detto.
• Arrabbiarsi o agitarsi se il giornalista è fastidioso o addi-

rittura ostile. 

Consigli “in breve” 
Alternative al “no comment”:
• “stiamo valutando la situazione, quando avremo nuove 

informazioni ve le comunicheremo”.
• “in questo momento non possiamo rispondere in modo 

esauriente, stiamo ancora concentrandoci sulla nostra 
priorità, che è...”.

• “Preferirei che parlaste con un responsabile/autorità su 
questa materia così che possa dare più informazioni. Vi 
farò richiamare da [nome e cognome]”.

• “Stiamo fi nendo di completare il quadro delle infor-
mazioni disponibili, e ve lo comunicheremo in [quanto 
tempo]”.

SCHEMA PRATICO

COLLEGARE
È importante rimanere sul messaggio che si vuole trasmettere. 

Usare le frasi seguenti per ritornare sul punto chiave o reindirizzare l’intervista: 

“Questa è una buona domanda... 

ma la ragione per la quale siamo qui...

ma la cosa più importante alla quale guardare...

comunque la vera questione...”
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SCENARIO 1
Incidente nel trasporto di materiale radioattivo

Cosa: Un camion debitamente contrassegnato e autorizzato, che trasportava yellow-
cake, il materiale grezzo per il combustibile delle centrali nucleari, è stato colpito da un 
treno mentre attraversava un passaggio a livello nella periferia di una grande città. 
I fusti di yellow-cake sono stati sbalzati fuori dal camion e si sono aperti a causa della 
violenza dell’impatto. L’incidente ha costretto alla chiusura di una strada a elevato scor-
rimento durante l’ora di punta pomeridiana e i media sono intervenuti prontamente e 
numerosi. L’area è confi nata e le squadre locali per i materiali pericolosi sono sul luogo 
dell’incidente. 
Malgrado gli esperti di radiazioni abbiano determinato che il pericolo per il pubblico è 
basso, l’attenzione dei media è estremamente alta. 

Quando: Questi messaggi sono pensati per essere utilizzati dopo che l’area è stata con-
fi nata e dopo l’arrivo dei media. 
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Cosa aspettarsi dallo scenario di fuoriuscita di materiale radioattivo:

• La comunicazione deve puntare ad assicurare il pubblico e i media che, oltre alle per-
sone coinvolte nell’incidente, non ci sono rischi per la salute delle persone e per l’am-
biente.

• Potrebbe esserci un forte interesse da parte dei media per una situazione che implica 
rischi limitati sulla salute. 

• In uno scenario mediatico intenso, potete aspettarvi che:
I media arrivino attrezzati per servizi in diretta dal luogo dell’incidente;• 
I media vogliano realizzare interviste in loco sulla risposta all’incidente e su eventuali • 
pericoli;
I media vogliano informazioni su cosa accadrà in futuro.• 

Messaggi: 

• C’è stata una fuoriuscita di materiale pericoloso che è radioattivo;
• Il materiale radioattivo è un materiale pericoloso, le squadre locali sono preparate ad 

intervenire nel caso di versamento di diversi materiali pericolosi tra cui quelli radioat-
tivi; 

• Le squadre d’emergenza sono sul posto e lavorano seguendo procedure già stabilite 
per la protezione del pubblico; 

• L’estensione del problema è limitata alle immediate vicinanze dell’incidente; 
• Il materiale radioattivo è stato contenuto;
• Se necessario le autorità raccomanderanno azioni protettive; 
• Stiamo deviando il traffi  co attorno all’incidente;
• Continueremo a monitorare la situazione e dare aggiornamenti;
• Prevediamo che le azioni di decontaminazione procedano rapidamente. 
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SCENARIO 2
Ordigno a dispersione radioattiva (bomba sporca)

Cosa: Un’esplosione nel centro città ha ucciso due persone e ne ha ferite quattro. Le 
squadre di pronto intervento locali hanno accertato la presenza di materiale radioatti-
vo. Una parte del centro della città è stata evacuata e ne sono stati bloccati gli accessi. 
Agenti e rappresentanti delle autorità locali e nazionali sono sul posto. 

Quando: Questi messaggi sono pensati per essere utilizzati immediatamente dopo 
l’esplosione mentre la dispersione sta probabilmente ancora verifi candosi. L’area 
dell’esplosione è stata già isolata. Il portavoce sta ricevendo le informazioni dal funzio-
nario statale di grado più elevato.
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Cosa aspettarsi nel caso dello scoppio di una bomba sporca:

• Una bomba sporca (Radiological Dispersal Device, RDD) diff onde materiale radioatti-
vo mediante esplosivi. 

Le squadre di primo intervento limiteranno l’area per ragioni di sicurezza e investi-• 
gative. 
In misura cautelare l’intera area potrebbe essere evacuata. • 

• Gli eff etti di una bomba sporca dipendono da diff erenti fattori: 
La quantità di esplosivo;• 
Le condizioni atmosferiche quali la velocità e la direzione del vento durante e dopo • 
l’esplosione;
La quantità e il tipo delle sostanze radioattive; • 

• In qualche caso le sostanze radioattive potrebbero aderire alle polveri aerosospese e 
venire disperse dal vento per diversi chilometri. 

• A causa della limitata quantità di materiale radioattivo che ci si aspetta sia contenu-
ta in una bomba sporca non si prevedono eff etti sulla salute direttamente rilevabili 
(notare che questo dipende dal tipo di incidente, recentemente è stata simulata nelle 
esercitazioni la presenza di una sorgente radioattiva rilevante).

• Gli eff etti più signifi cativi di una bomba sporca sono la paura e lo sconvolgimento 
della quotidianità. 

• Decessi e feriti sono normalmente limitati all’area dell’esplosione. 

Messaggi:

• Si è verifi cata un’esplosione con dispersione di materiale radioattivo. 
Non si tratta di una bomba atomica. • 
A causa della limitata quantità di materiale radioattivo contenuto in una bomba • 
sporca, non sono previsti eff etti sulla salute misurabili. 

• Potrebbero essere necessari equipaggiamenti specifi ci e una strategia di risposta. 
Verranno utilizzate delle procedure già collaudate per minimizzare il rischio al pub-• 
blico. 

• Evitate di recarvi nelle immediate vicinanze dell’esplosione. 
• In caso di lesioni o ferite recatevi presso il centro medico più vicino. 
• Se pensate di esservi contaminati fate una doccia e indossate vestiti puliti. 

Mettete i vestiti tolti in una borsa di plastica chiusa bene. • 
Questi vestiti potranno essere esaminati successivamente per verifi care se la conta-• 
minazione è avvenuta. 

• Ascoltate le raccomandazioni degli operatori di sicurezza. 
State all’interno degli edifi ci, questo potrebbe essere il luogo più sicuro. • 

• Stiamo costantemente monitorando la situazione e avvertiremo la popolazione qua-
lora debba agire per proteggersi. 
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SCENARIO 3
Ordigno nucleare rudimentale

Cosa: Un ordigno nucleare rudimentale (Improvised Nuclear Device, IND) è esploso nel 
centro città di una vasta area metropolitana. Le squadre di pronto intervento locali sono 
all’opera insieme con le autorità per organizzare la risposta. 

Quando: Questi messaggi sono strutturati per l’uso immediato dopo l’esplosione quan-
do è probabile che la dispersione (fallout) sia ancora in corso. Il portavoce riceve le infor-
mazioni direttamente dagli esperti in radioprotezione che stanno fronteggiando l’emer-
genza e comunica col pubblico via radio e TV da fuori l’area interessata. 
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Cosa aspettarsi: 

• Un ordigno nucleare rudimentale è fatto con materiale nucleare rubato o prodotto 
illegalmente in grado di provocare un’esplosione nucleare. 

La detonazione, il calore e le radiazioni prodotte dall’esplosione possono causare • 
numerosi morti e danni rilevanti alle infrastrutture. 
È probabile che ci sia un numero signifi cativo di morti e di sindromi acute da radia-• 
zioni. 

• I sistemi di comunicazione, elettricità e i trasporti esistenti potranno essere parzial-
mente o totalmente disabilitati dall’esplosione o dall’incendio provocato dalla bomba. 

Ponti e edifi ci potrebbero essere severamente danneggiati. • 
Le strade potrebbero essere bloccate da detriti e veicoli fermi. • 
Le operazioni di soccorso e il trattamento dei feriti potrebbero essere rallentati dalla • 
contaminazione e dal fallout. 

• La zona dell’esplosione è estesa e presenta aree con livelli radioattivi letali.
L’esplosione origina venti con velocità di centinaia di chilometri all’ora. • 
Entro il raggio di un chilometro dall’esplosione, ci sono pochi superstiti, case ed edi-• 
fi ci sono distrutti (da notare che questo è lo scenario per un’arma da 10 kiloton, all’in-
circa la stessa potenza della bomba di Hiroshima). 
Oltre un chilometro, le persone sono ferite da vetri e detriti e se non verranno protet-• 
te saranno esposte a dosi letali di radiazioni. 
Ci saranno molti morti e feriti.• 
Polvere e detriti limiteranno la visibilità per chilometri attorno all’esplosione e si svi-• 
lupperanno incendi. 

• A seconda della distanza dall’esplosione si potranno verifi care casi di cecità tempora-
nea causati dal bagliore dell’esplosione che determineranno numerosi incidenti stra-
dali, e potrebbero anche causare incidenti aerei. 

• Potrebbe essere necessario evacuare le persone che si trovano nel raggio di 20 km. 
• La più alta concentrazione di fallout cadrà vicino al luogo della detonazione. La con-

centrazione del fallout diminuirà con il disperdersi della nube radioattiva (N.B. dipen-
derà dalle condizioni del tempo). 

• Se l’elettricità e i mezzi di comunicazione tradizionali non funzionano bisognerà vede-
re come comunicare.

Usare ciò che si ha, megafoni, microfoni, volantini, pittura spray. • 
Avvisare porta a porta. • 

• Tenete a mente che i telefoni, inclusi i cellulari, potrebbero non funzionare. 
• Considerando che l’incidente potrebbe richiedere l’evacuazione essere certi di avere 

dei piani già stabiliti per comunicare con gruppi speciali quali: 
Scuole• 
Ospedali e centri medici• 
Stranieri • 
Infermi e disabili• 
Senza tetto• 
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Messaggi

• C’è stata un’esplosione nucleare con gravi danni e perdita di vite umane. 
• La nube originata dall’esplosione è radioattiva. 
• Il fallout è pericoloso. 
• Le aree sottovento rispetto all’esplosione sono le più esposte al fallout. 
• Vicino alla zona dell’esplosione il fallout è pericoloso anche se nell’area non vi sono 

danni visibili. 
• Seguire le istruzioni delle autorità locali. 

Esse agiscono secondo procedure ben collaudate per proteggere la popolazione.• 
• Se vi è stato chiesto di evacuare: 

Copritevi per evitare il fallout sulla pelle; • 
Allontanatevi dalla nube; allontanatevi dalla sua traiettoria;• 
Se è possibile prendete con voi dell’acqua. • 

• Se non potete evacuare, cercate un rifugio. 
• Se pensate di essere stati esposti o contaminati fate una doccia e indossate vestiti 

puliti. 
Mettete i vestiti tolti in una borsa di plastica e chiudetela. • 
Questi vestiti potranno essere esaminati successivamente per verifi care se la contami-• 
nazione è avvenuta. 
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Imparare dall’esperienza

Le sezioni precedenti di questa guida hanno lo scopo di aiutare le autorità locali di pron-
to intervento in caso di emergenza a stabilire una comunicazione funzionale nelle 24-48 
ore successive a una emergenza radiologica. Entro 72 ore le autorità nazionali, a ogni 
livello, dovrebbero avere stabilito un sistema di comunicazione chiaro e ben defi nito per 
rispondere alle domande del pubblico e dei media. 
Sapendo che ci potrà sempre essere una “prossima volta”, è essenziale, dopo un’emergen-
za, analizzare cosa ha funzionato e cosa no nel comunicare con i media e il pubblico. 
La seguente lista di domande aiuta a ricavare insegnamenti dalle esperienze precedenti 
in modo da essere meglio preparati nel futuro. 

Dopo un’emergenza radiologica 
Raccogliete i commenti sull’effi  cacia della comunicazione dalle organizzazioni e 

dai principali operatori coinvolti, dalla popolazione e dai media. 

• I membri del team cosa pensano abbia funzionato? Cosa no?
• Quali diffi  coltà hanno aff rontato?
• Erano preparati?
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• Come hanno risposto?
• Che critiche hanno ricevuto?
• Cosa propongono per migliorare?
Rivedete i messaggi e il modo di recapitarli

• Quali sono stati i messaggi effi  caci per i media e per il pubblico?
• Quali messaggi hanno causato confusione e ansia?
• Il portavoce presentava bene i messaggi? Era empatico e credibile?
• I processi per diff ondere le informazioni sono stati effi  caci?
• Come ha risposto la popolazione ai messaggi?
• La popolazione ha seguito le indicazioni?
Raccogliete e analizzate i dati disponibili

• Quanto sono state seguite le direttive di protezione?
• Quanto sono state coordinate le vostre azioni con quelle delle altre organizzazioni?
• Quanto effi  caci sono state le vostre interazioni con i media?

Quanti media hanno riportato l’incidente?• 
I vostri messaggi sono stati riportati accuratamente e chiaramente?• 
I vostri messaggi sono stati tempestivi?• 

Mettete insieme i risultati - comunicazione e risultati pratici. 

• Quali messaggi e metodi hanno funzionato?
• Quali no?
• Ci sono modalità operative a cui ispirarsi?

Rivedete o sviluppate un piano di comunicazione di crisi

• Applicate le nuove conoscenze per aumentare l’effi  cacia dei piani di comunicazione.
• Annotate debolezze, diffi  coltà e punti di forza. 
• Stabilite i passi necessari per il miglioramento e quindi applicate i cambiamenti. 
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APPENDICE A
Comunicare nell’emergenza: 

i 10 punti principali per la pianifi cazione
(Hyer & Covello, 2007)

Il successo della comunicazione durante un’emergenza dipende dalla capacità di preve-
dere ed essere preparati ad aff rontare i possibili scenari. Quali informazioni devono esse-
re sviluppate? Da destinare a chi? Da parte di chi? Attraverso quali canali? È importante 
cominciare a pensare a queste domande prima dell’inizio della crisi. Ecco dieci passi per 
prepararsi per una possibile crisi: 

1. Formate una squadra di comunicazione di crisi

• Tenetela quanto più piccola sia ragionevole tenerla. 
• Includete esperti di tutte le aree rilevanti in un’emergenza radiologica:

radioprotezione; • 
comunicazione; • 
salute pubblica e sicurezza; • 
aspetti giuridici. • 

• Incaricate la squadra di sviluppare una sequenza di azioni da intraprendere in caso di 
emergenza. 

2. Sviluppate degli obiettivi di comunicazione. 

• Informate il pubblico del problema e dei pericoli specifi ci.
• Preparate una guida per fornire risposte appropriate. 
• Venite incontro alle preoccupazioni della popolazione con risposte adeguate o indi-

rizzandoli a una fonte di informazione più qualifi cata. 
3. Preparate in anticipo una lista di domande e messaggi. 

• Sviluppate i messaggi per tutti i tipi di scenario di emergenza radiologica.
• Anticipate le domande per ciascuno scenario.
• Preparate i messaggi in tutte le lingue necessarie. 
4. Preparate opuscoli e materiale di supporto.

• CHIARO - Semplifi cate il linguaggio tecnico per favorire la comprensione. 
• CONCISO - Limitate ogni elemento a tre messaggi chiave con le informazioni di sup-

porto. 
• BREVE - Tenete presente che durante un’emergenza i tempi di attenzione sono limitati. 
5. Sviluppate logistica, ruoli e funzioni precise. 

• Stabilite il ruolo per ogni membro della squadra. 
• Create un piano di comunicazione di riserva in caso le tecnologie siano fuori uso e le 

persone designate non siano disponibili. 
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• Create una lista di punti di contatto raggiungibili 24 ore su 24 per i membri della vo-
stra squadra e stabilite chi deve rivolgersi ai vari punti e in che ordine. 

6. Coordinate le procedure di comunicazione con le altre agenzie e organizzazioni 

competenti. 

• Stabilite chi parla ai media e al pubblico e su quali specifi ci soggetti. 
• Stabilite chi sono i contatti primari e secondari e gli esperti per le principali funzioni e 

argomenti chiave. 
7. Identifi cate e formate alla comunicazione i portavoce principali e quelli secon-

dari. 

• Includete le principali agenzie/autorità e squadre di intervento
• Scegliete i portavoce tra chi:

Rimane calmo e controllato quando parla al pubblico• 
E’ in grado di comunicare messaggi in linguaggio comune e non tecnico• 
E’ in grado di assimilare e far pervenire messaggi chiave• 
E’ in grado di ispirare con sincerità empatia e comprensione.• 
E’ competente.• 

• Se necessario organizzate un buon addestramento per i portavoce. 
8. Stabilite come trasmettere il messaggio nel modo più effi  cace.

• Identifi cate i canali che normalmente sono i più effi  caci. 
• Sviluppate alternative qualora i mezzi di comunicazione tradizionali non funzionino. 
9. Sviluppate e tenete aggiornata una lista dei canali di informazione (media). 

• Includete nomi, numeri di telefono ed email dei vostri contatti nei media. 
• Tenete la lista aggiornata e pronta anche fuori dall’uffi  cio. 
• Tenete sia una versione elettronica che una cartacea. 
10. Esercitatevi

• Provate praticamente la vostra pianifi cazione con prove ed esercitazioni basate su dif-
ferenti scenari.

• Valutate i risultati degli esercizi per identifi care i punti forti e le aree da migliorare.
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APPENDICE В 
Rispondere alle domande diffi  cili
(Covello, 2006; Hyer & Covello, 2007)

Certi tipi di domande, se vi si risponde in maniera inap-
propriata, potrebbero creare impressioni sbagliate e ali-
mentare preoccupazioni. Di seguito vengono riportate 
alcune tipiche domande con qualche suggerimento per 
gestirle. 

Domande polemiche 
Esempio di domanda: 

“È stata la vostra negligenza nel contenere le radiazioni 
che ha causato questo guaio; come lo risolverete?”
• Riformulate la domanda senza ripetere le accuse pole-

miche o le parole negative. 
• Spiegate quanto sia importante risolvere in maniera ef-

fi cace l’emergenza e che questo è la vostra priorità. 
• Elencate tre esempi di cosa è stato fatto e/o cosa state 

programmando di fare per rispondere alla situazione. 

Esempio di risposta:

“Credo che lei stia chiedendo quali sono i nostri prossimi 
passi per contenere le radiazioni. Ecco quello che è stato 
fatto….”

Domande di rassicurazione/garanzia
Esempio di domanda: 

“Potete garantire che le radiazioni non colpiranno la mia 
famiglia?”
• Evitate le risposte “sì” o “no”. 
• Dimostrate come la domanda riguarda il futuro.
• Confermate quello che ha funzionato nel passato e nel 

presente. 
• Tornate sui fatti e sulle azioni: “Quello che stiamo facen-

do è…”
• Concentratevi sulle azioni piuttosto che sui risultati. 
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Esempio di risposta:

“Stiamo facendo X e Y per proteggere le famiglie residenti 
nelle vicinanze”.

Le domande del “peggiore dei casi”
Esempio di domanda: 

“Quali sono i peggiori eff etti che questa fuoriuscita di ra-
diazioni potrebbe avere?”
• Fate notare che questa è una domanda ipotetica (“cosa 

succede se”), 
• Dite che è più utile parlare di ciò che “è”. 
• Tornate ai fatti conosciuti. 

Esempio di risposta: 

“Non voglio fare speculazioni su ciò che potrebbe accade-
re. Quello che voglio spiegare è quello che stiamo facen-
do per proteggere il pubblico.”

NOTA BENE !
Evitate di dire “non esistono garanzie nella vita” oppure garantire qualcosa su cui 

non avete il controllo o che non sapete. 
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APPENDICE C
Defi nizioni importanti

Particelle alfa: Tipo di radiazioni ionizzanti che possono essere schermate da sottili 
spessori e materiali leggeri come lenzuoli o carta. Queste particelle non rappresentano 
un rischio diretto o esterno. Sono comunque potenzialmente dannose se vengono inge-
rite, inalate, iniettate o assorbite sostanze che emettono particelle alfa. 

Radiazioni di fondo: Radiazioni ionizzanti di origine naturale come quelle emesse dagli 
elementi radioattivi del suolo o come le radiazioni cosmiche originate nello spazio. 

Particelle beta: Tipo di radiazioni ionizzanti che possono essere schermate, per esem-
pio, da un foglio di alluminio. Queste particelle possono rappresentare un serio rischio, 
anche letale a seconda dell’esposizione, nella radiazione diretta o esterna. Possono an-
che rappresentare un serio rischio se vengono ingerite, inalate, iniettate o assorbite so-
stanze che emettono particelle beta.

Contaminazione: Il deposito di materiale radioattivo sulla superfi cie di strutture, aree, 
oggetti o persone. La contaminazione può essere anche aerea, esterna o interna (dentro 
a componenti o persone). 

Decontaminazione: La riduzione o la rimozione del materiale radioattivo da strutture, 
oggetti o persone. 

Dose, o dose di radiazione: La radiazione assorbita dal corpo di una persona. Ci sono 
diff erenti termini che la descrivono. 
• Dose assorbita: La quantità di energia depositata per unità di massa. 
• Dose equivalente: La dose assorbita da un singolo organo modifi cata tenendo conto 

degli eff etti biologici del tipo di radiazione.
• Dose effi  cace: La dose equivalente riferita all’intero organismo, tenendo conto della 

diversa sensibilità dei singoli organi
• Dose impegnata: La dose che tiene conto dell’esposizione continua, dovuta alla con-

taminazione interna, per lunghi periodi (ad esempio 30 anni o più). 

Esposizione o esposizione alle radiazioni: Termine relativo alla quantità di radiazioni 
ionizzanti che colpisce gli esseri viventi o il materiale inanimato. (Si tratta di una defi ni-
zione generale. Nel campo della fi sica sanitaria, l’esposizione è specifi catamente defi nita 
come una misura di ionizzazione nell’aria causata dai raggi x o gamma). 
Fallout o fallout nucleare: La lenta ricaduta di particelle minute di detriti radioattivi 
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dispersi nell’atmosfera in seguito a un’esplosione nucleare. 

Raggi gamma: Radiazioni elettromagnetiche ad alta energia emesse da alcuni elementi 
radioattivi. I raggi gamma penetrano nei tessuti più profondamente delle particelle alfa 
e beta. Materiali densi come il piombo sono comunemente usati per schermare questo 
tipo di radiazione. I raggi gamma sono molto simili ai raggi x. 

Tempo di dimezzamento: Il tempo che qualsiasi sostanza radioattiva impiega per deca-
dere a metà della sua attività iniziale. 

Radiazioni ionizzanti: Ogni radiazione capace di alterare gli atomi. Elevate dosi di ra-
diazioni ionizzanti producono danni alla pelle e ai tessuti. 

Radiazioni non ionizzanti: Radiazione con suffi  ciente energia per muovere gli atomi 
ma non abbastanza da alterarli. 

Vie di esposizione: Il modo con il quale le persone sono esposte alle radiazioni o a altri 
contaminanti. Le tre principali vie di esposizione sono inalazione (attraverso i polmoni), 
ingestione (contaminanti ingeriti), esposizione diretta o esterna (i contaminanti causano 
danni da fuori dal corpo). L’esposizione può anche verifi carsi attraverso l’assorbimento 
o l’iniezione. 

Radionuclide: La forma radioattiva e quindi instabile di un elemento. 

Gy (gray): Unità di misura della dose assorbita

Sv (sievert): Unità di misura della dose equivalente e della dose effi  cace

Bq (becquerel): unità di misura della radioattività 
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NOTA SULLA PREPARAZIONE DEI MESSAGGI

I messaggi riportati nella guida di US EPA sono emersi da un processo che ha coinvolto 
numerosi esperti di radiazioni, policy maker e specialisti della comunicazione per due 
anni di lavoro. Le domande sono state identifi cate mediante l’utilizzo di serie di focus 
group. 
Il Dr. Vincent Covello, Ph.D., un eminente esperto della comunicazione del rischio ha gui-
dato una serie di sessioni con la partecipazione di squadre di pronto intervento, comuni-
catori, esperti radio protezionisti, e policy maker per sviluppare le risposte. 
La guida US EPA originale in inglese è disponibile al sito www.epa.gov/radiation/pubs.
html.
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NOTA
I migliori 10 modi per evitare errori di comunicazione 

1.  Le parole hanno conseguenze, quindi usate quelle giuste. 
2.  Non siate incerti. Pensate bene a cosa volete dire e ditelo. Ripetetelo se opportuno.
3.  Se non sapete di cosa state parlando, smettete di parlare. 
4.  Concentratevi su come informare le persone, non su come impressionarle. Usate un 

linguaggio quotidiano.
5.  Non dite mai qualcosa che non vorreste vedere in prima pagina sul giornale del gior-

no dopo.
6.  NON MENTITE MAI!
7.  Non fate promesse, ne’ date false assicurazioni o garanzie. 
8.  Non dite “no comment”, sembrerebbe che vogliate nascondere qualcosa. 
9.  Non arrabbiatevi. Quando si polemizza con i media si perde sempre, e pubblicamente. 
10.  Non fate speculazioni, non tirate ad indovinare. Se non sapete qualcosa dite che non 

lo sapete.

 (Covello, 2003; Covello 2005; Hyer & Covello, 2007)
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