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Come la polizia di Monaco ha usato i social network durante e dopo la strage

Dalla perfetta gestione dell'emergenza su Twitter alla diretta Facebook della conferenza stampa

La sparatoria di Monaco ha mostrato al mondo tutta 1'efficienza della macchina co-
municativa messa in piedi, nel corso degli anni, dalla polizia locale. Gli account social delle
forze dell'ordine bavaresi hanno agito con precisione, decoro, dignita ed etica professionale,
garantendo sempre massima trasparenza ed informando in tempo reale sia i cittadini che i
giornalisti. Dalle notizie di pubblica utilita a quelle essenziali per i media, su Twitter e su Fa-
cebook, Polizei Muenchen ha avuto anche modo - durante le fasi concitate della strage - di
dare lezioni di etica social a tutti gli internauti.

Ma andiamo con ordine. Tutto inizia con il un tweet, nel tardo pomeriggio, che an-
nuncia una "importante operazione di polizia all'Olympia-Einkaufszentrum", detto OEZ
. L'invito, sobrio e senza allarmismo, ¢ quello di evitare I'area intorno al centro commerciale.

Sono le 18,35 e ancora non si ha idea della portata dell'evento. L'ammissione infatti ¢
che la situazione ¢ confusa. Ad essa, pero, segue a stretto giro l'invito ad evitare tutti i luoghi
pubblici in citta. Sta succedendo infatti qualcosa di grosso, e sui social network iniziano a cir-
colare le prime avvisaglie della strage. L'appello viene condiviso sia su Twitter che su Fa-
cebook, 1 due account delle forze dell'ordine che funzionano in sinergia e vengono aggiornati
di continuo.

Di cinguettio in cinguettio, si susseguono le notizie. Quando possibile, circostanziate
e verificate. Altrimenti, se la situazione non permette di confermare un fatto, la polizia sembra
quasi scusarsene, ripromettendo di pubblicare un aggiornamento a breve.

"Ci sarebbero diversi feriti", viene scritto su Twitter, "ma vi sapremo aggiornare
non appena avremo maggiori informazioni". Segue l'appello in tedesco (replicato successi-
vamente nelle altre lingue), a non pubblicare foto e video dell'operazione di polizia in corso.
Invito naturalmente disatteso da coloro che si trovano nei paraggi e hanno uno smartphone,
privati cittadini e media, come sempre accade durante disastri di questa portata.

I toni dei pubblici ufficiali tedeschi sono sempre controllati, nonostante I'emergenza,
e le informazioni vengono condivise in maniera trasparente e puntuale.

"Aggiornamento", recita un tweet delle 21,23, "il numero dei feriti non é conferma-
to, ma ci sarebbero sei vittime. Non siamo ancora in grado di confermare se ci sono altri sce-
nari aperti al momento rispetto a quello di Hanauer Str."

Uno dei messaggi piu forti (e ricondivisi) € quello in cui si invitano gli utenti dei so-
cial network a non aggiungere ulteriore rumore ad scenario gia abbastanza confusionario sia
sulle strade, sia sugli hashtag #Schief3erei #oez e #miinchen. Sono le 21,43.

Viene istituito un numero per le emergenze, 0800 7766350, che viene comunicato
prontamente. Come se non bastasse, prima delle 10, l'account @PolizeiMuenchen inizia a
twittare anche in turco. Lingua che si aggiunge a quella tedesca, inglese e francese. Folta ¢ in-
fatti la minoranza turca in Germania, e nella stessa Monaco di Baviera.

Su Facebook, dove non vengono condivise fotografie durante la lunga serata, viene
invece pubblicato il safety check approntato dal social network di Zuckenberg per permettere




a chiunque di conoscere l'ubicazione dei propri amici o dei propri cari in quel momento in cit-
ta. Chi maneggia i social network per la polizia conosce bene tutti gli strumenti utili in queste
circostanze, ed il potenziale di ciascuno di essi. La pagina Facebook ufficiale della polizia re-
ca anche una sezione che illustra la " netiquette " per una "discussione critica, libera, obietti-
va, rispettosa e felice". Qui vengono esposte in maniera chiara le linee guida della pagina.

Ma torniamo alle concitate fasi della notte di Monaco. Sono le 10,30, e il numero
delle vittime ¢ salito sfortunatamente a otto. La comunicazione ¢ tempestiva. C'¢ anche un ca-
so di suicidio, scrive la polizia, del quale si studiano i legami con la strage. Si scoprira poi che
il cadavere apparteneva all'attentatore

Gli annunci social della polizia coinvolgono anche la situazione della viabilita in cit-
ta. "I treni, tram e bus sono fuori servizio al momento", fanno sapere dal commissariato alle
23,33. Gli ingegneri informatici al servizio delle forze dell'ordine intanto si sono attrezzate
per creare una repository di materiale audio/video/foto inviato dagli utenti che potrebbe essere
utile per le indagini. Viene comunicato come e dove caricarle, con tanto di indirizzo sul porta-
le della polizia cittadina.

All'una di notte viene confermata una conferenza stampa per i giornalisti, prevista
per le 2,00 al media center del commissariato. Sara data in live streaming su Facebook,
naturalmente . La sala viene attrezzata e 1'operatore convocato (unico appunto nella macchi-
na organizzativa teutonica: l'orientamento della telecamera. Ma non si pud essere perfetti).
Prima che il capo della polizia inizi a parlare, viene dato I'annuncio della fine dello stato di al-
lerta. Il sospetto si ¢ suicidato, e ha agito da solo. La comunicazione su Twitter avviene intor-
no all'una e mezza.

La perfetta gestione della crisi non disdegna anche 1'uso del polso fermo, che sui so-
cial vuol dire CAPS LOCK (quasi urlato), soprattutto quando c'¢ da chiedere rispetto per le
vittime e 1 familiari.

Se ¢ buona consuetudine, sui social network, ammettere i propri sbagli, ecco che po-
co dopo le 3 del mattino viene mandato un cinguettio in cui si annuncia un errore nella comu-
nicazione dei feriti: ammontano infatti a 16. Tutto comunque viene spiegato bene nel co-
municato ufficiale, sul sito, ma anche su Facebook - dove gli sviluppi della situazione
sono condivisi di frequente, articolandoli punto per punto. Nulla viene lasciato al caso.

Un'ulteriore conferenza stampa viene annunciata per mezzogiorno del di successivo
alla strage. La telecamera questa volta viene montata dritta. Con le comunicazioni sull'identita
dell'assassino e le fasi della sparatoria, progressivamente si cerca di tornare alla normalita. Su
Twitter si torna ad usare il tedesco come lingua principale, mentre i trasporti pubblici tornano
poco a poco a funzionare in tutta la citta.

Una delle regole non scritte di chi fa comunicazione su Internet, infine, ¢ quello di
essere diretti, genuini e spontanei, e coloro che gestiscono i social network della polizia
mostrano di conoscere bene anche questa. Appare infatti, dopo pranzo, un messaggio di rin-
graziamento a tutti coloro che hanno aiutato durante le difficili fasi dei soccorsi durante la
notte. "Ancora una cosa: DANKE"
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Intervista esclusiva - La polizia di Monaco: " Veloci e autentici grazie ai social"

Parla il capitano Thomas Baumann, portavoce della polizia di Monaco di Baviera e
caposquadra del team che, durante e dopo la strage al centro commerciale, ha gestito in ma-
niera magistrale la comunicazione delle forze dell'ordine. "Rapportarsi con le persone in que-
sto modo é il futuro: ogni autorita dovrebbe usare i mezzi messi a disposizione dai social
network".

Una squadra multilingue di 20 persone dedita alla comunicazione; cinque professio-
nisti che lavorano esclusivamente sui social network; uomini dislocati sul campo, con 1'incari-
co di riportare le informazioni dalla scena del crimine; politica di assunzione che predilige la
diversita culturale; aggiornamento professionale costante.

Questa la ricetta della polizia di Monaco per gestire I'emergenza terrorismo in
citta non solo dal punto di vista operativo, ma anche da quello della comunicazione. Un mo-
dus operandi improntato alla sobrieta, all'efficienza e alla professionalita che le ¢ valso il
plauso di molti cittadini comuni ed addetti ai lavori, su Twitter e Facebook.

Nel dipartimento di Thomas Baumann, responsabile della comunicazione delle forze
dell'ordine bavaresi, ciascun membro ¢ altamente specializzato e ha ricevuto adeguata forma-
zione, nei mesi passati, sulla migliore maniera di gestire un'emergenza terrorismo.

Lo rivela lo stesso capitano (e spokesman) della polizia, in un'intervista rilasciata il
giorno dopo la sparatoria del centro commerciale che ha fatto dieci vittime (incluso I'at-
tentatore).

"Nel nostro dipartimento di comunicazione siamo in 20, e di questi almeno 4-5 per-
sone si dedicano solamente a Twitter e Facebook, i nostri canali di comunicazione social",
racconta Baumann. "Abbiamo la possibilita di comunicare in questo modo da due anni e mez-
zo. Ci da grandi vantaggi perché per la prima volta possiamo rapportarci alla cittadinanza in
maniera rapida e breve".

"Durante la notte di San Silvestro, abbiamo dovuto evacuare due stazioni ferroviarie
a Monaco per allarme terrorismo, e anche in quel caso posso dire che abbiamo lavorato be-
ne. Abbiamo lanciato appelli in sei lingue diverse senza usare Google Translate".

I piu attenti avranno notato che i tweet dell'account ufficiale della polizia, anche ieri
sera e per tutta la notte, sono stati inviati in tedesco, inglese, francese e turco.

"Possiamo farlo perché in tanti, nella nostra unita, parlano lingue diverse: usiamo
quindi le loro competenze. La maggior parte di noi sono poliziotti, ma abbiamo anche ragazzi
che hanno altre skill o hanno ricevuto formazione da giornalisti. Tanti sono i background a
livello di istruzione, qui: c'eé chi ha lavorato come insegnante, chi come avvocato, chi
nell'ambito dei social media".

In situazioni di emergenza come quella di ieri ¢ fondamentale un meccanismo di
coordinamento ben rodato e collaudato. "Gia, soprattutto quando - come avviene qui - non
dobbiamo gestire solo i social ma fare tutta la normale attivita di ufficio stampa", concorda il
capitano Baumann. "Al contempo, dobbiamo tenere aggiornati i poliziotti di turno e coprire
diverse aree. Ci siamo quindi divisi in gruppi, e abbiamo sviluppato nei mesi e nelle settima-
ne passate un sistema per lavorare in questo genere di circostanze".



La catena dell'informazione. "Due persone sono responsabili di reperire le infor-
mazioni e trasformarle in frasi e comunicati ufficiali da diffondere a stampa e alla popolazio-
ne, ci sono poi tre di noi che sono sul posto, per avere il polso della situazione e fare da pun-
to di contatto con gli agenti sulla scena del crimine; altri due della squadra sono responsabili
per le conferenze stampa, mentre uno di noi é sempre accanto al capo-missione, cosi da darci
informazioni sempre aggiornate. Un altro ragazzo, infine, sovraintende la comunicazione in-
terna. E poi ci sono io", conclude, "che rilascio le interviste e mi interfaccio con la stampa".

Per comunicare tra loro, Baumann e i suoi colleghi non utilizzano sistemi come What
sapp ("il server non e in Germania e non possiamo usarlo"), bensi strumenti gia in dotazione
alla polizia.

Come gestire informazioni e foto sensibili. "leri sera non abbiamo fatto una scelta
consapevole di non pubblicare foto di quanto stava accadendo; semplicemente, non avevamo
delle buone foto da condividere", rivela con semplicita disarmante 1'addetto stampa. "Inoltre,
dobbiamo essere rispettosi del lavoro dei media e dei fotografi che sono pagati per essere li.
Se bastano le loro foto, cerchiamo di non aggiungerne di altre".

"Quel tweet che invitava la popolazione a non diffondere informazioni false sulla
sparatoria ['abbiamo fatto perché abbiamo ricevuto un sacco di chiamate al quartier genera-
le che riportavano sparatorie nei vari punti della citta. Tra le 17.52 e mezzanotte, abbiamo
avuto 4.000 segnalazioni telefoniche e, quindi, 4.000 operazioni di polizia nei vari punti della
citta. Questo ci ha portato a dover pubblicare un messaggio del genere: non potevamo per-
metterci di perdere altre risorse umane, fondamentali magari altrove in citta".

Il segreto per gestire I'emergenza, riferisce Baumann, ¢ quello della formazione con-
tinua delle risorse impiegate nel settore comunicazione. "Cerchiamo di sviluppare le compe-
tenze di ciascuna delle persone che lavora qui con noi, nel dipartimento di crisis manage-
ment".

"Non siamo i primi poliziotti ad usare i social: anche i colleghi di Berlino fanno un
buon lavoro, cosi come quelli in Nuova Zelanda o Australia", conclude Baumann, che mostra
di essere aggiornato sulle ultime tendenze della comunicazione nei casi di emergenza. "Pen-
siamo sia il futuro, e che tutte le autorita debbano usare questi mezzi per essere veloci e au-
tentici nel proprio lavoro".



