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Alla luce dell'esperienza e delle conoscenze 
scientifiche oggi sappiamo che le cose non stanno 
così:  i comportamenti delle persone sono 
preventivabili 

reazioni delle 
persone variabili impazzite 

comportamenti 
imprevedibili e 
ingestibili



Dinamiche cognitive ed emotive



Sistema 1 automatico, veloce, guidato dalle abitudini. 

Spesso è emozionale e intuitivo, può essere impulsivo o procrastinare, 
può essere timoroso o fin troppo pieno di sé. 

Nelle situazioni di emergenza è quello che spinge le persone a reagire.

Due processi di pensiero

Sistema 2 lento, riflessivo, adeguato ai ragionamenti complessi, che 
prevedono calcoli e attività mentali impegnative.

Richiede concentrazione e tempo.

Kahneman (2011)



S1 sviluppa istantaneamente una risposta al problema 
decisionale e S2 passa al vaglio questa risposta. 

S2, tuttavia, è un giudice poco severo e la risposta di S1 viene 
trasformata nella risposta finale nella maggioranza delle 
situazioni. 

Nei casi in cui S2 rileva una sorta di disturbo, corregge il 
risultato di S1 e lo sostituisce recuperando e applicando le regole 
più adatte.



I nostri occhi si muovono circa 4 volte al secondo, quindi il cervello 
processa le nuove informazioni visive una volta ogni 250 millisecondi. 
Ciò nonostante la realtà ci sembra fluida e stabile.

Edwards, Vetter, McGruer, Petro e Muckli (2017) 

Gli occhi ricevono le informazioni e le 
processano nel cervello attraverso il 
sistema visivo (feedforward), 
mentre il cervello invia le informazioni 
al sistema visivo (feedback). 

Le informazioni feedback influenzano la nostra percezione di quelle 
feedforward utilizzando l'aspettativa che si basa sui ricordi di eventi 
simili. 



Quando gli oggetti presenti nella nostra visione periferica sono confusi 
tra tanti altri, un fenomeno noto come “affollamento visivo”, ostacola 
la nostra capacità di dare un senso a ciò che vediamo. 

Quindi:

abbiamo difficoltà a 
localizzare in modo 
preciso i dettagli di 
un oggetto;
una porzione di un 
oggetto può apparire 
“scambiata” con 
un'altra parte di un 
oggetto diverso.

Harrison e Bex (2015)



Dissonanza cognitiva

Ecco che quando nel nostro cervello sorge il contrasto tra due stimoli 
o idee:
il cervello risolve il conflitto facendo prevalere un’idea sull’altra. 

Di conseguenza “cancella” ogni segnale discordante.



Salienza contenuto fisico del segnale

Salienza del segnale

Implicazioni

Attenzione selettiva Attenzione intensiva



Mappe di significato può rendere un segnale più attrattivo 
di un altro che ha una salienza 
tecnica prevalente

Henderson e Hayes (2017) 



Chi è il presidente del Kenya

Potete non ricordarlo perché

Non siete mai stati esposti a questo tipo di informazione

Siete stati esposti a questo tipo di informazione, ma 
non la avete immagazzinata

Siete stati esposti a questo tipo di informazione, ma 
non riuscite a recuperarla

Memoria



Memoria
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Non si può scindere la parte cognitiva da quella emotiva

“La banale verità è che per prendere buone decisioni dobbiamo usare 
i due lati della mente. 

Per troppo tempo abbiamo considerato la natura umana come un 
sistema “o … o”. Siamo razionali o irrazionali. Ci affidiamo alla 
statistica o ai nostri istinti viscerali. La logica apollinea contro la 
sensazione dionisiaca; l’Es contro l’Io; l’archipallio contro i lobi 
frontali. 

Queste dicotomie non solo sono false, sono distruttive. Non esiste 
una soluzione universale al problema del decision-making. Il mondo 
reale è troppo complesso.”

Lehrer (2009)



Per evitare di rispondere a una domanda difficile rispondiamo a una 
domanda facile.

Euristiche

Tversky e Kahneman (1974)

Quando impariamo qualche cosa che funziona ne ricaviamo una regola.



Questi meccanismi appresi, che hanno funzionato in un 
determinato contesto, potrebbero però non funzionare in un 
contesto diverso.

Conseguenza: errore nel comportamento

D’altra parte, non si può sempre chiamare in causa il Sistema 2, 
perché troppo faticoso e lento.



Euristica della Disponibilità

Ci induce a esprimere giudizi sulla base di ciò che si riesce a farsi 
venire in mente relativamente a quell’evento.

Percezione del rischio

Un evento

se è 
cognitivamente 
disponibile

se non è 
cognitivament
e disponibile

sovrastima

sottostima

la 
probabilità 
che si 
manifesti





Gigerenzer, 2006

Incidenti automobilistici in USA prima e dopo l’11 settembre 2001



Euristica della 
Rappresentatività

Bisogno e necessità di rappresentarsi tutto in modo più chiaro ed 
esaustivo possibile.

È la ricerca dei nessi causa-effetto tra gli eventi. 
Vengono usate caratteristiche presenti nella situazione che ricordano 
o assomigliano a connessioni già note e sperimentate.

Probabilità



Probabilità a priori

Come “penso” a un evento prima di esaminare i dati

Tendo a farlo per il bisogno di anticipare, di non essere 
sorpreso da quello che potrei trovare



Francese
Statunitense



Implicazioni

Rafforzare i nessi causa-effetto corretti

Mettere a disposizione nessi alternativi a quelli sbagliati

Rappresentare tutto in modo chiaro ed esaustivo possibile, 
cercando di mettere in evidenza i nessi.



Se io dico “si può morire in un incidente sul lavoro” non dico nulla,

ma se dico “Giovanni è operaio medio verso cui mi riconosco, e 
rappresenta la media degli operai, e lui si è fatto male” 
questo diventa un dato disponibile e rappresentativo.  



Tendenza allo status quo

È la predisposizione a mantenere come valide le opzioni di default.

La tendenza a protrarre lo status quo è dato dal timore che gli 
svantaggi che si otterrebbero abbandonandolo possano essere 
maggiori dei vantaggi. 

Samuelson e Zeckhauser (1988)

Kahneman, Knetsch e Thaler (1991) 

La maggior parte delle persone non si rende conto che scegliere il 
default (star fermi), cioè decidere di non decidere, è anch’essa una 
decisione, e non necessariamente la migliore.



Gli indizi che l’ambiente o un oggetto forniscono circa il proprio utilizzo.

Norman (1988)

Implicazioni

Proporre le migliori opzioni di default.

Come?

Predisporre strategie organizzative più semplici ed efficaci. 

Trasferendo il concetto di affordance



Lo stipite pone l’accento 
sul passaggio. 

La porta indica 
se il passaggio 
è aperto o 
chiuso

Se lo stipite ha 
un colore diverso 
dalla porta e dal 
muro indica il 
passaggio.

Le uscite di sicurezza 
possono essere ancora 
più evidenziate 
programmando una loro 
significativa 
illuminazione al 
momento dell’utilizzo 
oppure facendo in modo 
che si aprano da sole.

Così le persone sentiranno una “spinta 
gentile” a utilizzarle.





Chiedersi quanta affordance hanno le nostre procedure

Implicazioni

Attenzione al rischio del riemergere di automatismi precedenti.

Rischi e attenzioni, quali:

Quando si cambiano 



Tante scelte Rammarico

La preoccupazione di aver scelto l’opzione sbagliata

Quando sono troppe



I meccanismi, emotivi e cognitivi, esistono e vanno conosciuti e 
ponderati, 

ma invece di dedicare energia nel contrastarli e correggerli, possono 
diventare uno strumento di lavoro. 

La consapevolezza spinge alla ricerca di strategie.

Thaler e Sunstein (2008)

Thaler e Sunstein ci mostrano una strada.



Diventare architetti delle scelte che aiutano con “spinte gentili” 
(nudge) le persone a compire le scelte più adeguate senza 
contrastare i meccanismi mentali.



Non si tratta di condizionare (perché questo renderebbe 
incapaci di affrontare le situazioni nuove e le emergenze), 
ma di favorire il processo di plasticità cerebrale.

Ciò aiuta anche ad apprendere soluzioni che le persone 
successivamente potranno scegliere di mettere in atto da sole.





Aeroporto Schiphol di Amsterdam  

“Architettura” aver pensato alla soluzione; 
“mosca” diviene la “spinta gentile”





L’agente, la situazione, l’evento capace di portare danno.

Pericolo



La probabilità che l’evento sia fonte di danno

Rischio

e ciò in funzione:

dalla vulnerabilità del sistema, 
del valore dei beni a rischio,
del danno che quel pericolo può determinare.



Probabilità per il nostro cervello significa possibilità





Variabili

Personali 

Esperienze

Status soggettivo

Sociale

Supporto sociale

Lettura sociale



La risposta al tema del pericolo e del rischio sta 

nell’organizzazione aziendale che si pone l’obiettivo di: 

Sviluppare la capacità di affrontare la situazione critica 

Rendere pensabile la sicurezza 



Ricerca 
degli affetti



Un comportamento rilevante riguarda il destino delle 
persone verso cui si prova un affetto.

Prima di evacuare, i presenti ricercano le persone a loro 
legate e questo può ritardare i tempi di esodo.

Dopo l’evacuazione, hanno bisogno di ricevere notizie 
delle persone alle quali sono legate.



Beverly Hills Supper Club 
nel Kentucky

28 maggio 1977

168 morti





Folla … 
un’entità 

pericolosa?



Folla

Folle



Conoscere le caratteristiche della folla che abbiamo di fronte

Norme
Valori
Motivazioni
Modalità di aggregazione

Obiettivo: avere un interlocutore

Non solamente:
Aspetti antropometrici, 
Età, 
Sesso,
Condizione fisica …



Il pericolo sussiste quando le persone che compongono la folla 
sono sconnesse tra di loro.



La folla muta i suoi comportamenti sulla base di ciò che accade o 
pensa possa accadere.

Monitorare



Caratteristiche che divengono risorse

Coesione

Mutuo aiuto (Proulox e Fahy, 2003)

Legami affettivi (Bortolini, 2017)



Quali domande si pone la folla?

Cosa sta accadendo

Interessa anche me e cosa devo fare?

Come lo faccio?

Comunicazione

Guida

Il ruolo della comunicazione

Comunicazione



I movimenti della folla

Disassamento tra le persone

Velocizzazione dei movimenti (faster is slower)

porre cartelli e segnaletiche visibili a tutti

pensare ad aree di decompessione lungo le vie di esodo



saper indicare in maniera opportuna le vie alternative o 
adeguarle le note (se possibile) a questo bisogno

saper diventare il follow me  

Utilizzo di vie note

Omologazione delle vie di fuga



Significato emotivo ed attese dell’ambiente 

Le persone in qualsiasi posto siano, 
si aspettano che le cose avvengano in una certa logica 

predeterminata



Cosa posso fare

Prima

Durante

Dopo





Prima



Per muoversi in un ambiente 

sapere dove si trova in quel momento (orientamento) 



conoscere quali sono i movimenti da compiere per raggiungere 

una certa destinazione, in questo caso l’uscita (wayfinding)

Almeno 

sapessi 

dove sto 

andando!

Almeno 

sapessi dove 

sto andando!



Familiarità 

Frequentazione

Leggibilità 

Informazioni essenziali per muoversi



Tutti sanno orientarsi, ma per farlo utilizzano 
strumenti cognitivi diversi rispetto alle mappe.

1. Landmark



2. Mappe mentali 

Si tratta di mappe 
rozze ma altamente 
significative dal 
punto di vista 
emotivo



L’orientamento spaziale sulla base di una 
planimetria è molto arduo, 
e particolarmente difficile per alcune categorie di 
persone: 
le donne
gli anziani
i bambini





• Deve contenere solo le informazioni necessarie per 
l’orientamento e il wayfinding. 

• Percettibile e semanticamente chiaro.

• Le mappe “Tu sei qui” dovrebbero essere disegnate in modo 
da includere elementi architettonici e landmark.

• Orientamento: è importante che la persona riesca a 
localizzarsi nella mappa per capire dove si trova e come poterla 
utilizzare.
✓ allineamento
✓ il simbolo “Tu sei qui”
✓ orientamento del testo nella mappa

Implicazioni



L’uso dei simboli

Il numero delle persone che non sanno interpretare 
correttamente un simbolo è incredibilmente ampio

Fino al 17 % della popolazione





3. Segnali

Quanto più impegno (fisico e mentale) viene chiesto e necessario per 
compiere l'azione desiderata tanto meno probabile è che essa venga 
svolta.





• Essere visivamente in primo piano.

• In contrasto con quanto la circonda.

• Con colori e forme diversi da quelli già presenti nel campo visivo. 

• Di forma semplice e ben delineata.

• Con localizzazione lungo gli itinerari che le persone percorrono.

• Contenente messaggi comprensibili per tutte le persone.

• Adeguatamente ripetuta. 

Implicazioni



Dimensioni del carattere

Interferenza con lo sfondo

Supporto di scrittura 

Contrasto

Tipo di carattere

Attenzione a quello e a come lo scriviamo



Durante



In emergenza, caratteristiche:

✓ Chiaramente percepibile;
✓ Tempestiva; 
✓ Forzatamente incompleta; 
✓ Non contraddetta successivamente.

Seppur con le dovute differenze, queste caratteristiche valgono per 
la fonte sonora (sirena/campanello), per i messaggi pre-registrati e 
per i messaggi in chiaro elaborati in tempo reale.



La comunicazione in 
emergenza

77

La comunicazione efficace consiste nella combinazione tra gli 
strumenti precedentemente presentati:

Un suono che richiami l’attenzione e attivi il 
bisogno di reagire …

… con un messaggio aggiuntivo che informi e dia le prime 
indicazioni di comportamento …

… seguito da aggiornamenti costanti in tempo reale 
sull’evoluzione dell’evento.

Comunicazione efficace 





Dopo



I punti di raccolta

Sapere se il pericolo è finito

Avere informazioni sulle persone care

Dare informazioni a “casa”

La ricostruzione emotiva (storica) dell’evento dipende dalla risposta ai 
bisogni e dall’empatia del sistema.

Fenomeno picco-fine (Kahneman, 2011)





Squadre di emergenza

Competenze tecniche

Competenze non tecniche



Mette sotto osservazione ogni comportamento.

I messaggi non verbali sono soggetti a significative variazioni 
culturali.

Rendere il più coerenti possibili le diverse forme di 
comunicazione per non aumentare la confusione cognitiva e 
affettiva.

Le persone si aspettano un comportamento uniforme da tutti 
coloro che la indossano.

Importanza della DIVISA che portate!



Competenze non tecniche

Consapevolezza situazionale

Lavoro in team

Leadership

Comunicazione



Consapevolezza situazionale

Capacità di leggere la situazione per quella che è sottraendosi 
al rischio di letture preconcette

Capacità di scegliere le azioni più idonee



Grazie per l’attenzione prestata e … buona cena


