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KOMUNIKACJA KRYZYSOWA - WYBRANE ASPEKTY
KOMUNIKACJI Z MASS MEDIAMI'

,Nie uznawaj za prawde¢ zadnego twierdzenia
tylko dlatego, ze jest wydrukowane albo
wypowiedziane w srodkach masowego przekazu”

Jozef Bochenski ,,Podrecznik madrosci”
Streszczenie

Celem niniejszej publikacji jest przedstawienie komunikacji kryzysowej. Z uwagi na obszernos¢
i wielowymiarowo$¢ wymienionej problematyki wybrano wazniejsze (wedtug autora) aspekty komunikacji

kryzysowej, a wlasciwie komunikacji z mediami

Summary

The main purpose of this publication is to present crisis communication. The author has chosen major aspects of
crisis communication ( communication with mass media in fact) because the problem is very spacious and

multidimensional.

Zdarzenie niekorzystne, kryzys, sytuacja kryzysowa

Istotng ro6znica pomigdzy zdarzeniami niekorzystnymi a kryzysami jest to, iz na

zdarzenia niekorzystne reaguja podmioty w ramach swoich kompetencji i normalnych

! Niniejszy artykut zostat opublikowany podczas: Szkolenia internetowego dla administracji publicznej
z zakresu obrony cywilnej, ochrony ludnos$ci i zarzadzania kryzysowego, Organizator szkolenia: Komenda
Gtowna PSP i Centrum Edukacji Niestacjonarnej Szkoty Gléwnej Stuzby Pozarniczej, Pazdziernik 2006r. —
Styczen 2007r., http://www.sgsp.edu.pl



procedur — w ramach rutynowego dzialania, za§ w razie kryzysu wymagane sa szczeg6lne
(nadzwyczajne) srodki. Do przyktadowych zdarzen niekorzystnych mozna zaliczy¢: wypadki,
pozary, klgski zywiotowe, katastrofy. Kazde ze zdarzen niekorzystnych moze staé sig
kryzysem w rozumieniu® organizacji przeciwdzialajacej zdarzeniu niekorzystnemu. Staé sie to
moze na skutek niewlasciwego zarzadzania/kierowania dzialaniami zmierzajacymi do
przywrocenia stanu normalnego.

Analizujac r6ézne kryzysy mozna wyr6zni¢ pig¢ typowych faz, do ktorych zalicza sig:
1. Faza wzrostu:
a. tagodnego narastania w czasie lub,
b. gwattownego narastania w czasie lub,
c. impulsywnego wzrostu w czasie;
Faza kulminacji;
Faza schytku;

Faza zaniku;

A

Faza nawrotu.

Nalezy w tym momencie doda¢, ze kryzys® jest zerwaniem istniejacego stanu rzeczy,
systemu, porzadku prowadzacym do zmiany jego struktury, za$ sytuacja kryzysowa jest
zjawiskiem zerwania, trwajacym w czasie, rozpoczynajacym si¢ od stanu rownowagi poprzez
niestabilno¢ do stabilno$ci w nowej sytuacji, ktora zazwyczaj jest jakosciowo inna.*

Z punktu widzenia zarzadzania bezpieczenstwem wazny jest nie tylko ,,moment”
kryzysu, ale caly przebieg sytuacji kryzysowej, gdyz adekwatnie do fazy beda dobierane
narzedzia zarzadzania bezpieczenstwem.

Przedstawione definicje kryzysu i sytuacji kryzysowej maja duza uzyteczno$¢

teoretyczna jednak w kontekScie przydatnosci praktycznej ich uzytecznos$¢ maleje. Dlatego

* Nalezy zaznaczy¢, ze to samo zdarzenie dla jednych bedzie kryzysem, za$ dla innych normalna
sytuacja. Przyktadem moze by¢ pozar domu. Dla rodziny, do ktérej nalezal dom i ktéra go stracita bedzie to
ewidentnie kryzys, za$§ dla strazy pozarnej, pogotowia ratunkowego czy policji beda to rutynowe dziatania
ratownicze i porzadkowo-ochronne.

3 Kryzys - okres przetomu, punkt zwrotny, moment rozstrzygajacy dalszy stan rzeczy, czyli trwanie, lub nie,
danego podmiotu; ,,Przesilenie stanu rzeczy poprzedzajace zwrot ku dobremu lub ztemu; Stan niebezpieczny:
Podrgczny stownik jezyka polskiego: Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1996, s. 382.

Kryzys - ,,Moment, okres przetomu, przesilenie, decydujacy zwrot, okres zatamania gospodarczego’: T.
Kopalinski: Stownik wyrazéw obcych i zwrotow obcojezycznych, Wiedza Powszechna, Warszawa 1968, s. 417.

* Stownik synonimow: MCR — spoétka cywilna, Warszawa 1993, s. 64, 122, 161, 701.



proponuje si¢ zdefiniowanie sytuacji kryzysowej za pomoca jej cech. Do podstawowych cech
sytuacji kryzysowej mozna zaliczy¢:

1. Zaskoczenie;

Zdarzenia rozwijaja si¢ lawinowo 1 wyprzedzaja zdolno$¢ reagowania na nie;

Wzrost zapotrzebowania na informacj¢ (organy zarzadzajace 1 cate spoteczenstwo);
Niewydolno$¢ systemu informacyjnego i zarzadzania informacja;

Persjg czasu,

Kumulacje problemow — przeciazenie systemu;

Pojawienie si¢ paniki;

Niestabilnos$¢ systemu;

A S AT e S

Wysoki poziom zagrozenia;

—
)

. Konieczno$¢ szybkiego wypracowywania decyzji i ich podejmowania;

—
—

. Oddziatywanie na cala organizacje¢ i jej otoczenie;

—
N

. Konieczno$¢ stosowania nadzwyczajnych srodkow;

—_—
(98]

. Pojawienie si¢ konfliktu interesow;

—_—
N

. Nieakceptowane spotecznie straty;

—
9]

. Rzadko wystepujaca — mato znana.

Kryzys i komunikacja kryzysowa

Komunikacj¢ kryzysowa mozna rozpatrywaé¢ w kontekscie komunikacji wewngtrznej
1 zewngtrznej. Pierwsza z nich dotyczy wspotpracownikow w ramach np.: jednej instytucji,
jednej stuzby itp. Druga za$ oznacza komunikowanie si¢ z otoczeniem.

Na ryc. 1 przedstawiono podstawowych partnerow w wymianie informacji. Centralne
miejsce zajmuje organizacja przeciwdzialajaca kryzysowi. Moze by¢ to np.: wydzial
zarzadzania kryzysowego, komenda wojewddzka PSP lub inny wlasciwy organ administracji
panstwowej, jest to zalezne od rodzaju kryzysu i podmiotu, ktérego dotyka.

Jezeli zalozymy, ze celem jest przezwyciezenie kryzysu spowodowanego np.
katastrofa wowczas podstawowymi partnerami w wymianie informacji bgda sity wiasne
1 wspotdziatajace, osoby dotknigte katastrofa, media oraz administracja. Sity wlasne
1 wspotdziatajace beda potrzebowaly informacji m. in. o tym jaka jest sytuacja, o
planowanych dziataniach oraz dostepnych sitach i1 §rodkach. Osoby dotknigte beda
oczekiwaty informacji dotyczacych sposobow zabezpieczenia si¢ przed zagrozeniem,
miejscach 1 formach pomocy, a takze o tym czy i jakie dziatania juz podjgto w celu

przywrocenia stanu z przed kryzysu. Administracja bedzie oczekiwata raportow dotyczacych



biezacej sytuacji, planowanych dziatan oraz potrzeb. Z kolei media w pierwszym momencie
beda szukaty odpowiedzi na pytania: co sig stato, kiedy, gdzie, dlaczego, jak do tego doszto,
kto jest winny itd. W =zaleznosci od jakosci komunikacji pomigdzy partnerami jest

uzalezniona skutecznos$¢ przeciwdzialania sytuacji kryzysowe;.

» Media
Prasa
Radio
v
Internet

\

»  Lokalna spoleczno$¢

Organizacja
przeciwdzialajaca
kryzysowi
»>Wspél/pracownicy

»>Podlegle sily
»>Podmioty
wspéldzialajace

» Pozostala czesé
spoleczenstwa

> Inni >  Gapie
»  Opinia

mi¢dzynarodowa

(dalsze otoczenie)

Ryec. 1 Partnerzy komunikacji kryzysowej

Zagadnienia zwigzane z wymiang informacji pomigdzy wymienionymi grupami w
sytuacji kryzysowej omawia komunikacja kryzysowa, ktéra powstala w celu ograniczenia
rozwoju sytuacji kryzysowej, minimalizacji negatywnych skutkdw oraz przywrdcenia stanu
normalnego. Na ryc. 2 przedstawiono umiejscowienie komunikacji kryzysowej w czasie
rozwoju sytuacji niekorzystnej w kierunku kryzysu. Zaznaczono rowniez komunikacjg ryzyka
(risk communication), bedaca narz¢dziem obnizania ryzyka w szczeg6lnosci w sytuacjach,
gdy wystepuja rozbieznosci w postrzeganiu ryzyka przez ekspertow i osoby nie bedace
ekspertami. Jezeli mimo to sytuacja rozwija si¢ w kierunku kryzysu wowczas rozpoczyna si¢
komunikacje¢ kryzysowa (crisis communication) w fazie narastania, trwa ona poprzez faz¢

kulminacji az do konca fazy schytku.



‘ Kryzys ‘

‘ Komunikacja kryzysowa ‘

Rozwdj zdarzenia niekorzystnego
w kierunku kryzysu

‘ Komunikacja ryzyka ‘

R - ryzyko
Ro — ryzyko obliczeniowe

‘ R =Ro + Sw
Sw — spoteczne wzburzenie

(Peter M. Sandman)

Zainteresowanie opinii publiczej/$rodkéw masowego przekazu

Potencjalne sytuacje niekorzystne

Ryc. 2 Rozwdj sytuacji niekorzystnej w kierunku kryzysu ze wskazaniem miejsca

komunikacji ryzyka (risk communication) 1 komunikacji kryzysowej (crisis communication)

Za miar¢ sytuacji kryzysowej przyjgto zainteresowanie opinii publicznej oraz
przedstawicieli $rodkdw masowego przekazu okreslona sytuacja. Niejednokrotnie sama
organizacja dotknig¢ta kryzysem nie postrzega tego stanu jako kryzys a jako chwilowe
trudnosci, ktore samodzielnie rozwiaze. Dopiero nasilenie si¢ zainteresowania dziennikarzy
zdarzeniem niejednokrotnie sprawia, iz sytuacja zaczyna by¢ postrzegana jako kryzysowa.

Dziennikarze sa waznymi posrednikami w przekazie informacji dla spoteczenstwa
bezposrednio 1 posrednio dotknigtego sytuacja kryzysowa, ale rowniez pragnacego zaspokoic
wlasna ciekawo$¢. Ponadto komunikacja z nimi wymaga zrozumienia: specyfiki pracy
dziennikarzy, potrzeb informacyjnych oraz wiasciwej organizacji dziatalnosci informacyjno-
prasowej. Wszystko to sprawia, iz dziennikarze sa jednym z trudniejszych i bardziej
wymagajacych partnerow w komunikacji kryzysowej, dlatego dalsza czg$¢ niniejszej

publikacji zostanie poswigcona tej sferze komunikacji.

Zrédta konfliktéw i mozliwosci wspélpracy

Niejednokrotnie dziatalno§¢ dziennikarzy jest postrzegana jako szkodliwa, poniewaz
zdaniem podmiotow przeciwdziatajacych sytuacji kryzysowej poszukujacy informacji
dziennikarze:
1. Przeszkadzaja w wykonywaniu zadan stuzbowych,
2. Ukazuja cierpienie, ukazuja osoby tragicznie zmarte lub inne drastyczne sceny,

3. Nieumyslnie zacieraja dowody rzeczowe,



4. Przedstawiaja informacje niepelne lub niesprawdzone oraz blednie interpretuja
wydarzenia (fakty),

5. Zachecaja do niewlasciwych postaw poprzez nadmierne eksponowanie szkodliwych
wydarzen.

Takie postrzeganie dziennikarzy moze si¢ zmieni¢, jezeli uSwiadomimy sobie na czym
polega sprzecznos¢ celow obu stykajacych si¢ grup. Dzigki temu tatwiej bedzie dostosowac
wzajemne relacje, aby nie tworzyly lub minimalizowaty liczbg potencjalnych sytuacji
konfliktowych. W tabeli ponizej przedstawiono zrodia konfliktéw pomigdzy srodkami

masowego przekazu a organizacja przeciwdziatajaca sytuacji kryzysowe;.

Tabela 1

Zrodta konfliktow pomiedzy dziennikarzami a podmiotem przeciwdziatajacym sytuacji

kryzysowe;]
Media Podmiot przeciwdzialajacy sytuacji
kryzysowej
Moment informowania
1. W pierwsze] fazie dziatah domagaja si¢ 1. Proba rozpoznania sytuacji zbieranie i
jak najwigcej informacji 1w jak weryfikacja informacji,
najkrotszym czasie; 2. Informowanie mediow dopiero po
uzyskaniu  rzeczywistego  obrazu
sytuacji,
Przedstawianie sytuacji

1. Wykorzystywanie  informacji = z 5. Wyjasnianie sytuacji,
niepewnych zrédet, 6. Uspokajanie spotecznosci,

2. Stwarzanie wrazenia u widza, ze 1. Wydawanie komunikatéw i zalecen,
zagrozenie jest wigksze niz @ w 2. Koncentracja na dziataniach
rzeczywistosci, zmierzajacych do przywrocenia stanu

3. Poszukiwanie 1 prezentowanie normalnego;
sensacyjnych informacji

4. Prezentowanie drastycznych scen i
obrazow;

Prezentowanie opinii i ocen roznych autorytetow, specjalistow itd.

1. Przytaczanie wypowiedzi réznych 1. Skupienie si¢ na faktach,
ekspertow w celu oceny okolicznosci 2. Pokazywanie swoich dziatan jako
zdarzenia i prowadzonych dziatan; optymalnych,

3. Przedstawianie  opinii  wlasnych
(wspotpracujacych) autorytetow;

Szukanie 0s6b odpowiedzialnych za zdarzenie — dazenie do publicznego osadzenia

1. Szukanie winnych oraz proba ich 1. Koncentracja na dziataniach,
publicznego osadzania, 2. Unikanie osadzania 1 szukania

2. Doszukiwanie si¢ uchybien; winnych;

Poszukiwanie ofiar, osob ocalalych, naocznych swiadkow zdarzenia itp.

1. Dazenie do przeprowadzenia 1. Ochrona poszkodowanych oraz ich

wywiadu z poszkodowanymi, rodzin przed dziennikarzami;




2. Pokazywanie cierpienia ofiar,
3. Emitowanie apeli (ofiar i ich rodzin)
0 pomoc dla podniesienia
dramaturgii;
Oskarzanie
1. Oskarzanie 0 nieudolnos¢ 1. Dazenie do ztagodzenia nastrojow
prowadzenia dziatan, dziennikarzy,
2. Publiczna krytyka podmiotu 2. Unikanie publicznej konfrontacji
odpowiedzialnego za prowadzenie (wymiany oskarzen);
dziatan;

W wyzej zamieszczonej tabeli przedstawiono podstawowe zrodta konfliktow

pomiedzy organami przeciwdziatajacymi sytuacji kryzysowej a przedstawicielami $rodkow

masowego przekazu. Nalezy zaznaczyc¢, ze istnieje szereg pozytywnych aspektow wspotpracy

z massmediami. Wiasciwie przebiegajaca wspotpraca pomigdzy wymienionymi grupami jest

istotnym elementem reagowania w czasie kryzysu. Srodki masowego przekazu moga staé sig

nieocenionym zroédtem informacji zarowno dla organdéw przeciwdziatajacych sytuacji

kryzysowej jak i dla spoteczenstwa. Mozna je, bowiem wykorzysta¢ miedzy innymi do:

1.

Ostrzegania i1 alarmowania ludno$ci o zagrozeniu, o sposobach jego unikania, o sposobach
zabezpieczenia si¢ przed zagrozeniem;

Wspierania pomocy humanitarnej przez: emitowanie apeli o dary w mediach,
publikowanie numeréw kont, na ktére mozna wptaca¢ pieniadze dla potrzebujacych,
organizowanie publicznych zbiérek pienigdzy i darow” itd.;

Informowania o trudnosciach zwiazanych z sytuacja kryzysowa majacych wptyw na sfery
zycia prywatnego i zawodowego np.: prowadzona i planowana dziatalno$¢ bussinesowa,
turystyczna, trasy dostaw, zamierzenia zwiazane z urlopem,;

Budowania niezafalszowanego obrazu sytuacji oraz informowania o dziataniach
zmierzajacych do przywrdcenia sytuacji normalnej;

Ochrony 1 ksztaltowania wlasciwego wizerunku organizacji zaangazowanych w

przeciwdziatanie sytuacji kryzysowe;.

° Warto jest najpierw wykona¢ wykaz potrzebnych rzeczy, materiatéw urzadzen, zywnosci, lekow, a

takze wykazy osob i miejsc, do ktorych okreslone dary powinny trafi¢. W przeciwnym razie otrzymamy

»przypadkowa pomoc” i powstanie dodatkowy problem segregacji daréw i kwalifikacji komu przekaza¢ i gdzie

skierowa¢, zeby ofiarowane dary w pelni wykorzysta¢. Dzigki przygotowaniu wykazow zwigkszy si¢ rOwniez

prawdopodobienstwo otrzymania pomocy celowej i przydatne;.




Planowanie kontaktow ze sSrodkami masowego przekazu

Warunkiem sprawnego komunikowania jest odpowiednie przygotowanie do
wspotpracy z dziennikarzami, ktére moze wyrazac sig:

1. Sporzadzeniem planu reagowania kryzysowego zawierajacego:

a. Procedury — przykladowa procedur¢ mozliwa do zastosowania na przyktad na
stanowisku kierowania (pod warunkiem, Ze osoba jest upowazniona i przeszkolona do
udzielania informacji) przedstawia zatacznik 1;

b. Wykazy dziennikarzy, specjalizacja, telefony, dostepnos¢ itd.

c. Oswiadczenia wstepne — przykladowa struktur¢ treSci o$wiadczenia wstgpnego
przedstawia zatacznik 2;

d. Ostrzezenia i1 komunikaty dla ludnosci — przyktadowa struktur¢ komunikatu
przedstawia zalacznik 3;

Wyznaczeniem i przeszkoleniem rzecznikoOw prasowych;

Przygotowaniem personelu do wspotpracy z mediami;

Nawiazaniem kontaktéw z mediami — wazna jest stala wspodtpraca;

Wytypowaniem §rodkéw masowego przekazu do pierwszego kontaktu;

A O i

Ustaleniem zasad koordynowania wypowiedzi;

Podczas planowania kontaktow z mediami warto pamigtac, ze za pomoca dziennikarzy
kierowane sa informacje do spoteczenstwa, dlatego warunkiem skutecznego przekazu jest:

1. Okreslenie jego celu na przyklad: ostrzezenie o zagrozeniu, poinformowanie o pomocy,
apel o pomoc,

2. Zidentyfikowanie grupy odbiorcow, ktorymi moga by¢ np.: mieszkancy dotknigtego
kleska zywiotowa terenu, wolontariusze z okre§lonego wojewddztwa lub o okreslonych
kwalifikacjach,

3. Wybranie (adekwatnie do okreslonego celu i grupy docelowej) srodkow masowego

przekazu z uwzglednieniem ich zasiggu, szybkosci i1 szczegdtowosci podawanych przez

nie informacji. Na przyktad:

a. radio gwarantuje szybki przekaz krotkich komunikatéw oraz powszechny dostgp gdyz
radia stucha si¢ w podrézy, w domu, w pracy,

b. telewizja posiada nieco wigksza bezwtadnos¢ ale umozliwia wzbogacenie przekazu
stownego o obraz,

c. prasa ma najdluzszy czas reakcji, ale mozna przekaza¢ najwigcej tresci i czytelnik

przyswaja je w tempie dostosowanych do swoich mozliwosci,



d. Internet zapewnia powszechny dostep do informacji zamieszczonych na stronach;
4. Okreslenie metod przekazu: konferencja, wywiad, komunikat, notatka prasowa itd.
5. Wybranie miejsca kontaktéw ze srodkami masowego przekazu;

6. Okreslenie czasu trwania i terminu publikowania.

Organizacja dzialalnosSci informacyjno-prasowej na miejscu zdarzenia

Wspotpraca z dziennikarzami moze odbywac¢ si¢ w miejscach odpowiednio
wybranych i przygotowanych. W sytuacji normalnej taka wspolpraca odbywac si¢ moze na
przyktad w studio lub innym dostosowanym do tego miejscu. Z kolei w sytuacji kryzysowej,
ktorej przyczyna jest wypadek, kleska zywiotowa lub katastrofa, takie miejsca sa
organizowane na terenie wystapienia zdarzen o charakterze kryzysowym.

W sytuacji kryzysowej przedstawiciele $rodkéw masowego przekazu daza do
samodzielnego zebrania informacji o sytuacji w miejscu jej wystgpowania, dlatego
organizacje przeciwdzialajace kryzysowi organizuja w tych miejscach zespoty, ktorych
zadaniem jest dostarczenie niezbednych informacji dziennikarzom. W tym celu zespoty
informacyjno-prasowe tworza miejsca statych spotkan z dziennikarzami, przejmuja funkcj¢
aktualnych, sprawdzonych 1 terminowych zrddel informacji; rozpoznaja potrzeby
informacyjne dziennikarzy i zaspokajaja te potrzeby na miejscu zdarzenia. Dziatalno$¢ ta jest
realizowana poprzez organizacj¢ np.:

1. Centrum informacyjno-prasowego, gdy przewidywany jest naptyw dziennikarzy na
miejsce zdarzenia. Miejsce wybrane na centrum powinno posiada¢ niezbgdna
infrastruktur¢ zapewniajaca: lacznos¢ telefoniczna, laczno$¢ internetowa, zasilanie
elektryczne, ogrzewanie (w zimie), pomieszczenia do pracy zespotu informacyjno-
prasowego, przeprowadzenia konferencji prasowych, wywiadow, parking, zaplecze
sanitarne (lazienki, WC).

2. Punktéw widokowych, gdy dziennikarze nie maja dostgpu do miejsca zdarzenia na
przyktad ze wzgledu na zagrozenie ich zycia lub zdrowia woéwczas mozna wybraé
bezpieczne miejsce, z ktorego przedstawiciele srodkdw masowego przekazu bgda mogli
zobaczy¢ miejsce zdarzenia i samodzielnie wykona¢ zdjgcia lub materiat filmowy,

3. Tras wizytacji, jezeli dziennikarze nie moga samodzielnie przemieszczaé si¢ po terenie
akcji mozna rozwazy¢ przygotowanie zorganizowanego przejazdu lub przejscia
dziennikarzy wyznaczona trasa i w towarzystwie przedstawicieli zespotu informacyjno-
prasowego. Dzigki temu dziennikarze samodzielnie moga wykona¢ zdjgcia 1 material

filmowy 1 przekonac sig, ze nic si¢ przed nimi nie ukrywa.



Konferencje prasowe

Jedna z metod wspolpracy z dziennikarzami jest konferencja prasowa. Umozliwia ona
przedstawienie stanowiska organizacji przeciwdzialajacej kryzysowi podczas wspoOlnego
spotkania  organéw  kierujacych z  dziennikarzami.  Metodyka  przygotowania
1 przeprowadzenia konferencji podczas sytuacji kryzysowej nie odbiega znaczaco od
konferencji przygotowywanych w sytuacji normalnej i mozna ja podzieli¢ na trzy zasadnicze
fazy:

1. Faza przygotowania, ktora wyraza sig:

a. Rozpoznaniem nastrojow panujacych w s$rodkach masowego przekazu, pozwola
dobra¢ odpowiednia strategi¢ komunikacji;

b. Okresleniem potrzeb informacyjnych $rodkéw masowego przekazu, umozliwiajacych
wybor uczestnikow konferencji oraz przygotowania informacji zaspokajajacych
zainteresowanie dziennikarzy;

c. Wyborem 1 przygotowaniem miejsca konferencji wyrazajace si¢ na przyktad
zapewnieniem stotu prezydialnego, krzeset dla uczestnikow, Zrédel zasilania
elektrycznego, urzadzen narywajacych przebieg catej konferencji;

d. Okresleniem sposobu zachowania si¢ podczas konferencji, dotyczy wejscia i
zajmowania miejsc przez przedstawicieli organizacji przeciwdzialajacej sytuacji
kryzysowej, a takze organizacji wystapien oraz sposobu prowadzenia sesji pytan i
odpowiedzi;

e. Ustaleniem godziny rozpoczgcia konferencji i czasu jej trwania, dzigki temu
dziennikarze przybgda punktualnie 1 bgdzie mozna zakonczy¢ konferencje o wezesniej
zapowiedzianej godzinie;

f. Poinformowaniem dziennikarzy;

g. Przygotowaniem osob bioracych udziat w konferencji, warto jest przypomniec
uczestnikom konferencji reprezentujacym organizacj¢ przeciwdziatajaca kryzysowi
podstawowe zasady wspotpracy z dziennikarzami, a takze z kamera i z mikrofonem,

h. Przygotowanie materialow dla dziennikarzy — filmy, zdjg¢cia, materialy informacyjne
w wersji drukowanej i/lub elektroniczne;.

2. Faza realizacji, ktora obejmuje:
a. Przekazanie materialow informacyjnych dla dziennikarzy;
b. Powitanie wiacznie z krotkim podaniem celu konferencji;

c. Przedstawienie 0sob bioracych udzial ze strony organizatoréw konferencji;



d. Podanie planu przebiegu konferencji;

e. Odczytanie lub wygloszenie o§wiadczenia;

f. Wypowiedzi uzupeliajace —  pozostaltych uczestnikdéw  reprezentujacych
organizatorow konferencji;

g. Sesja pytan i odpowiedzi,

h. Zakonczenie konferencji oraz podzigkowanie za udzial z ewentualnym wyznaczeniem
terminu nastgpnej konferencji.

Faza oceny, ktora jest realizowana po zakonczeniu konferencji i obejmuje $ledzenie

efektow konferencji w mediach, aby ustali¢, jaki byl odbidr przez dziennikarzy oraz aby

stwierdzi¢ czy 1 w jakim zakresie zostaty osiagnigte wczesniej zatozone cele.

Zachowanie w kontaktach z dziennikarzami

Kolejnym elementem wspotpracy z dziennikarzami jest sposdéb zachowania si¢

podczas rozmoéw z dziennikarzami oraz wystapien przed kamera czy podczas pracy

z mikrofonem. Nalezy podkresli¢, ze podczas kazdego wystapienia ocenie podlega osoba

wystepujaca (wyglad zewngtrzny, zachowanie, gesty, mimika, ton gltosu, sposob mowienia

itp.) 1 wypowiedz pod katem przekazanych tresci i ich formy. Z wymienionych powodéw

warto jest mie¢ na uwadze nizej wymienione zalecenia. Do wazniejszych zalecen zaliczy¢

mozna:

1.

Podawanie informacji prawdziwych i sprawdzonych — informacje sa rejestrowane
w zwiazku z tym kazda informacj¢ bgdzie mozliwa przywota¢ i w dowolnym momencie
ja skonfrontowac z istniejacym stanem wiedzy. W razie rozbieznosci z faktycznym
stanem taka sytuacja moze w konsekwencji prowadzi¢ do ostabienia wiarygodnosci;
Pewno$¢ siebie i kompetencja — osoby reprezentujace zespot reagowania kryzysowego lub
kierujace dzialaniami ratowniczymi powinny by¢ dobrze przygotowane do kontaktu z
dziennikarzami, aby nie stwarzaty wrazenia nieprzygotowanych do pehienia funkcji;
Zyczliwo$é wobec dziennikarzy — ma istotne znaczenie dla budowania poprawnych relacji
z dziennikarzami w sytuacji kryzysowej;

Otwarto$¢ w informowaniu — polega na przekazywaniu informacji dla wszystkich
zgromadzonych dziennikarzy;

Unikanie agresji, emocji;

Szanowanie zdania rozméwcy;

Unikanie zargonu, specjalistycznego slownictwa — istotne zalecenie dla o0sob

postugujacych si¢ stownictwem charakterystycznym i zrozumialym wytacznie dla waskiej



10.

11.

12.

grupy zawodowej. Stosowanie tego samego stownictwa podczas komunikatu kierowanego
do spoteczenstwa moze doprowadzi¢ do tego, ze nie bedzie on zrozumiaty dla odbiorcow
przekazu,

Swoboda 1 zrozumiatos¢ wypowiedzi — nadmiernie zawite ciagi rozumowania
1 wielokrotnie ztozone zdania moga utrudnia¢ zrozumienie wypowiedzi;

Zwigzle wypowiadanie si¢ 1 na temat — istotne zalecenie podczas wszystkich wystapien
limitowanych czasem np.: przed kamera TV lub w radio;

Nieudzielanie informacji ,,za wszelka cen¢” i unikanie spekulacji — w razie braku
informacji nalezy poda¢ termin jej udzielenia a jezeli wykracza poza kompetencje
wskaza¢ kto moze udzieli¢ odpowiedzi;

Unikanie odmowy komentarza — moze by¢ odebrane przez dziennikarzy jako nieche¢ do
przekazania informacji pomimo posiadanej wiedzy na pytany temat;

Kontrolowanie swojego zachowania: gestow, mimiki, tonu gtosu itd. Podczas wystapienia
w radio lub telewizji poza przekazywana trescia i jej forma bedzie réwniez oceniana

osoba prezentujaca te tresci.

Pytania dziennikarzy podczas sytuacji kryzysowej

Przygotowania na kontakt z dziennikarzami powinny opiera¢ si¢ o rozpoznanie

potrzeb informacyjnych. Specyfika pracy dziennikarskiej oraz materiatlow przygotowywanych

przez nich do publikacji opiera si¢ na odpowiedzi na pytania: kto uczestniczyt w wydarzeniu,

co si¢ wydarzyto, gdzie si¢ wydarzyto, kiedy si¢ wydarzyto, jak i dlaczego do tego doszlo.

Jednakze doswiadczenie wykazuje, ze dziennikarze poszykuja szczegdtowych informacji

dotyczacych zdarzenia. Przyktadowe pytania zamieszczono ponize;j:

1.

Jaki jest rozmiar klgski, jak wyglada obszar dotknigty klgska oraz jakie podejmuje sig
dziatania w celu ograniczenia jej skutkow i catkowitej eliminacji powstatych zagrozen?
Kiedy powstala ta sytuacja i jaki byt przebieg wydarzen, jezeli wczesniej przewidywano
jej wystapienie - jakie dziatania podj¢to, zeby do niej nie dopuscic?

Kiedy nastapi przewidywane zakonczenie dziatan ratowniczych lub przywracania stanu
z przed wystapienia zdarzenia?

Czy kto$ ponosi szczegdlna odpowiedzialnos¢ za powstanie takiej sytuacji, jesli tak to kto
1 kiedy poniesie konsekwencje (zostanie zwolniony z zajmowanego stanowiska)?

Jaka jest liczba zabitych, zaginionych, rannych i hospitalizowanych?

Jakie sa straty materialne: liczba zniszczonych i uszkodzonych domoéw, przypuszczalna

liczba osob bez dachu nad gtowa?



7. Gdzie 1 do kogo moga zwraca¢ si¢ osoby poszkodowane o pomoc: medyczna,
zywnosciowa finansowa, materialng itp.?

8. (Gdzie mozna uzyska¢ informacje o zdarzeniu i zwiazanych z nim utrudnieniach?

9. (Gdzie mozna uzyskac informacje ofiarach, bliskich i innych utrudnieniach?

10. Jakie dziatania podjeto w celu ztagodzenia skutkow oraz w jaki sposdb zabezpieczy¢ sig
przed dalszymi stratami?

11. Jaki jest postgp prac: ratowniczych, przywracajacych stan sprzed zdarzenia, zapewnienia
pomocy dla poszkodowanych, wyjasniajacych przyczyny zdarzenia oraz zmierzajacych do
identyfikacji 1 osadzenia winnych?

12. Czy przewidziano program przywracania terenu objgtego katastrofa lub klgska zywiotowa
do stanu normalnego (sprzed katastrofy) oraz pomocy dla 0séb poszkodowanych, czy
beda rekompensowane straty - jezeli tak to kto 1 kiedy bedzie to realizowat?

13. Czy podobna sytuacja juz wystapila, jezeli tak to kiedy 1 gdzie, jakie sa zbieznosci i co

zrobiono w celu niedopuszczenia do powtdrzenia si¢ sytuacji?

Podsumowanie

W pierwszej czgsci niniejszej publikacji wsrdd wielu cech sytuacji kryzysowej zostat
wymieniony wzrost zapotrzebowania na informacje. Czgsto temu zapotrzebowaniu
towarzyszy chaos informacyjny, wystgpowanie niepewnych 1 falszywych a takze
sprzecznych. Stan ten moze by¢ odczuwany przez wszystkich partnerow w komunikacji (zob.
ryc. 1) i moze on sprzyja¢ eskalacji kryzysu, dlatego warto jest nie zwlekaé¢ z informacja
skierowana do kluczowych uczestnikow zdarzenia. Dzigki temu pokazujemy, ze wiemy
0 sytuacji 1 juz na nia reagujemy. Jezeli komunikujemy si¢ za pomoca srodkow masowego
przekazu jest to okazja, aby wystapi¢ z o$wiadczeniem wstgpnym albo szerzej
zaprezentowaé wlasne stanowisko na przyktad podczas wywiadu lub konferencji prasowe;j.
Dzigki temu kreujemy si¢ jako zrodlo sprawdzonych informacji. Ponadto mozemy
przedstawi¢ obiektywny obraz zdarzenia i1 zakresli¢ obszar dyskusji wraz ze wskazaniem
istotnych dla nas kierunkéw komunikacji na przykiad dotyczacych zapewnienie wsparcia
dziataniom ratowniczym, osobom poszkodowanym (pomoc materialna, psychologiczna,
zapewnienie dachu nad glowa itd.).

Podczas komunikowania si¢ ze §rodkami masowego przekazu warto pamigtac, ze sa
one posrednikiem za pomoca, ktorego przekazujemy informacje dla spoteczenstwa. Dlatego
nalezy okresli¢ cele do osiagnigcia, grupe docelowa i wybra¢ najlepsza forme dotarcia

z informacjg.



Podstawowym zaleceniem dla osob kontaktujacych si¢ z dziennikarzami jest dobre
(mozliwie najlepsze) przygotowanie, poniewaz odbudowa raz utraconego wizerunku jest
prawie niemozliwa w sytuacji kryzysowej a jezeli wizerunek traci osoba odpowiedzialna za
przeciwdziatanie sytuacji kryzysowej wowczas zamiast przeciwdziata¢ kryzysowi zaostrza si¢
go.

Podczas przeciwdziatania sytuacji kryzysowej niejednokrotnie dochodzi do
bezposredniego kontaktu z osobami poszkodowanymi na przyktad podczas wizytowania
miejsca zdarzenia. Jest to istotna forma dziatalnos$ci, poniewaz umozliwia dokonanie wtasnej
oceny sytuacji, wypracowanie decyzji dotyczacych przywracania stanu normalnego.
Niewymiernym efektem jest rowniez budowanie $wiadomosci w$roéd osob poszkodowanych,
ze nie zostaly pozostawione same z sytuacja, ktora przekracza ich mozliwosci radzenia.
Podczas wymienionych wizytacji zachowanie powinno wyraza¢ spokdj i opanowanie za$
wszelkie wypowiedzi powinny koncentrowa¢ si¢ na zrozumieniu i trosce o spoleczenstwo
oraz na dzialaniach zmierzajacych do przywrocenia stanu z przed kryzysu/dzialaniach

naprawczych a takze na informacjach gdzie mozna uzyska¢ pomoc, informacje itp.
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Zalacznik 1

Przykladowa procedura wspolpracy ze sSrodkami masowego przekazu

Kolejne kroki procedury
1. Poda¢ opis wypadkow:

Co si¢ zdarzylo,
b. Kto uczestniczyl w zdarzeniu (ludzie, zwierzeta) — nie podawac nazwisk ludzi ani

stopnia obrazen,

c. @dzie si¢ zdarzylo,

d. Jakie dziatania podjeto,

e. Jakie sity uczestnicza w dziataniu,
f. Jak do tego doszlo,

g. Kto udzieli szczegdtowych informacji na temat zdarzenia np.: osoba pelniaca
funkcje rzecznika prasowego — podac kontakt telefoniczny;
Nie spekulowac;
Nie komentowac;

Nie podawa¢ informacji niesprawdzonych;

A I S

Nie wypowiada¢ si¢ o sprawach bedacych w kompetencji innych stuzb i podmiotoéw — nie
krytykowa¢ innych podmiotow;
6. Odsyta¢ do osoby pehiacej funkcje rzecznika prasowego:
a. Poda¢ numer telefonu lub inng mozliwo$¢ kontaktu;
7. Zapisac (np. w tabeli nr..):
a. Dane umozliwiajace identyfikacje dziennikarza (nazwisko, imi¢, miejsce pracy)
i kontakt z nim (telefon, E-mail inne),
b. Reprezentowang stacjg¢ radiowa, telewizyjna, agencjg itp.
Pytania dziennikarza,
d. Informacje przekazane dziennikarzowi,
e. Termin odpowiedzi ze strony urzgdu - Zadany przez dziennikarza;
8. Przekaza¢ osobie petniacej funkcje rzecznika prasowego lub/i ....:
a. Informacj¢ o zainteresowaniu dziennikarza zdarzeniem (pkt 7),
b. Szczegdélty dotyczace zdarzenia — umozliwienie odpowiedzi w razie

bezposredniego kontaktu dziennikarza z wéjtem lub rzecznikiem.



Zalacznik 2

Oswiadczenie wstepne

Oswiadczenie wstepne - pierwsze wypowiedzi

1. Opis wypadkow i aktualnej sytuacji oraz dzialan podjetych
przez stuzby ratownicze, ze szczegdlnym uwzglednieniem troski
o poszkodowanych.

* Wyraza troske

* Niczego nie wyjasnia

2. Zapewnienie, Zze sytuacja jest badana i podjgto czynnosci
zmierzajace do uzyskania bardziej szczegdtowych informacii,
ktore zostana niezwlocznie udostgpnione dziennikarzom
i przekazane za ich po$rednictwem spoteczenstwu.

* Nikogo nie wini

* Nie roztrzasa szczegélow

» Zapewnia: o .. . ..
Ze jeste$my 3. Zapgwnleple, e pqszukup sig metod najskuteczniejszego
ze badamy rozwiazania zaistnialej sytuacji.

ze dzialamy
4. Wyznaczenie miejsca i czasu nastgpnego spotkania, podczas

ktérego zostana przekazane dalsze informacje — ustalony termin
powinien by¢ bezwzglednie przestrzegany, dlatego musi przede
wszystkim  odpowiada¢  rzecznikowi  prasowemu  ale
i uwzglgdnia¢ wymagania dziennikarzy (np. przed czasem
emisji gtdéwnego wydania wiadomosci a nie bezposrednio po
jego zakonczeniu).

* Podaje termin i miejsce
udostepnienia dalszych
informacji

5. Ewentualny apel, ktory nalezy szczegdlnie zaakcentowac.

Rysunek 1 Struktura tresci os§wiadczenia wstgpnego

Niniejszy zalacznik przedstawia tresci, ktore zawiera o$wiadczenie wstgpne, czyli
komunikat przygotowywany wtedy, gdy nie mamy jeszcze petnego obrazu sytuacji a srodki
masowego przekazu domagaja si¢ informacji.

Na rysunku z lewej strony zostaly zamieszczone zalecenia cytowane z kanadyjskiego
podrecznika zarzadzania kryzysowego, za$ z prawej strony w oparciu o analizg literatury

1 rzeczywistych oswiadczen wstepnych.



Zatacznik 3

Formularz komunikatu®

Formularz informacyjny i komunikatu przedstawiono na rys. 1 i 2. Na rysunku nr 1
przedstawiono informacje podstawowe 1 uzupelniajace pomocne w przygotowaniu
komunikatu. Formularz informacyjny ma stuzy¢ pomoca w przygotowaniu tresci ostrzezenia.
Jezeli osoba przygotowujaca ostrzezenie przygotuje zwigzte informacje na kazdy z
wymienionych punktow w czgsci ,.Elementy skladowe”, to nadanie ostatecznej formy

przeznaczonej do opublikowania nie powinno stwarza¢ zadnych trudnosci.

Warszawa 21.02.03
Elementy skladowe komunikatu nr 1
1. Data przekazania komunikatu dla mediow (np.: do redakcji, rozgtosni): 21.02.03.
2. Podmiot przekazujacy komunikat dla mediow: PCZK
3. Osoba odpowiedzialna za tres¢ komunikatu: Szef PCZK
4. Osoba do kontaktu ze strony podmiotu przekazujacego komunikat: Jan Kielich, fel. 0 901 332 232
5. Rodzaj srodka masowego przekazu: Radio W, TV OK., Gazeta Warszawska, Sie¢ Internet (strony
urzedu miasta Warszawa)
6. Okres publikowania komunikatu w mediach: 22.02. — 23.02.03.
7. Czestotliwo$¢ nadawania komunikatu przez media: RTV - co 4 godziny, Redakcja gazety — wydanie
codzienne, Sie¢ Internet — ciagta ekspozycja.
8. Powod przygotowania komunikatu: powstanie zagrozenie powodziq
9. Obecny stan zagrozenia: nie wystgpuje bezposrednie zagrozenie powodzia
10. Prawdopodobienstwo wystapienia zagrozenia: wystgpuje realne zagrozenie powodzia na terenie
Warszawy, przewidywane nadejscie fali
kulminacyjnej 24.03.03.
11. Obszar zagrozony: Powodzia zagrozona jest Warszawa
12. Grupa docelowa (osoby, do ktérych kierowany jest komunikat): mieszkancy Warszawy
13. Zalecenia dla ludnosci: dotyczace przygotowan na nadej$cie fali kulminacyjnej (np. wg zaf. Nr ...)
14. Informacja o przygotowaniu (np. stuzb, miasta) na nadejscie zagrozenia: stuzby sa przygotowane
15. Telefon informacyjny dla ludnosci: 76 662 [POMOC]

Rysunek 2 Formularz ,,Elementy sktadowe komunikatu”

Z kolei na rys. 2 przedstawiono formularz komunikatu, ktory jest ujeciem wczesniej
przygotowanych informacji w odpowiednia form¢ komunikatu przeznaczonego do publikacji,
jednak z takim zestawieniem tre$ci, aby bylo mozliwe jego glo$ne odczytanie w ciagu 2

minut.

6 Szerszy opis zawiera artykul: Wréblewski D.: Informacja cenna jak zycie. Konstruowanie

komunikatow dla zagrozonej ludnosci; Przeglad Pozarniczy nr 5/2003 r, str. 20.



TRESC KOMUNIKATU

Warszawa 21.02.03
Komunikat nr 1

UWAGA! UWAGA!

Tu rozglosnia radiowa Radio W. Przerywamy nasz program, zeby nada¢ wazny komunikat (2)
Powiatowego Centrum Zarzqdzania Kryzysowego w Warszawie.

Intensywne opady deszczu na potudniu Polski doprowadzily do (8) powstania zagrozenia powodzig.
Obecnie na terenie miasta Warszawa (9) nie wystepuje bezpoSrednie zagrozenie powodzig. Jednak fala
wezbraniowa przemieszcza si¢ Wisla w kierunku Warszawy. Przewiduje si¢, ze do Warszawy nadejdzie
(10) 23 marca, 2003 r. Dlatego juz teraz trzeba podjaé niezbe¢dne dziatania zabezpieczajace. Powtarzam juz
teraz nalezy podja¢ dziatania zabezpieczajace (13):

1. Sprawdzi¢ czy radio i latarka wlasciwie dziataja.

Zgromadzi¢ zapas baterii do radia i latarki.

Przygotowac¢ odziez na zmiang, $rodki higieny osobistej i dokumenty osobiste.

Stuchaé¢ komunikatéw radiowych nadawanych przez Radio W, telewizyjnych nadawanych przez
TV OK.

DU A W

Informujemy, ze (14) stuzby sq przygotowane na nadejscie fali, a Powiatowe Centrum Zarzadzania
Kryzysowego uruchomito dla mieszkancéw calodobowgq lini¢ informacyjna pod numerem telefonu: (15) 76

662 [POMOC].

UWAGA! UWAGA! Powtarzam komunikat Powiatowego Centrum Zarzadzania Kryzysowego w
Warszawie. .........

Rysunek 3 Formularz ,,Tre$§¢ komunikatu”




