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Zarzgdzanie informacjq jest pojeciem nierozerwalnie zwigzanym z sytuacjq
kryzysowq i kryzysem.

» sytuacje o charakterze kryzysowym sq jednym z najbardziej istotnych
elementow w procesie zarzgdzania;

= niezaleznie od charakteru zdarzenia i jego przyczyny zachodzi
potrzeba generowania informaciji, ich wymiany i dystrybucji —
jest to proces staty.

» zarzgdzanie informacjg w sytuacjach kryzysowych jest najbardzie]
wymagajgcg formg dziatan, zwtaszcza w kontekscie wspotpracy
z mediami, ktdre ksztattujg opinie publiczng, przedstawiajgc jej
,obrobiony” fragment rzeczywistosci.




prawa rzgdzgce w sytuaciji kryzysowej

. pokazanie sposobodw optymalnego wykorzystania informacii,

2. komentarzy,

3. sposobu konstruktywnej wspotpracy majgcej na celu zaspokojenie
potrzeb zarzgdzajgcych i odpowiedzialnych za realizacje zadan
Zwigzanych z reagowaniem

oraz

dziennikarzy, kidrzy dgzqg do przekazania szybkiej informacji o
zdarzeniu.

Interesy trzech stron nie powinny jednak przestaniac ochrony osob,
ktore bezposrednio zostaty dotkniete tfragediq.



Zarzgdzanie informacjg

» Definicja sytuaciji kryzysowej zawarta jest w ustawie z dnia 26
kwietnia 2007 r. o zarzgdzaniu kryzysowym. Zgodnie z art. 3 ust. 1,
sytuacjqg kryzysowq jest sytuacja wptywajgca negatywnie na
poziom bezpieczenstwa ludzi, mienia w znacznych rozmiarach
lub sSrodowiska, wywotujgca znaczne ograniczenia w dziataniu
wtasciwych organdow administracii publicznej ze wzgledu na
nieadekwatnosc posiadanych sit i srodkow.

= Definicja sytuaciji kryzysowej jest niezwykle istotna, gdyz — zgodnie z
art. 2 cytowanej ustawy — celem zarzgdzania kryzysowego jest
zapobieganie takim sytuacjom oraz przejmowanie nad nimi kontroli
w drodze zaplanowanych dziatan, a takze usuwanie ich skutkow
oraz odtwarzanie zasobow i infrastruktury krytyczne,i.




KRYTERIA WARUNKUJACE SYTUACJE KRYZYSOWA

wystgpienie strat (ludzkich, ekonomicznych),

zagrozenie bezpieczenstwa dla pozostatej ludnosci,
czas trwania wydarzenia,

znaczny obszar na ktoérym wystepuje sytuacja kryzysowa,
brak mozliwosci reagowania srodkami wtasnymi,
nagtosc,

Praktycy, specjalisci i menedzerowie zajmujgcy sie zarzgdzaniem
informacjg w kryzysie definiujg sytuacje kryzysowq rozmaicie, jednak
na potrzeby niniejszego opracowania sytuacjq kryzysowq nazywac
bedziemy sytuacje, ktora jest nagta i niespodziewana, niemozliwa
do opanowania podstawowymi i dostepnymi srodkami oraz
powodujgca szeroko rozumiang strate,
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Akty prawne — stany nadzwyczajne

» Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzgdzaniu kryzysowym, Dz. U.
7z 2007 r., Nr 89, poz. 590 ze zm. 2 W sytuacjach szczegolnych
zagrozen, jezeli zwykte srodki konstytucyjne sg niewystarczajgce,
moze zostac wprowadzony odpowiedni stan nadzwyczajny (art.
228 ust. 1, rozdz. XI. Konstytucji RP z dnia 2.04.1997 r.):

» stan wojenny (ustawa z dnia 29.08.2002 r. Dz.U. 02.156.1301),

» stan wyjgtkowy (ustawa z dnia 21.06.2002 r. o stanie wyjgtkowym
Dz.U. 02.113.985),

= |ub stan kleski zywiotowej (ustawa z dnia 18.04.2002 r. o stanie kleski
zywiotowe] Dz.U. 02.62.558)




ZARZADZANIE INFORMACJA

» w planowaniu strategii komunikowania sie z ofoczeniem powinny byc
standardem uwrazliwienia na potencjalne, nawet najmniejsze
prawdopodobne zagrozenie oraz doktadna analiza stron
zaangazowanych w sytuacje kryzysowq;

» Dlaczego?

®» Poniewaz kryzysowe public relations jest realizowane tak dtugo, az nastgpi
publiczna jego ,rehabilitacja”.

Po fazie przywrocenia sytuacii sprzed wystgpienia kryzysu,

kryzysowe PR przechodzi w strategiczne public relations.




ZARZADZANIE INFORMACJA

» nformacja w sytuaciji kryzysowej ma znaczenie krytyczne — jest pozgdana.
Szybkosc przekazu moze zminimalizowac skutki wystgpienia sytuacii
kryzysowej;

» skutecznie dostarczona informacja powoduje uruchomienie planow
ciggtosci dziatania, poprzez komunikacje zewnetrzng, informujgc
wszystkich zainteresowanych unikamy niedomowien i pogtebienia sytuacii
juz wystarczajgco dla nas niekorzystnej;

» sposOb reakcji na sytuacje kryzysowq decyduje o tym, jak sytuacja bedzie
postrzegana przez media, a tym samym przez opinie publiczng. Drugqg
wazng zasadqg w chwili wystgpienia kryzysu jest uswiadomienie sobie,
ze krytyczna jest pierwsza reakcja, pierwszy kontakt z mediami.




ZARZADZANIE INFORMACJA

Swiadomos¢ tresci Prawa Murphiego: ,, Wyrazenie “wszystko co
moze pojsC nie tak, pojdzie” ma w sobie pewien fatalizm. W koncu
jesli wszystko ma pojs¢ nie tak jak sobie tego zyczymy, to po co w
ogole podejmowac jakiekolwiek proby? Jednak prawo Murphiego
nie ma na celu zniechecac¢ do dziatania, ale motywowac do
doskonatosci” jest niezwykle istotna, poniewaz w trakcie trwania
kryzysu kluczowq role odgrywa zarzgdzanie informacjqg, ktéra musi
byc:

pewna co do fresci,

dostarczona na czas,

zgodna z przygotowanym wczesniej scenariuszem dziatania,

dostarczona do wszystkich, ktorzy jej potrzebujg (ktdrzy na nig
czekajq).



ZARZADZANIE INFORMACJA

kazdy pracownik, ktéry moze potencjalnie byC wypytywany przez
media, powinien otrzymac podstawowe szkolenie z zakresu wiedzy,
umiejetnosci i kompetencji udzielania odpowiedzi mediom;

kazdy z nich moze stac sie bowiem potencjalnym ,,rzecznikiem”

w trakcie trwania kryzysu. Jak nie odpowiadac na pytania mediow

i jak dyplomatycznie odsytac wszystkich py’rojqcych do rzecznika
prasowego, to podstawowy ,kurs przetrwania”, ktory powinni przejsc
Ci, ktorzy ze wzgledu na swojq funkcje spo’rykcnq sie z mediami

W czasie Kryzysu;

z jakimi frudnosciami muszg sie zmierzyC osoby komunikujgce za
posrednictwem mass mediow w sytuaciji kryzysowej?

nalezg do nich m.in.: duzy stres, awarie systemow komunikacyjnych,
presja i ograniczenia czasowe, lek, agresywne zgdania informac]i
| iInterpretacje wysuwane przez media.

Dlatego wtasnie waznq role odrywa strategiczne planowanie,
przewidywanie i przygotowanie sie ha wyzwania komunikacyjne
| umiejetne zarzgdzanie informacjg w sytuacjach kryzysowych.



ZARZADZANIE INFORMACJA

» reakcja na pytanie zadane przez dziennikarza lub na samg sytuacje
musi sprawiac, ze nadawca komunikatu bedzie wiarygodny,
opanowany, elokwentny, profesjonalny i przekonany o tym,
co komunikuje;

przede wszystkim musi by¢ jednak wiarygodny na tyle, aby uczestnicy
sytuaciji kryzysowej i potencjalny odbiorca komunikatu mu zaufali;

LAWY |deolnej sytuaciji jest fo osoba, ktora zajmuje sie komunikacjg
zarowno wewnetrzng, jak i zewnetrzng — dba o wtasciwe relacje z jej
otoczeniem, klientami, a takze srodkami masowego przekazu,
na co dzien zabiega o dobre relacje z mediami, ktora jest jednoczesnie
cztonkiem sztabu antykryzysowego;

» komunikacja w kryzysie musi by¢ prowadzona przez fachowcow i nie
mozna sprowadzac jej tylko do kontaktow z mediami, ale z catym
otoczeniem, w ktdrym dane zdarzenie wystgpito. Powaznym bledem
osOb odpowiedzialnych za zarzgdzanie informacjg w sytuacii
kryzysowej jest rozpoczynanie walki z nim w momencie jego
upublicznienia i fraktowanie mass medidéw jako wroga, ktéry tylko czyha
na niepowodzenia.




ZARZADZANIE INFORMACJA

» operatywne wspotdziatanie z otoczeniem,

» ydostepnianie informacji w miare rozwoju wydarzen poprzez wszelkiego
rodzaju oSwiadczenia czy komunikaty informacyjne stuzg wyjsciu
z patowej sytuaciji;

= zorganizowanie konferencji prasowej jest jedng z wielu metod
przekazania informaciji za posrednictwem mass mediow w sytuaci
kryzysowej; Doswiadczenie wielu praktykdw komunikacji kryzysowej
wskazuje, ze konferencje organizuje sie ,,tak szybko, jak jest fo mozliwe"”.
Jednak szybko nie zawsze oznacza od razu;

= W sytuacjach kryzysowych przeprowadzenie konferenciji jest duzym
wyzwaniem. Jednak je] organizacja, zwtaszcza w sytuacjach trudnych,
pozwala przejgc inicjatywe informacyjng i stac sie dla mediow
wiarygodnym i gtdbwnym zrodtem informacji dotyczgcym kryzysu;




ZARZADZANIE INFORMACJA

Dziennikarze wychodzgcy z konferenciji prasowej powinni wiedziec jaki jest cel,
ustalone dziatania priorytetowe i przekaz, wynikajgcy z przedstawionych
komunikatow, dla danej sytuaciji kryzysowej;

przekaz informaciji nie powinien wzbudzac¢ jakichkolwiek podejrzen co do ich
autentycznosci;

rzecznik prasowy w sytuaciji kryzysowej powinien:
rozeznac sie w istniejgcej sytuacii, czyli dowiedziec sie, co sie stato i dlaczego;

porozmawiac z przetozonymi, aby zatwierdzili informacje, ktdére majg zostac
przekazane do medidow;

pierwszy komunikat powinien byc¢ przekazany najpdzniej w ciggu godziny
od czasu, kiedy media dowiedziaty sie o sytuaciji kryzysowe.



ZARZADZANIE INFORMACJA

= przebyty kryzys moze uswiadomic nas, jak wazne jest zbudowanie
zawczasu zespotu kryzysowego, ktory potrafi prawidtowo ocenic sytuacje
i podejmowac najwazniejsze decyzje;

= w pierwszych godzinach kryzysu dokucza nie tylko chaos i brak
sprawdzonych informacji o tym, co sie dzieje (czy sq ofiary, ilu jest
poszkodowanych i jaki jest ich stan zdrowia). Skuteczng komunikacje
utrudnia takze brak gotowych szablonow oswiadczen dla mediow;

» dlatego istotne jest przygotowanie "wzorow takich oswiadczen, dzieki
czemu mozna szybciej komunikowac sie z dziennikarzami i zmniejszyc
liczbe plotek, takze w mediach spotecznosciowych,,;

Prosty przekaz

= w pierwszym oswiadczeniu dla mediow nie ma wielu faktow o tym, co
sie wydarzyto. Jego celem jest potwierdzenie, ze cos sie stato, ale bez
wszystkich informacji (kto, co, kiedy, gdzie, jak i dlaczego)
i wykazanie jednoznacznych zobowiazan.




ZARZADZANIE INFORMACJA

stowa i wyrazenia jakich nalezy uzywac w oswiadczeniu: wyjasniamy
okolicznosci, czujemy sie odpowiedzialni, jest nam przykro, stawiamy
na wspotprace, rozumiemy, doceniamy, szybkie decyzje, otwarta
komunikacja, przejrzystosC procedur, gteboka troska, wyjgtkowa
sytuacja;

stowa i wyrazenia jakich nalezy unikac w oswiadczeniu: prowadzimy
dochodzenie, takie rzeczy sie zdarzajg, kazdy ma prawo do btedu, to
nie Nasza wina, kolejna pomytka, seria btedow, brak
odpowiedzialnosci, frudnos¢ w ocenie, tragedia, ofiary, gtupota.

Konkluzja

Dobrze sformutowane i wtasciwie przekazane pierwsze oswiadczenie
dla medidw tonuje nastroje i tagodzi napiecie. Zte oSwiadczenie lub
jego brak zwieksza niepokdj i pogtebia kryzys.



ZARZADZANIE INFORMACJA

Oto przyktady kilku zdan jakie moga znalezc sie w pierwszym oswiadczeniu dla
mediow w sytuacji kryzysowej:

Jestesmy gteboko poruszeni tym, co sie stato.

Jestesmy w statym kontakcie z rodzinami poszkodowanych i robimy wszystko, zeby
im pomoc.

Wyjasniamy okolicznosci zdarzenia.

Doktadnie analizujemy wszystkie sygnaty.

W tej chwili wiemy, ze...

Na miejscu pracuja wszystkie potrzebne stuzby ratownicze.
Wspotpracujemy z WCZK, osciennymi PCZK i stuzbami humanitarnymi.

Zgodnie z procedurami uruchamiamy wszystkie sity i srodki aby najszybciej
opanowac sytuacje.

Wszystkie najnowsze informacje publikujemy na naszej stronie WWW.



MEDIA

= Media petnig réznorodng funkcje w sytuacjach kryzysowych, jednak niezaleznie od
rodzaju kryzysu, jest uzasadnienie w twierdzeniu, iz wspétczesnie bez medidow nie ma
kryzysu. O sytuacji kryzysowej mowi sie dopiero przy jego odpowiednim
rozprzestrzenieniu.

= \Wszyscy wiemy, jakie znaczenie w dzisiejszych czasach majg media elektroniczne. Dzieki
portalom informacyjnym dziennikarze majg mozliwos¢ docierania do odbiorcow
Z newsami jeszcze szybciej.

= Media tradycyjne (radio, telewizja, a juz na pewno prasa) powoli odchodza do lamusa
i zaczynajg stanowic tylko dodatkowy (uzupetniajgcy) kanat informacyjny dla tradycjonalistow.

= [ilka lat temu wyglgdato to doktadnie odwrotnie. Internet byt traktowany jako ciekawostka i cos,
co kazda redakcja newsowa powinna wykorzystywac, ale
w umiarkowanym zakresie.




MEDIA

= media odgrywajg istotng funkcje informacyjng w przypadku zaistnienia sytuacji
kryzysowych. Kryzys jest momentem najbardziej zagrazajgcym cztowiekowi,
w sytuaciji, w jakiej sie znalazt.

®» zasadnym jest nieustanne doskonalenie form wspotpracy medidw z administracjg
rzgdowa, jak i samorzgdowa, ktéra przyczyni sie do sprawnego zazegnania kryzysu
| jego skutkow.




= DZIEKUJE ZA UWAGE




