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Informacja w dziataniach kryzysowych

Information on crisis actions

ABSTRACT: The crisis situations are inherent to development of mankind on every stage in history. They
are challenge to take a control. Actions taken in crisis situations contain set interior and exterior circumstances,
which cause process of changes in result it comes to restore the balance disturbed by crisis. Sometimes is
necessary involment lot of people and organisations, wchih actions have to be coordinating and directing to
end of crisis. Course of crisis are addicted on many factors. Ability efficient functioning under pressure under
conditions fast advancing events are very important. As well important is action with limited resource of
informations. The circulation of information and its exchange is particularly important both within the entities
participating in the activities and in the external environment. The article indicates the role of information
exchange in crisis activities and the methods of conducting information activities in order to effectively support
operational activities.

KEYWORDS: security, crisis communication, information process, crisis situation, managing a crisis situation.

STRESZCZENIE: Sytuacje kryzysowe nierozerwalnie towarzyszg ludzkosci na kazdym etapie jej rozwoju.
S one ciggtym wyzwaniem w zakresie opracowywania sposobéw przejmowania nad nimi kontroli. Dziafania
podejmowane w sytuacjach kryzysowych zawierajg zespét zewnetrznych jak i wewnetrznych okolicznosdi,
ktére powoduja taki proces zmian, w wyniku ktérych dochodzi do przywrécenia réwnowagi zachwiane] przez
kryzys. Wymaga to niejednokrotnie zaangazowania wielu osob i podmiotdw, ktérych dziatania muszg by¢
skoordynowane i ukierunkowane na zazegnanie kryzysu. Przebieg sytuacji kryzysowej uzalezniony jest od
wielu czynnikow, z ktdrych umiejetnos¢ sprawnego funkcjonowania pod presjg czasu w warunkach szybko
postepujacych zdarzen, przy czesto ograniczonym zasobie informacji nabiera szczegélnego znaczenia. Obieg
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informacji i jej wymiana jest szczegolnie wazna zaréwno w obrebie podmiotéw uczestniczacych w dziafaniach,
jak i w otoczeniu zewnetrznym. Artykut wskazuje role wymiany informacji w dziataniach kryzysowych oraz
metody prowadzenia dziatan informacyjnych, aby skutecznie wspomaga¢ dziatania operacyjne.

SLOWA KLUCZOWE: bezpieczenstwo, komunikacja kryzysowa, proces informacyjny, sytuacja kryzysowa,

zarzadzanie sytuacjg kryzysowa.

Czym jest kryzys

Kryzys, majac najczesciej negatywne konotacje, kojarzy si¢ jako zjawi-
sko mogace powodowac pogorszenie obecnego stanu, wprowadzajace niepo-
koj przed utraty czego$ cennego. Kryzysy pojawiaja si¢ w roznych obszarach
i sferach zycia spotecznego. Ze wzgledu na rozmiary moga dotyczy¢ wybra-
nych jednostek, poszczegdlnych grup, zbiorowisk, az do calych spotecznosci.
Najczesciej maja charakter czasowy i towarzyszg réznego rodzaju zmianom
rozwojowym. Powodujg tez zmiany relacji, zar6wno wewnatrz podmiotu, jak
tez relacji podmiotu w stosunku do otoczenia. Kryzys nalezy zatem rozumie¢
jako przejSciowy stan negatywnego odstepstwa od normy, wystepujacy nagle,
intensywnie i generujacy skutki potencjalnie niebezpieczne dla uczestniczace-
go w nim podmiotu.

Pojecie kryzysu wywodzi si¢ z greckiego stowa krisis i oznaczalo mo-
ment rozstrzygajacy, punkt zwrotny, okres przefomu, konieczne rozstrzygniecie
(Zamiar, 2014, s. 151-152). Jest tez definiowane w literaturze jako ,przesile-
nie stanu rzeczy poprzedzajacy zwrot ku dobremu lub zlemu” (Doroszew-
ski, 1957, s. 118) lub tez ,,moment, okres przelomu, przesilenie, decydujacy
zwrot”(Kopalinski, 1968, s. 417). Cecha charakterystyczng powyzszych defini-
cji jest wskazanie przefomu i zwrotu jako elementu decydujacego o zaistnieniu
kryzysu. Mozna zatem przyjaé, iz aby zjawisko bylo postrzegane jako kryzys
»musi zaistnie¢ nagle, realnie i by¢ nieakceptowane przez dany podmiot i sta-
nowi¢ zagrozenie jego intereséw i celow” (Kitler, 1999, s. 69).

Dokonujac analizy przytoczonych definicji mozna stwierdzi¢, iz na po-
jecie kryzysu sktadaja si¢ trzy powigzane ze sobg elementy. Sq nimi: trwajacy
réznej dlugosci proces; niestabilnos¢, zawsze niosaca za sobg gwaltowng zmia-
ne oraz decydujacy moment lub punkt w procesie zmian lub spraw. Réwniez
na trzy elementy istoty kryzysu wskazuje inna definicja, s nimi: ,presja cza-
su, ewentualnos$¢ zasadniczego zagrozenia i zaskoczenie oraz fakt, ze jest ono
rezultatem zaréwno niebezpieczenstwa jak i okolicznosci, w jakich ono wy-
stepuje” (Clark, 1995). Z definicji wynika, ze charakterystyczng cecha kryzy-
sOw jest stopniowe lub drastyczne zmniejszanie si¢ kontroli nad zdarzeniami,
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a nastepnie podjeta w krytycznym momencie reakcja na zaistnialg sytuacje.
Jezeli reakcja ta bedzie wlasciwa, moze powodowac nie tylko powstrzymanie
kryzysu, lecz takze przyczyni¢ sie do rozwoju, zgodnie z przedstawiang przez
Piotra Chmielewskiego definicja, ze ,kryzys jest rezultatem rozwoju, zas roz-
woj przezwyciezeniem kryzysu” (Chmielewski, 2001, s. 12).

W nieco inny sposob pojecie kryzysu definiowane jest z psychologiczne-
go punktu widzenia, gdzie ,kryzys jest pewnym sposobem postrzegania jakie-
go$ zdarzenia lub sytuacji jako niemozliwej do wytrzymania trudnosci, ktéra
przekracza zasoby i mechanizmy radzenia sobie osoby” (Gilliand, James, 2000).
Za zrodla kryzysu nauka ta upatruje: ,,zespol przeszkéd na drodze do waz-
nych zyciowo celéw, o ktorych ludzie sadza, ze nie s3 w stanie ich przezwy-
cigzy¢ za pomoca zwyczajowych wyboréw i zachowan” (Pronko, 2001, s. 82).
W takim pojmowaniu zjawiska kryzysu, jego gléwnymi elementami sg sytuacja
oraz subiektywna reakcja na nig przez poszczegdlne osoby. Elementy te facz-
nie stanowig podstawe zachowan kryzysowych. Wynika stad, iz pojecie kryzy-
su ma charakter bardzo indywidualny, poniewaz dla kazdej jednostki ma ono
odmienne znaczenie i nasilenie, a tym samym powoduje rézne reakcje. Ozna-
cza to, ze ta sama sytuacja dla jednej osoby odczuwana jako normalna, przez
inng osob¢ oceniana moze by¢ jako zagrozenie.

Sytuacja kryzysowa

Pojeciem nierozerwalnie zwigzanym z kryzysem i przebiegajacym
w okreslonym czasie i przestrzeni jest sytuacja kryzysowa, ktéra w mysl ustawy
z 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym oznacza, ,,sytuacje wplywajaca
negatywnie na poziom bezpieczenstwa ludzi, mienia w znacznych rozmiarach
lub $rodowiska”. Przez termin ten mozna tez rozumie¢ sytuacje, ,,ktora poprzez
swoj charakter, negatywne skutki i zasieg powaznie narusza lub zmienia go-
spodarcze oraz spoleczne funkcjonowanie panstwa, jednostki administracyjnej
lub konkretnego podmiotu” (Zamiar, s. 153). Jest to takze stan, w ktérym ist-
nieje zagrozenie podstawowych wartosci intereséw oraz celéw poszczegélnych
podmiotéw. Nazwy sytuacji kryzysowej mozna réwniez upatrywaé w tym, iz
dotyczy ona przedsiewzig¢ podejmowanych w sytuacji nietypowej, przeciw-
nej do dzialan rutynowych, a jej przebieg jest trudny do przewidzenia. Dzia-
tania podejmowane w sytuacjach kryzysowych zawieraja zespdt zewnetrznych
i wewnetrznych okolicznosci, ktére powoduja taki proces zmian, w wyniku
ktérych dochodzi do przywrdcenia réwnowagi zachwianej przez kryzys. Wy-
maga to niejednokrotnie zaangazowania wielu oséb i podmiotéw, ktorych
dziatania muszg by¢ skoordynowane i ukierunkowane na zazegnanie kryzysu.
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Sytuacje kryzysu, jak i zagrozenia, niemalze zawsze powoduja, poza po-
czuciem strachu przed utratg czego$, na czym nam zalezy, co ma dla nas okre-
Slong wartos$¢, wyzwolenie czynnika motywujacego do podjecia dziatan, ktére
beda miaty na celu przezwyciezenie go i odzyskanie stanu réwnowagi i spo-
koju. Co do$¢ jasno wskazuje, ze istoty kryzysu nalezy bardziej upatrywac nie
tyle w samej sytuacji, co w reakcji na nig.

Zatem sytuacja kryzysowa to zdarzenie lub ciag zdarzen, ktére powsta-
ja w otoczeniu podmiotu, i ktérych nie da si¢ w pelni przewidzie¢, a takze
sprawowac¢ nad nimi kontroli. Sytuacja kryzysowa moze pojawi¢ si¢ w wyniku
dzialania sit przyrody, kataklizméw, a takze by¢ efektem dziatalnosci czlowie-
ka lub jej zaniechania, co zdarza si¢ coraz czgéciej. W duzej mierze sytuacje
kryzysowe wynikaja rowniez ze zmian gospodarczych i politycznych. Dolacza-
ja dzi$ do nich takze zagrozenia: kradzieze danych osobowych, wirusy kom-
puterowe, utrata danych.

Do$¢ czgsto w literaturze przedmiotu pojecie sytuacji kryzysowej bywa
uzywane wymiennie z kryzysem. Jest jednak réznica miedzy tymi pojeciami.
Polega ona na tym, iz pod pojeciem kryzysu rozumiemy zdarzenie zerwania
stabilnosci funkcjonowania istniejacego stanu rzeczy lub porzadku. Natomiast
sytuacja kryzysowa sg zjawiska nastepujace w dalszej kolejnosci, ktére trwaja
az do momentu uzyskania stabilnosci. Mozna przez to przyjaé, iz kryzys po-
czatkuje sytuacje kryzysowa. Najwazniejsza cechg sytuacji kryzysowej jest po-
jawianie sie jej w najmniej spodziewanym momencie. Dla sytuacji kryzysowej
charakterystyczne jest takze to, iz stale si¢ ona poglebia, a w trakcie jej prze-
biegu nastepuje eskalacja zdarzen. Podstawowe cechy, ktére charakteryzujg sy-
tuacje kryzysowa wymienia Edward Kotodzinski i nalezg do nich:

— zawsze wystepujaca presja czasu;

— zdarzenia rozwijaja si¢ szybciej niz reagowanie na nie;

— istnieje ograniczony dostep do informacji wraz ze wzrostem zapotrzebo-
wania na nig ze strony organéw zarzadzajacych jak i calego spoleczen-
stwa;

— kierownictwo czuje, Ze nie jest w stanie podofa¢ zmianom, ktére maja
miejsce i moze pojawi¢ si¢ panika;

— wystepuje wyrazny konflikt intereséw zainteresowanych stron;

— decydujacego znaczenia nabiera dostosowanie wczesniej opracowanych
scenariuszy dziatania do konkretnej sytuacji;

— decyzje podejmowane s3 w warunkach stresu, ograniczonej informacji
i podwyzszonego poziomu ryzyka;

— wystepuje ograniczenie kolegialnych regul wypracowania decyzji (Koto-
dzinski, 2010, s. 20).
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Wymienione cechy wskazuja, ze przebieg sytuacji kryzysowej uzaleznio-
ny jest od wielu czynnikéw, z ktérych umiejetno$¢ sprawnego funkcjonowa-
nia pod presja czasu w warunkach szybko postepujacych zdarzen, przy czesto
ograniczonym zasobie informacji nabiera szczegélnego znaczenia. Jedna z cech
sytuacji kryzysowej jest wiec szum informacyjny, ktéry w trakcie niej powsta-
je. Kolejng grupa czynnikéw warunkujacych wilasciwe postepowanie w sytu-
acji kryzysowej jest posiadanie opracowanych wczesniej scenariuszy postepo-
wania do konkretnych sytuacjach, ktére pomoga w podejmowaniu decyzji.

Przedstawione definicje zaréwno kryzysu, jak i nastepujacej w jego efek-
cie sytuacji kryzysowej, z uwagi na ich zlozono$¢, z pewnoscia nie wyczer-
puja ich wszystkich aspektéw. Pozwalajg jednak stwierdzi¢, iz sg zjawiskami
najczesciej wystepujacymi nagle, niosac za sobg zmiany w otoczeniu podmio-
tu. Zmiany te z reguly powoduja zagrozenie istniejacego stanu rzeczy, ktore
zmuszajg do podejmowania dzialan i decyzji. Jednak najwazniejszym elemen-
tem tych zjawisk jest koniecznos¢ podejmowania dziatan pod presja czasu,
w wiekszosci przypadkéw nie majagc mozliwosci przeprowadzenia ich szcze-
goétowej analizy.

Zarzadzanie w sytuacjach kryzysowych

Jak juz wspomniano sytuacja kryzysowa zawsze wywoluje wielkie emocje
i usilne dazenie do jej opanowania réznymi metodami. Jednak dziatania po-
dejmowane woéwczas, bywaja czesto chaotyczne i ryzykowne Jednym ze spo-
sobow minimalizowania skutkéw kryzysu jest rozsadne zarzadzanie sytuacja
kryzysowg, w tym fachowa komunikacja w sytuacji kryzysowej. Dlatego tez
na umiejetno$¢ zapanowania nad sytuacjg i wybranie stosownych do zagro-
zenia dzialan zwraca uwage jedna z definicji zarzadzania sytuacja kryzysowa,
wedtug ktorej zarzadzaniem w sytuacjach kryzysowych jest ,,proces rozwiazy-
wania napietych sytuacji w sposob, w ktérym szereg wspoizaleznych operacji
jest planowany, organizowany, kierowany i kontrolowany. Wytyczany jest tak-
ze kierunek procesu decyzyjnego dla oséb odpowiedzialnych za podejmowanie
decyzji w celu uzyskania szybkiego, lecz nie pochopnego rozwigzania proble-
mu” (Pronko, 2011, s. 172). Pojecie zarzadzania sytuacja kryzysowa okresla-
ne jest takze, jako ,,proces kierowania majacy na celu zapobieganie sytuacjom
kryzysowym, a w przypadku ich wystapienia zawrécenie kierunku rozwoju
naglych i niebezpiecznych wydarzen, zagrazajacych interesom spoteczenstwa’
(Wroblewski, 1996, s. 39). Zaprezentowane ujecie zwraca uwage na miedzy-
narodowy charakter zarzadzania kryzysowego. Bardziej uniwersalne podejscie
prezentuje Jerzy Konieczny, charakteryzujac zarzadzanie w sytuacji kryzysowej
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jako ,,systematyczne i metodyczne przedsiewzigcia zmierzajace do zapobiezenia
lub zredukowania wptywu kryzysu na zasoby i wartoéci spoleczne za pomo-
ca $rodkow kierowania i kontroli oraz koordynacji” (Konieczny, 2001, s. 116).
Mozna zatem przyjac, ze zarzadzanie w sytuacji kryzysowej jest procesem roz-
wigzywania napietych sytuacji w sposob, w ktorym szereg wspotzaleznych ope-
racji jest planowany, organizowany, kierowany i kontrolowany (Pronko, Let-
kiewicz, 2011, s. 85). Jednocze$nie wytycza si¢ kierunek procesu decyzyjnego
w celu sprawnego rozwigzania problemu. Zarzadzanie sytuacjg kryzysowa do-
tyczy zatem zaréwno opanowania i wyjécia z sytuacji kryzysowej, jak i przy-
gotowania si¢ na ewentualne jej zaistnienie. Pamigtajac réwnoczesnie o tym,
ze w procesie zarzadzania sytuacjg kryzysowg istotng role odgrywa informacja.

Informacja w sytuacji kryzysowej

Na skuteczno$¢ przebiegu dzialan podejmowanych w sytuacjach kry-
zysowych sklada sie wiele czynnikéw, takich jak: odpowiednie przygotowa-
nie, wyszkolenie i wyposazenie stuzb dedykowanych do poszczegdlnych zadan
kryzysowych. Istotng role odgrywa wczesniejszy proces planowania, w trakcie
ktorego, na podstawie przewidywanych skutkow, rozmiaréw i specyfiki moz-
liwych sytuacji kryzysowych, utrzymuje si¢ okreslone sity i $rodki. Na tym
etapie planuje sie tez inny element, jakim jest okreslenie sposobu alarmowa-
nia, wydzielania i kierowania dzialaniami w sytuacjach kryzysowych. Réwno-
legle z rozwojem sytuacji kryzysowej, kierowaniem dzialan poszczegdlnych sit
i Srodkéw nalezy pamieta¢ o biezacym informowaniu z rozwoju sytuacji opi-
ni¢ publiczng. Wlasciwa realizacja elementu jakim jest informacja, a zwtasz-
cza informacja w sytuacji kryzysowej, z pewnos$cig wplynie na skutecznos¢
podejmowanych dziafan.

Pojecie informatio w starozytnej lacinie oznaczalo nadawanie formy,
ksztaltowanie, instruowanie, nauczanie, formowanie umystu (Czekaj, 2000,
s. 16). Wspolczesnie termin ten okresla wyobrazenie, wyjasnienie; zawiado-
mienie moze wiec oznacza¢ jakakolwiek wiadomos$¢. Informacja jest swego ro-
dzaju bodzcem oddziatujagcym na cztowieka, powodujacym wytwarzanie w je-
go wyobrazni pewnego obrazu przekazanej wiadomosci, ktéry nastepnie jest
poddawany ocenie pod wzgledem potencjalnego zagrozenia dla jego funkcjo-
nowania, jednocze$nie wyzwalajac pewne mechanizmy dzialania. Taki mecha-
nizm postepowania znajduje swoje potwierdzenie w encyklopedycznej definicji,
w ktérej informacje opisuje si¢ jako ,,czynnik, ktéry ludzie, organizmy zywe
lub urzadzenia automatyczne moga wykorzysta¢ dla bardziej sprecyzowanego
celowego dziatania” (Encyklopedia PWN, 1982, s. 294). Informacja jest zatem
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zbiorem faktéw, zdarzen, charakterystycznych cech, proceséw itp. zebranych
i przekazanych odbiorcy w sposéb pozwalajacy na ustosunkowanie si¢ do za-
istnialej sytuacji poprzez jej indywidualng oceng oraz podjecie odpowiednich
dziatan. Nalezy jednak pamigtac, ze aby informacja miata jakakolwiek warto$¢
musi ona spelnia¢ podstawowe zasady dotyczace przekazywania i obiegu in-
formacji, ktore zawierajg sie w trzech punktach:

— musi by¢ aktualna (przekazana na czas);

— musi by¢ zrozumiala, oraz

— musi by¢ wiarygodna (Grocki, 2012, s. 51).

Niespelnienie chocby jednego z wymienionych warunkéw powoduje, ze

informacja jest bezwarto$ciowa.

Rodzaje proceséw informacyjnych w sytuacjach kryzysowych

W sytuacjach kryzysowych wsrod wielu zachodzacych proceséw, o czym
juz wspominano, istotng role odgrywa proces informacyjny, w ktérym spo-
$§rod rozlicznych jego funkgji, dla skutecznosci prowadzenia dzialan kryzyso-
wych, funkcje gromadzenia, przetwarzania, przekazywania oraz udostgpniania
informacji odgrywaja kluczowa role. Procesy informacyjne przebiegaja na wie-
lu plaszczyznach i majg zréznicowany zasieg. Analizujac procesy informacyjne
w dzialaniach kryzysowych, gtéwng uwage skupiono na ich dwdch rodzajach.
Pierwszym z nich jest wymiana informacji dla potrzeb wlasnych organizacji;
w tym przypadku wewnatrz podmiotéw bioracych udzial w reagowaniu na
zdarzenie kryzysowe, jest nim proces informacji wewnetrznej. Drugim obsza-
rem majacym ogromne znaczenie dla otoczenia i srodowiska, w ktérym mialo
miejsce zdarzenie kryzysowe jest proces informacji zewnetrznej. Obieg infor-
macji i jej wymiana s3 szczegdlnie wazne w obydwu rodzajach proceséw in-
formacyjnych, w obrebie uczestniczacych w dzialaniach poszczegdlnych kom-
ponentdw, jak i w otoczeniu zewnetrznym. Presje jaka wywierajg srodowiska
medialne dotyczaca zapotrzebowania na informacje o okolicznosciach jakie
doprowadzity do sytuacji, jej przebiegu, podjetych dzialaniach, poteguje ko-
nieczno$¢ podejmowania w tym samym czasie decyzji o organizacji i prze-
biegu dzialan ratunkowych.

Podejmujac dziatania reagowania na zaistniate zdarzenia kryzysowe mu-
simy zdawa¢ sobie sprawe, ze praktycznie kazde zdarzenie wykracza swoim
oddzialywaniem poza pojedynczy podmiot, ktéry méglby samodzielnie i sku-
tecznie podja¢ niezbedne czynnosci. Wymaga to z reguly zaangazowania kilku
podmiotéw posiadajacych odpowiednie sily i srodki niezbedne do reagowania
w poszczegdlnych sytuacjach. Dokumentem przypisujagcym okreslone zadania
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wskazanym podmiotom administracji publicznej w sytuacjach zagrozen jest
Krajowy Plan Zarzadzania Kryzysowego (KPZK). Jest to dokument rzadowy,
opracowany na podstawie ustawy o zarzadzaniu kryzysowym. Zawiera szcze-
goélowy opis zadan, kompetencje poszczegélnych instytucji oraz okresla pod-
mioty wiodace w danej sytuacji kryzysowej. Siegajac do KPZK mozna fatwo
zorientowac sie, ktore podmioty zostaly wskazane jako wiodace w poszczegdl-
nych sytuacjach kryzysowych. Jest to rowniez istotne ze wzgledu na zadania
informacyjne, poniewaz to podmiot wiodacy jest jednoczesnie gléwnym ko-
ordynatorem zarzadzania informacja kryzysowa. Jak wskazano w opracowanej
przez Rzadowe Centrum Bezpieczenstwa Ksiedze Komunikacji Kryzysowej,
to podmiot wiodacy ,organizuje wspdldziatanie i synchronizuje dziatania ko-
munikacyjne wszystkich podmiotéw zaangazowanych w rozwigzywanie sytu-
acji kryzysowej. Monitoruje sytuacje, ustala strategiczne przesfania i przekazy.
W oparciu o nie pozostale instytucje zaangazowane w kryzys prowadza ko-
munikacje ze spoleczenstwem (Ksiega Komunikacji Kryzysowej, 2017, s. 28).
Dotyczy to réwniez wymiany informacji wewnetrznej pomiedzy podmiotami
uczestniczacymi w dzialaniach kryzysowych. Tutaj takze kierujacy dzialaniami
kryzysowymi, ktéry wyznaczany jest przez podmiot wiodacy, jest jednoczesnie
odpowiedzialny za przekazywanie informacji pomiedzy poszczegélnymi pod-
miotami uczestniczacymi w dzialaniach. Informacje te majg nieco inny cha-
rakter, gdyz dotycza przede wszystkim synchronizacji podejmowanych dziatan
przez poszczegdlne podmioty, odpowiedniego doboru posiadanych sit i §rod-
kéw na wskazane odcinki, obszary dziatania. Rolg kierujacego dziataniami jest,
aby nie dopuszcza¢ do dublowania sie sit i Srodkéw na wybranych obszarach,
z jednoczesnym pozostawianiem odcinkéw, gdzie dzialania nie beda realizowa-
ne. Unikniecie takich sytuacji jest mozliwe dzieki wlasciwemu zasilaniu infor-
macyjnemu kierujacego dzialaniami o posiadanych zasobach, z jednoczesnym
biezacym przekazywaniem aktualnego stanu sytuacji kryzysowej. Wydawac¢ by
sie moglo, ze jest to zbyt oczywiste, ale komunikacja wewnetrzna powinna by¢
prowadzona na roznych poziomach. Stuzy¢ temu ma zapewnienie cigglej ko-
munikacji pomiedzy podmiotami, na ktérg sktadaja si¢ miedzy innymi:
— lacznos¢ miedzy oddalonymi miejscami utrzymywana za pomoca roz-
nych $rodkéw;
— $rodki lokomogiji i inne, stuzace tej facznosci;
— przekazywanie i odbieranie informacji w bezposrednim kontakcie z dru-
ga osoba (Stownik jezyka polskiego PWN, 2010, s. 53).
Kolejnym elementem zapewniajagcym odpowiedni poziom realizacji za-
dan kryzysowych jest koordynacja dzialan, ktéra wedtug definicji Romualda
Grockiego ,jest zarzadzaniem obiektami, urzadzeniami/wyposazeniem, perso-
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nelem, procedurami i komunikacja w zintegrowanym wspélnym systemie od-
powiedzialnosci, w celu wsparcia dziatan w sytuacjach nadzwyczajnych” (Groc-
ki, 2012, s. 130). Spelnienie powyzszych warunkéw nie bedzie jednak mozliwe
bez odpowiedniego przeptywu informacji.

W ramach informacji wewnetrznej nalezy réwniez pamieta¢ o dos¢ cze-
sto pomijanej informacji bezpo$redniej, z uczestnikami zespotéw, grup biora-
cych udzial w prowadzonych dzialaniach. Dostarczanie informacji poszcze-
golnym uczestnikom prowadzonych dziatan dotyczacych miedzy innymi
zasadnosci ich podejmowanego wysitku i postepach w opanowaniu zagroze-
nia jest niezwykle istotne dla podtrzymania morale oraz utrzymania odpo-
wiedniego zaangazowania w realizowane zadania. Istota prowadzenia komu-
nikacji wewnetrznej jest takie jej prowadzenie, aby wszyscy uczestnicy dziatan
kryzysowych czuli sie czgécig zespotu.

Biorac pod uwage powyzsze rozwazania, nalezy uznac, ze dla zrealizowa-
nia wszystkich zadan jakie spoczywajg na kierujagcym dziataniami, konieczne
jest zapewnienie kompetentnego skladu zespotu kryzysowego, a w tym osoby
lub zespotu odpowiedzialnego za wymiang i przekaz informacji. Nalezy miec¢
bowiem $wiadomos¢, ze odpowiednio przekazywana informacja o zdarzeniu
jest rownie istotna, jak dziatania operacyjne.

Zasady komunikacji w kryzysie

Jak wskazuje do$wiadczenie, kazda sytuacja kryzysowa przebiega w nie-
co inny sposob. Nie ma wiec jednego sposobu postepowania, pomimo wcze-
$niej opracowanych procedur. Jednakze nie nalezy sadzi¢, ze sa one niepo-
trzebne. Wrecz przeciwnie, przygotowane procedury postepowania wskazuja
pewien model postepowania w okreslonych, wcze$niej zidentyfikowanych za-
grozeniach. Jak jednak wiemy, katalog zagrozen ulega ciaglej ewaluacji. Dzieje
sie tak, w gléwniej mierze, w wyniku zachodzacych zmian klimatycznych, roz-
woju technologicznego oraz dziatalnosci, czgsto zamierzonej czlowieka. Dlate-
go tez i procedury postepowania muszg ulega¢ stalej aktualizacji.

Rozpoczynajac dzialanie sztabu kryzysowego utworzonego w wyniku
wystapienia zdarzenia kryzysowego, kierujacy dzialaniami poza wykorzysta-
niem opracowanych procedur postepowania musi dokona¢ oceny aktualne-
go zdarzenia i przyja¢ najbardziej adekwatng do sytuacji strategie dzialania.
W strategii tej nie moze zosta¢ pominieta strategia informacyjna. Aby jednak
mogla by¢ ona skutecznie prowadzona musi opiera¢ si¢ na pewnych zasadach.
Jak najszybsze uruchomienie procesu informacyjnego ma réwnie istotne zna-
czenie co podjecie dziatan ratunkowych. Im wczesniejsze przekazanie informa-
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cji o zdarzeniu ze strony podmiotéw zaangazowanych w dzialania kryzysowe,
tym wieksza szansa na opanowanie i przejecie kontroli nad zarzgdzaniem in-
formacja w zdarzeniu kryzysowym. Kazde opdznienie, czy zwloka w przekaza-
niu informacji prowadzi do strat, czesto nieodwracalnych. Z psychologicznego
punktu widzenia, w sytuacji zdarzen kryzysowych istnieje ogromne zapotrze-
bowanie na informacje, dlatego pierwsza przekazana informacja o zdarzeniu,
nawet z niesprawdzonego zrddla, zawierajaca niepelne i czgsto odbiegajace
od prawdy dane, dzigki bardzo licznym nosnikom informacji, bedzie istnia-
ta w $rodowisku i bedzie odbierana jako najbardziej prawdopodobna. Aby za-
pobiec takiej sytuacji niezmiernie waznym jest znajomos¢ tak zwanej zasady
»zlotej godziny” (Ksiega Komunikaciji ..., s. 12). Zastosowanie tej zasady jest
istotne z kilku powodoéw. Przekazujac informacje jako pierwsze zrddlo, jest
szansa na wskazanie wlasnego punktu widzenia i wskazanie przyjetej inter-
pretacji zdarzenia, jest to tak zwany efekt pierwszej informacji — efekt pierw-
szego (Wojciszke, 2000, s. 70). W innym przypadku, juz na wstepie koniecz-
ne bedzie odnoszenie si¢ do podanej wczesniej z innego zrédla informacji, co
moze zosta¢ odebrane jako proby tlumaczenia si¢ lub wrecz ukrywania istot-
nych informacji, nawet jezeli byly one nieprawdziwe. ,Istnieje kilka narzedzi,
ktére mozna stosowa¢ w komunikacji kryzysowej. Jednym z nich jest oswiad-
czenie. To najszybsza forma informowania mediéw oraz najlepsza okazja do
kontrolowania wydarzen” (Grzegorczyk, Koscianczuk, 2012, s. 37). Pierwsza
informacja przekazana dziennikarzom powinna zawiera¢ przeslanie, ktére be-
dzie w pewnym sensie ukierunkowywalo odbiorcéw na ocene zaistnialej sytu-
acji. Bedzie to jednoczesnie strategiczny komunikat, ktéry powinien pozosta¢
w glowach odbiorcéw. Kierujac sie zasada, ze ,przestanie nie jest dokladnie
tym, co mowisz, lecz tym, co chcesz, zeby uslyszal i zapamigtal twdj odbior-
ca’ (Ksigga Komunikagji..., s. 23).

W ramach pierwszej informacji nalezy réwniez udzieli¢ odpowiedzi na
pytania: kto, co, gdzie, kiedy. Z biegiem wydarzen nalezy przygotowac bar-
dziej rozbudowane komunikaty. Trzeba jednak przy tym pamieta¢ o podawa-
niu jedynie faktow, bez ich interpretacji. Kolejng wazna rzecza, o ktérej nale-
zy pamieta¢ przy komunikacji kryzysowej jest ,rzetelne i stale informowanie
mediéw o dynamicznie zmieniajacej sie sytuacji” (Wojcik, 2001, s. 582). Prze-
kazywanie informacji o sytuacji kryzysowej jest obowiazkiem, a wspotpraca
z mediami ma kluczowe znaczenie, gdyz ukrywanie lub brak informacji rodzi
niepokoj, prowadzi do spekulacji i wprowadza niepotrzebny chaos informa-
cyjny. Warto w tym miejscu jeszcze raz wrdci¢ do cech jakie powinna posia-
da¢ informacja, s3 nimi juz przytaczane, aktualnos$¢, zrozumienie i wiarygod-
no$¢. W informacji kryzysowej wlasnie wiarygodno$¢ odgrywa ogromna role.
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Przekaz musi by¢ prawdziwy. Nie wolno ktama¢, spekulowa¢ czy podawac nie-
sprawdzonych informacji. Realizujac przyjeta strategie dzialania nalezy pamig-
ta¢, aby podajac na biezaco fakty z przebiegu sytuacji kryzysowej, byly one
zgodne z okreslonym wczesniej przestaniem.

Réwnie wazng cecha informacji w sytuacji kryzysowej jest otwarto$¢, co
nie oznacza, ze winno si¢ informowa¢ o wszystkim i przekazywaé wszelkie
(a szczegdlnie niesprawdzone) informacje. Rzetelna i pelna informacja ograni-
cza pole manewru dziennikarzy do insynuacji i siania plotek przez opini¢ pu-
bliczng, a jednoczesnie buduje zaufanie do przedstawicieli zespotu kryzysowe-
go, odpowiedzialnego za przekaz informacyjny.

Kolejnym elementem strategii informacyjnej w sytuacji kryzysowej jest
wyodrebnienie grup docelowych, ktére beda odbiorcami informacji. W ramach
komunikacji zewnetrznej, w zaleznosci od rodzaju sytuacji kryzysowej, mo-
ga nimi by¢:

— poszkodowani;

— rodzina i bliscy poszkodowanych;

— osoby zagrozone;

— szeroko rozumiana opinia spoleczna.

Natomiast adresatami komunikacji wewnetrznej beda przedstawiciele
podmiotéw zaangazowanych w rozwigzywanie sytuacji kryzysowej. Zaliczamy
do nich pracownikéw administracji publicznej, stuzby ratownicze, porzadkowe,
wolontariuszy itp. Biezace informowanie obydwu grup adresatow jest réwnie
wazne, chociaz zawarto$¢ przekazywanych komunikatow bedzie sie réznita. Jak
juz wspomniano, konieczno$¢ informowania odbiorcéw zewnetrznych wynika
zar6wno z obowigzku, jak i z ogromnej presji i zapotrzebowania na informa-
cje. Nie nalezy przy tym zapominac o drugiej grupie odbiorcéw, jakimi sg od-
biorcy wewnetrzni. Jest to czesto znaczna rzesza ludzi zaangazowanych w dzia-
tania kryzysowe i réwniez oczekujaca informacji zaréwno zapewniajacych
plynno$¢ realizowanych zadan, w postaci sprawnego dowodzenia operacja,
jak i informacji dotyczacych aktualnej sytuacji, zmian zachodzacych w wyni-
ku ich dziatan czy po prostu stéw wsparcia ze strony kierujacych czynnoscia-
mi. Jest to niestety do$¢ czesto pomijany element w procesie informacyjnym.

Obieg informacji, jako kolejny element strategii informacyjnej, zapew-
nia przede wszystkim pozyskiwanie wiedzy o aktualnej sytuacji i planowa-
nych dziataniach sztabu kryzysowego. Z tego wzgledu zespoty informacyj-
ne powinny by¢ obligatoryjnie wlaczone w kierownictwo sztabu kryzysowego,
aby na biezgco uczestniczy¢ w procesie decyzyjnym i posiada¢ ciggle aktual-
ng wiedze o rozwoju sytuacji i prowadzonych dziataniach. Udzial ten pozwoli
jak najszybciej informowa¢ media o podjetych czynnos$ciach oraz na biezaco
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przedstawiac plan pracy stuzb wedtug aktualnej wiedzy, na chwile udzielania
informacji. ,,Profesjonalizm w sposobie komunikowania si¢ z mediami pole-
ga przede wszystkim na przygotowaniu zawczasu podstawowej listy wlasci-
wych i niewlasciwych dziatan, ktéra wszyscy powinni poznac i zrozumiec¢”
(Smektata, 2001, s. 103). Dla potrzeb sztabu kryzysowego powinien zosta¢ uru-
chomiony tez numer telefonu oraz e-mail do zespotu informacyjnego sztabu
kryzysowego. Informacje o sposobach dotarcia do komunikatéw prasowych
dziennikarze powinni znalez¢ takze na stronie internetowej podmiotu, urze-
du lub instytucji, ktérej bezposrednio dotyczy sytuacja kryzysowa. Moze by¢
ona réwniez traktowana jako platforma informacyjna i Zrédto ogolnej wiedzy
o podmiocie dotknietym sytuacja kryzysowa.

Przeplyw informacji do mediéw powinien by¢ réwnomiernie rozlozo-
ny w czasie. Nie moze dojs¢ do takiej sytuacji, kiedy zapotrzebowanie na no-
wa wiadomo$¢ spotyka sie z dziurg informacyjng, gdyz moze to rodzi¢ wiele
spekulacji. Media cechuje okreslona dynamika dzialania. Na przyklad media
elektroniczne dzialaja liniowo i oczekuja ciagltego dostepu do nowych (czg-
sto takze malo istotnych) informacji, tymczasem prasa zyje cyklem wydaw-
niczym, do ktdrego takze nalezy dostosowaé sposob przekazywania informa-
cji (Grzegorczyk, s. 36).

Wazne, aby do wszystkich dziennikarzy docieral ten sam komunikat. Na-
lezy systematycznie udostepni¢ informacje dotyczace okolicznosci wystgpienia
i przebiegu sytuacji kryzysowej. A w przypadku pojawienia si¢ nowych faktow,
powinno natychmiast zosta¢ wydane nowe oswiadczenie.

Chcac zrealizowa¢ przytoczone elementy strategii informacyjnej, nie-
zbedny jest odpowiednio przygotowany przedstawiciel zespotu kryzysowego,
odpowiedzialny za przebieg procesu informacyjnego. Powinien on posiada¢
odpowiednie cechy. Wéréd wielu poradnikéw i opracowan na temat komuni-
kacji medialnej, warto zwroci¢ uwage na kilka zasadniczych cech, ktére wska-
zuje Anna M. Wroébel, wieloletnia mediator oraz ekspert do spraw komunika-
cji. Autorka zwraca uwage, ze odbiorcy zawsze poznaja, gdy kto$ jest speszony
lub zaklopotany. Konieczny jest wigc spokdj i opanowanie. Wazne jest nie tyl-
ko to co si¢ méwi, lecz takze jak si¢ mowi. Wskazane jest wczesniejsze prze-
¢wiczenie przygotowanego komunikatu przed jego oficjalnym wygloszeniu.
Zdecydowanie wzrasta wiarygodno$¢ wystepujacego, jezeli podczas wystapie-
nia nie korzysta z kartki. Komunikat powinien by¢ przekazany prostym i zro-
zumialym jezykiem, nie zaleca si¢ stosowania fachowego stownictwa. Waznym
elementem wystapienia sg tez: mowa ciala, barwa glosu, tempo oraz emfaza,
z jaka wymawiane sg stowa. Podajac informacje, zwlaszcza dotyczace zdarzen
kryzysowych, osoba przekazujaca komunikat powinna pamietaé, ze cokolwiek
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zostanie powiedziane, bedzie nastgpnie wielokrotnie cytowane. Stad kluczo-
we jest zachowanie wspominanej juz zasady, aby przekazywac tylko prawde
i pod zadnym pozorem nie udziela¢ informacji poza oficjalnym wystgpieniem.
W mysl zasady, ze wszystkie media nalezy traktowa¢ rownorzednie, nie jest
wskazane udzielanie tak zwanych wywiadéw ekskluzywnych, pomimo czgsto
ogromnego nacisku ze strony mediéw, ktdre chcg zdoby¢ jako jedyne konkret-
ng informacje. Przekazywane komunikaty powinny by¢ jednoglosne, to zna-
czy, ze osoby odpowiedzialne za przekazywanie informacji muszg przekazy-
wa¢ jedng tre$¢. Komunikaty nie mogg tez pozostawia¢ miejsca na domysty
czy spekulacje (Wrébel, 2008).

Zastosowanie si¢ do tych (tylko wybranych) wskazéwek pozwoli przede
wszystkim na zachowanie wiarygodnosci przekazu, co bedzie réwniez mialo
znaczenie dla sprawnosci prowadzenia dzialan kryzysowych.

Podsumowanie

Podobnie jak nie sposéb wymieni¢ wszystkich prawdopodobnych zda-
rzen kryzysowych jakie moga wystapi¢, niemozliwe jest przedstawienie scena-
riuszy i zasad prowadzenia proceséw informacyjnych w sytuacjach kryzyso-
wych. Nie sposob réwniez wskaza¢ wszystkich aspektow strategii informacyjnej.
Zastosowanie omdwionych wyzej wskazéwek moze znacznie usprawni¢ pro-
ces wymiany informacji w czasie prowadzenia dzialan reagowania na zaistnia-
te zdarzenia kryzysowe. Przedstawiony materiat to jedynie zarys tematyki, jaka
jest informacja w sytuacji kryzysowej i wskazuje gtéwne obszary jakie nalezy
uwzglednia¢ w procesie zarzadzania sytuacjg kryzysowa.
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