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Kryzys wstrzasnal naszym urzedem. Co zrobi¢? Jak sobie poradzié, aby nie zostaty tylko zgliszcza?

Glownym elementem strategii wygaszania kryzysow jest doktadny plan kryzysowy zawierajacy
wszystkie mozliwe typy kryzysow, podziat obowigzkow i strategie komunikacyjne. Strategia komunikacji
kryzysowej] powinna bazowac na zrozumieniu sposobu reakcji ludzi na pojawiajacy si¢ kryzys oraz
odpowiedniemu radzeniu sobie z tymi reakcjami, poprzez m.in. podawanie adekwatnych informacji o
rodzaju kryzysu, jego nastgpstwach oraz podjetych dziataniach ograniczajacych.

Konsekwencje kryzysu zaleza od jego rodzaju i dziedziny zycia w ktorej wystepuje. Mozna dokonaé
rozréznienia pomigdzy konsekwencjami na nast¢pujace: zniszczenia niematerialne — dotykaja ludzi,
fizyczne, lub psychiczne, dotycza rowniez zwierzat i zniszczenia materialne — dotycza wlasnosci.

Plan kryzysowy jest przewodnikiem do strukturalnego przeciwdziatania skutkom kryzysu, staje si¢ on
obowiazujacym prawem w momencie wybuchu kryzysu. Zawiera on szczeg6ly dotyczace struktur
komunikacyjnych i obowiazkéw przypisanych pracownikom i kierownictwu firmy na czas kryzysu.
Ukrywanie informacji podczas kryzysu moze by¢ grozniejsze niz sam kryzys. Plan kryzysowy zawiera
przeglad wszystkich mozliwych typow kryzysow 1 sposoby radzenia sobie z kryzysem okreslonego typu.
Wszystkie akcje 1 dziatania sa opisane w detalach. Plan kryzysowy zawiera szczegétowa list¢ wszystkich
dziatan, ktdre nalezy podjaé w trakcie przygotowan do mozliwego kryzysu, podczas kryzysu 1 po jego
zakonczeniu.

Pierwszym krokiem tworzenia planu kryzysowego jest okreslenie zasad dziatanie, odnoszacymi si¢ do
zapobiegania konsekwencjom kryzysu i komunikacji w kryzysie. Zesp6t kryzysowy powinien zadbaé o
to, aby wszystkie aspekty, rowniez te dotyczace otoczenia organizacji zostaly przedyskutowane na etapie
tworzenia planu. Wszystkie osoby, ktérych moze dotyczy¢ ewentualny kryzys powinny osobiscie bra¢
udziat w tworzeniu planu kryzysowego. Umozliwia to natychmiastowe zastosowanie planu w sytuacji
zagrozenia. Komunikacja i informacja sa tu kwestiami podstawowymi.

Komunikacja w trakcje kryzysu powinna:

e Odpowiednie zarzadzanie kryzysem z uwzglednieniem rodzaju kryzysu, efektywna komunikacje z
grupami dotknig¢tymi kryzysem oraz z osobami zajmujacymi si¢ zwalczaniem kryzysow;

e Otwarta komunikacj¢ w momencie kryzysu, wyjasniajacg rodzaj kryzysu, jego mozliwe
konsekwencje;

e Odpowiednia informacj¢ o wszystkich zaangazowanych grupach;

e Udzial szefow organizacji w komunikacji z zaangazowanymi grupami oraz w kontaktach z prasa;

e Optymalna dostgpnos¢ dla 0s6b poszukujacych informacji o zdarzeniach zachodzacych w czasie
kryzysu;

e Odpowiednie dziatania pokryzysowe w stosunku do grup odbiorczych zwtaszcza tych, ktore
ucierpiaty w skutek kryzysu;

e Publiczng oceng kryzysu 1 jego konsekwencji, z uwzglednieniem podjetych dziatan objetych
planem kryzysowym.

Drugim krokiem w przygotowaniu planu kryzysowego jest oszacowania ryzyka w organizacji i jej
otoczeniu. Nalezy szczegdlowo zinwentaryzowac oraz podzieli¢ na gtéwne kategorie wszelkie ryzyko i
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zagrozenia. Nalezy dokonac analizy mozliwych konsekwencji kryzysu ze szczegélnym uwzglednieniem
wplywu na grupy odbiorcze 1 otoczenie organizacji. Studium oszacowanego ryzyka zawiera kompletna
liste¢ wypadkow 1 ktadzie fundament pod pdzniejsze zarzadzanie kryzysem.

Strategia komunikacji kryzysowej powinna opiera¢ si¢ na zrozumieniu reakcji ludzi w czasie kryzysu,
mechanizméw zapobiegania panice i1 kierowaniu grupami ludzi w ich dziataniach. Moze to by¢ sprawa o
fundamentalnym znaczeniu w razie koniecznosci ewakuacji. Nalezy mie¢ na uwadze trzy przestanki
odnoszace si¢ zarowno do aspektow racjonalnych, jaki i emocjonalnych:

e Wiedza: ryzyko i metody ograniczania zagrozenia musza by¢ znane wszystkim zaangazowanym
grupom odbiorczym;

e Postawa: akceptacja podstawowych strategii walki z kryzysem przez wszystkie zaangazowane
osoby jak réwniez porozumienie, co do koniecznosci postgpowania wedlug zasad;

e Zachowanie: grupy odbiorcze powinny by¢ efektywnie przygotowywane pod katem
prawidlowych reakcji podczas kryzysu,

Podczas trwajacego kryzysu, komunikacja winna by¢ szybka i kompletna. Odnosi si¢ to szczegdlnie do
ofiar 1 ich bliskich, jak réwniez do oséb narazonych na ryzyko. Nalezy z wyprzedzeniem zadbac o
stworzenie strategii zapobiegania panice. Dziatania takie obejmuja zapewnienie dostg¢pu do bezpiecznych
schronien 1 okreslenie tras ewakuacji. Organizacje zaangazowane w walke z kryzysem powinny zosta¢ na
czas powiadomione o sytuacji w celu podjecia wlasciwych dziatan.

Aktywne wykorzystanie mass-medidw, jako Srodka komunikacji stanowi podstawe komunikacji
kryzysowej. Chociaz media we wszystkich okolicznosciach winny wykonywac swoje wlasne zadania,
mozna stworzy¢ im szczeg6lne warunki dziatania, gtéwnie radiu i telewizji.

Lokalna stacja radiowa moze funkcjonowac, jako zrédto informacji dla mieszkaficobw poprzez np.
transmitowanie ostrzezen i regularnych serwiséw informacyjnych przygotowywanych przez cztonkow
zespotu kryzysowego. Informacje te sa podawane pomigdzy normalnymi audycjami radiowymi
przygotowywanymi przez dziennikarzy. Nie nalezy podawac informacji o charakterze niepewnych
przypuszczen. Konferencje prasowe nalezy organizowac regularnie, pierwsza powinna odbyc¢ si¢
najwyzej w kilka godzinach po powstaniu sytuacji kryzysowej, bez wzgledu na ilo$¢ informacji, jaka
moze by¢ przekazana. Nalezy udostgpni¢ informacje dodatkowe takie, jak mapy, dokumentacje, itp.

Ukrywanie waznych informacji moze uczyni¢ wigcej zta niz sam kryzys, dlatego, ze niszczy to zaufanie
grup odbiorczych do organizacji.
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