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"Budowanie infrastruktury informacyjnej jest dzi$ szalenie wazne, choc trudniej jest si¢ nig pochwalic.
Fatwiej powiedzie¢ o nowo wybudowanej drodze czy otwarciu ,,Orlika” — mowi Prezes Zarzadu 1 strateg
w Agencji PR Publicon Szymon Sikorski w rozmowie na temat zarzadzania komunikacja w kryzysie.

Panie Szymonie, w ostatnich latach nie brakuje nam sytuacji kryzysowych. Wymieni¢ mozna
chociazby pandemi¢ Covid-19 czy ubiegloroczna powédz. Z pewnoScia analizuje Pan przekazy
serwowane spofeczenstwu w takich sytuacjach. Czy Pana okiem wladze daja rade?

To trudne pytanie. Jesli chodzi o samorzady, sa takie, ktore bardzo dobrze czuja si¢ w komunikacji, jak
rowniez te, ktore niespecjalnie sobie z nig radza. To drugie nie jest nawet kwestig — jak mozna bytoby
przypuszczaé — wieku wtodarzy, ale braku otwarcia na rzeczywisto$¢ medialng i umiejscowienia
komunikacji na liScie priorytetow.

Z mojego kilkunastoletniego doswiadczenia w pracy z JST, mogg stwierdzi¢, ze wiele z nich wykonato
gigantyczna pracg¢ w zakresie rozwoju umiej¢tnosci 1 kompetencji komunikacyjnych. Samorzadowcy byli
zmuszeni do obrania takiego kierunku dziatan, bo dzis nie da si¢ efektywnie sprawowac wtadzy lokalnej
bez dobrej komunikacji — zaréwno tej prowadzonej w sytuacjach kryzysowych, jak rowniez tej
codziennej, odpowiadajacej na biezace potrzeby mieszkancow.

To, co ulegto poprawie w komunikacji JST to, po pierwsze, relacja z mediami. Wiele z nich rozumie, jak
wazny jest kontakt z dziennikarzami, inwestycja w polityke komunikacyjna oraz budowanie swojej
indywidualnej strategii pijarowej. Niektore samorzady tworza takze wlasne media, np. portale
informacyjne. Po drugie, duzej, pozytywnej zmianie ulegly profile w mediach spotecznosciowych.
Rozpoczynajac pracg, musialem naklania¢ samorzady do zaktadania kont. Dzis jest to wrecz
obligatoryjne. Jeden robi to lepiej, drugi gorzej, ale w kazdym przypadku ta aktywnos¢ jest; czasami
delegowany jest na to jakis$ budzet czy obowigzuja konkretne procedury wewnatrz podmiotu.

Tak wigc dzi$ z ta komunikacja w JST wcale nie jest tak Zle, jak nieraz si¢ przypuszcza. Powiedzialbym
nawet, ze jest znacznie lepiej niz kiedykolwiek. Budowanie infrastruktury informacyjnej jest dzi$ szalenie
wazne, choc¢ trudniej jest si¢ nig pochwalié. Latwiej jest powiedzie¢ o nowo wybudowanej drodze czy
otwarciu ,,Orlika”, niz: ,,zbudowaliSmy mocne Srodki przekazu i mamy Swietny kontakt z mieszkaficami”,
bo jest to mniej wymierne. Powiedziatbym jednak, ze rownie wazne.

Siegnijmy na chwile pamiecia do poczatku pandemii i komunikatu, ktérego wszyscy sie¢ wowczas
obawiali: mamy ,,pacjenta zero”. Szefowa stubickiego Sanepidu po swoim wystapieniu zostata
zwolniona z pracy. Co w tej komunikacji zawiodto?

Jest to przykiad sytuacji precedensowej, w ktorej de facto nikt nie wie, jak si¢ zachowac. Mysle, ze tym,
co doprowadzito do niepowodzenia, byt brak przeptywu informacji. Czasami lepiej jest mowic¢ wszystko,
czasami nic. Najgorsze jest jednak mieszanie tych dwoch strategii. Podczas epidemii, ktora przerodzita
si¢ w pandemig, ta komunikacja miata zty poczatek. P6zniej, kiedy zwotywano czgste konferencje
prasowe, ten mechanizm zaczat dziata¢ poprawnie. Minister Szumowski czy nastgpnie dr Grzesiowski
podawali zweryfikowane dane 1 robili to na tyle czg¢sto, ze opinia publiczna moglta czu€ si¢ w miarg
zaopiekowana. To byt w stu procentach sterowany przekaz. Mowiono tyle, ile byto to mozliwe 1
kontrolowano wyciek informacji do opinii publicznej. Oceniam to bardzo pozytywnie.

Czy rownie pozytywne przyklady komunikacji kryzysowej znajdziemy na lokalnych podwoérkach?
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Tak, takim przyktadem jest komunikacja Miasta Wroctaw w czasie ubiegtorocznej powodzi. Wszystkie
profile miejskie relacjonowaty powd6dz na biezaco, 24 godziny na dobg, m.in. podajac co godzing poziom
wody. Dzigki sukcesywnie podawanym komunikatom mieszkancy nie szukali innych Zrédet informac;ji,
tylko obserwowali profile miejskie oraz profil prezydenta, co rowniez zwigkszyto ich zasiggi.

Mysle, ze Wroctaw odrobit w tym zakresie lekcje po powodzi z 2012 roku, kiedy to samorzady nie miaty
jeszcze tak dobrze rozwinigtych kompetencji komunikacyjnych i we Wroctawiu giéwnym Zrédiem
wiedzy byt blog prowadzony przez jednego z mieszkancow.

Niemniej taka biezaca, szybka komunikacja rOwniez niesie ze soba pewne ryzyko w postaci podania
nieprawdziwych informacji. Taka sytuacja nie omingta Wroctawia, kiedy to prezydent Sutryk wydat
komunikat o pgknigtym wale, wywotujac tym spore zamieszanie.

Na tle komunikacji samorzadowej, ta rzadowa rysowata si¢ fatalnie: nikt nic nie wiedziat, informacje nie
byty aktualizowane. Ograniczono si¢ gtdwnie do przekazow pijarowych. Pokazywano politykow na
terenach powodziowych — ubranych w kalosze, ze stroskanymi minami. Nie prowadzono w zasadzie
zadnej polityki informacyjnej. Duzo korzystniejsza prace, niz wladza centralna, wykonaty media lokalne
czy lokalni aktywisci. Oczywiscie w komunikacji samorzadowcow ten pijar rOwniez byl przemycany.
Byty to jednak zupetnie inne proporcje. Dbatos¢ o wizerunek wsrdd politykow jest oczywisty. Powinni
jednak pamigtac o tym, ze nie moze by¢ ona gléwnym celem ich dziatar.

Czy twarza takiej komunikacji powinni by¢ politycy czy moze eksperci?

To zalezy. Osobiscie wolalbym widzie¢ w czasie kryzysu wlodarza. Jest to przy tym bardzo dobra okazja,
by zaprezentowac si¢ jako gospodarz, bo w samorzadzie nie chodzi, a przynajmniej nie powinno chodzic,
o rzadzenie czy rozdawanie kasy 1 stotkow. Chodzi o bycie gospodarzem. A dobry gospodarz to ktos, kto
angazuje si¢ w czasie klgski. W mojej opinii, w kryzysach wazne jest to, by ,,gtowa” brata udziat w ich
rozwigzywaniu — zardwno na poziomie korporacyjnym, jak 1 samorzadowym. Wiadomo, zZe sa sytuacje w
ktérych mamy ochotg si¢ schowad, bo jest jakas afera. Wtedy faktycznie ograniczatbym eksponowanie
tego wizerunku. Gdy jednak chodzi o takie sytuacje jak katastrofy naturalne, gospodarz powinien by¢
widoczny.

Czy mozna wyszczegolnié jakie$ 3 uniwersalne cechy komunikacji, ktore sprawdza si¢ w réznych
kryzysowych sytuacjach.

Najwazniejsza sprawa jest strategia, czyli podjgcie decyzji dotyczacych tego: czy i jak méwimy, kto
wystepuje z komunikatem, jak czg¢sto, czy robimy to w sposob ciagly czy np. blokujemy przekaz, jakimi
kanatami docieramy do odbiorcéw itp. By¢ moze zabrzmig troche nieostro, ale nie ma jednego
uniwersalnego sposobu zarzadzania komunikacja w danym okresie. Zawsze jest co najmniej kilka taktyk 1
one wszystkie sa obarczone jakas korzyscia i jakims ryzykiem. Kluczowe jest jednak sprawne podjecie
jakiejkolwiek decyzji.

Druga rzecza jest transparentno$¢ komunikacji, czyli wyjasnianie okolicznosci. Nalezy przyjaé, ze
dziewigcdziesiat procent osob, odbierajacych nasze komunikaty, nie zna si¢ na sprawach, o ktorych
mowimy 1 trzeba je wyttumaczy¢. Zatem taka otwartos¢ i1 transparentno$¢ w komunikacji jest bardzo mile
widziana.
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Trzecim czynnikiem jest wykorzystanie narzedzi, ktore trafiaja do bardzo ré6znych grup odbiorcow. Nie
mozna ogranicza¢ si¢ do jednego narzedzia komunikacji, przyktadowo jedynie do social mediow. Nalezy
przyjaé, ze jest szereg 0sob, ktore z r6znych wzgledéw z nich nie korzystaja 1 wykorzystywaé wszystkie
dostgpne sposoby dotarcia do mieszkancow.

Udajmy sie teraz na przeciwlegly biegun. Jakie dostrzega Pan grzechy w komunikacji kryzysowej?

Niewatpliwie najgorszym jest brak strategii. Jak wspomniatem, one wszystkie maja swoje plusy 1 minusy.
Przyktadowo, méwiac bardzo duzo i bardzo szybko mozna popetnié btad; rzadko — spowodowac plotki.
Natomiast, jest to 1 tak lepsza sytuacja, niz dziatanie ,,po omacku”.

Druga kwestia jest brak spdjnosci w przekazie, mataczenie. Miato to czasami miejsce w ostatnie;j
kampanii prezydenckiej, gdzie kandydatom zdarzato si¢ mowi¢ o czyms$ w sposob odwrotny, niz
przedtem. W dobie Internetu, w ktérym nic nie ginie, ta spdjnos¢ jest bardzo istotna.

Trzecim blgdem w komunikacji jest jej marginalizowanie: niewystarczajace przygotowanie,
bagatelizowanie, lekcewazenie problemu. Sprawy zamiatane pod dywan nie znikaja. Dojrzewaja tam
sobie, a nastgpnie wracaja ze zdwojona sila.

Jak wazny w komunikowaniu kryzysowym jest czas?

Bardzo wazny. Zyjemy w erze social mediéw, co oznacza, ze trzeba zapomnie¢ o komunikowaniu sie
tylko w godzinach urzegdowych. Ludzie sa aktywni w sieci 24 godziny na dobg, szczegdlnie w sytuacjach
trudnych. Nalezy zatem sprawnie wchodzi¢ w komunikacje. Odwotujac si¢ raz jeszcze do przyktadu
powodzi, wladze centralne podjety probe ,,ztapania” tego tematu dopiero po tym, gdy ludzie mieli juz
uksztattowany poglad co do niego, czyli znacznie za pézno.

Duzo méwi Pan o komunikacji w Internecie. Czy social media ulatwiaja wladzy te komunikacje czy
przeciwnie — wprowadzaja chaos?

Rzeczywiscie, moga go utrudnia¢. W social mediach wszyscy maja ped do szybkiego komunikowania.
Czgsto publikuja niesprawdzone informacje czy dziataja w celu zaszkodzenia przeciwnikowi. Jesli chodzi
o polityke samorzadowa, to obecng komunikacje napgdza tak naprawde¢ konsekwentna gra polityczna o
wplywy czy o przyszte kampanie. Odnosz¢ wrazenie, ze samorzadowcy w ogoéle Zyja w permanentne;j
kampanii wyborczej. Dzisiaj na podstawie nawet matego, czy wrgcz wyimaginowanego kryzysu mozna
spompowac hejt i doprowadzi¢ do referendum w sprawie odwotania organu wtadzy. Jest to fatwiejsze, niz
kiedykolwiek. Natomiast w znakomitej wigkszosci jest to gra polityczna 1 osoba, ktora jest u wladzy musi
mie¢ permanentne poczucie ciaglej rywalizacji, bo Internet serwuje nam ja 24 godziny na dobg. W sieci
tatwo wodowac tematy, wrzucac fake newsy, budowac swoja narracje, bo kazdy ma tam glos. Nawet jesli
kto$ nie opiera swojego przekazu na prawdzie, jest w stanie wypracowac spore zasig¢gi. W sieci jest wiele
pulapek. Ponadto tresci jest tak duzo, ze czg¢sto konsumujemy je bezrefleksyjnie. Dlatego ten czas, o
ktérym rozmawialiSmy, jest wazniejszy niz kiedykolwiek.

Brzmi skomplikowanie. Jak si¢ zatem w tym wszystkim porusza¢?

Przede wszystkim trzeba chciec¢ si¢ w tym poruszac. Oczywiscie nie kazdy musi mie¢ wysokie
kompetencje komunikacyjne. Trzeba wowczas podjaé wspotprace z kims kto je ma, otaczac si¢ ludzmi,
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ktorzy rozumieja ten Swiat. Dobry szef zatrudnia pracownikéw lepszych od siebie w tematach, w ktorych
on jest stabszy.

A jesli sytuacja kryzysowa wynika z winy badz bledu tego szefa? Powinien otwarcie si¢ do tego
przyznaé, przeprosi¢?

To bardzo indywidualne, przede wszystkim dlatego, ze sa r6zne poziomy kryzyséw — spowodowane
przewinieniem, niedoinformowaniem itd. Nie wszystkie trudne sytuacje, ktére nazywamy kryzysami,
faktycznie nimi sa. Gdybym mial odpowiedzie¢ na to pytanie zgodnie z podrgcznikami do rzetelne;j
komunikacji, powiedziatbym, ze zawsze trzeba umie¢ przyznac si¢ do btedu. Osobiscie nie jestem jednak
zwolennikiem podejScia, ze bedac szefem, rOwniez gminy czy miasta, zawsze trzeba ,,zeniC si¢” z
porazka. Sadze, ze za kazdym razem trzeba wywazy¢ rozne kwestie 1 podjac decyzje, ktora jest
odpowiednia w danej chwili. Tym bardziej, ze dana sytuacja niekoniecznie wynika z winy danego
cztowieka. Czasami jest konsekwencja jakiegos przypadku, splotu niekorzystnych czynnikow. Nie mozna
tej sytuacji wowczas zignorowacé, ale nalezy wypracowac jakas Sciezke narracji, podac¢ argumenty,
wyjasnié, co nie musi by¢ rOwnoznaczne z przyznaniem si¢ do winy. Nalezy przy tym dziata¢ sprawnie.
Najlepiej zarzadzany kryzys to taki, o ktérym nikt si¢ nie dowiedzial albo dowiedziata si¢ tylko garstka
ludzi, za$ sytuacja nie rozlata si¢ na skale ogdélnopolska. M¢j kolega, rzecznik korporacyjny, powiedziat
kiedys: ,,gdyby placili mi za te kryzysy, o ktérych nikt nie przeczytal, bylbym bardzo bogaty™.

Czy kazdy podmiot powinien mie¢ opracowana ksiazke kryzysowa?

Oczywiscie. Ja nie chcialbym nazywac tego ksiazka, bo wowczas przychodzi nam na mysl jakies wielkie
1 kosztowne opracowanie. Chodzi natomiast o ustalenie pewnych podstawowych proceséw dotyczacych
tego, co doktadnie bedziemy robié, jesli ten kryzys nadejdzie, kto bedzie odpowiedzialny za poszczegdlne
aspekty. Nieustannie trzeba tez wzmacnia¢ swoje media czy relacje z mediami. Kazda jednostka powinna
by¢ przygotowana na kryzys, by — gdy juz do niego dojdzie — wiedzie€ co robi¢. Przyktadowo, mozna
ustali¢, ze w przypadku danej sytuacji urzednicy nie beda wypowiadac si¢ na jej temat. Czgsto bowiem
wprowadzaja chaos komunikacyjny, wypuszczajac narracje, ktora nie zostata uzgodniona i ktéra
doprowadza do niespdjnosci w przekazie.

Majac na uwadze sytuacje geopolityczna, Polska przygotowuje sie¢ na ewentualny konflikt
militarny. Uwaza Pan, ze to dobry moment dla samorzadow na opracowanie wlasnych strategii
komunikacyjnych na wypadek wojny.

Tak. I mam nadzieje, ze wigkszos¢ wlodarzy juz o tym mysli. Przede wszystkim powinni ustali¢ procesy
dotyczace zachowania w przypadku takiego kryzysu. Budowanie strategii po tym, gdy pierwszy czotg
przekroczyt granicg, jest juz zbyt pdzZne. Niestety, u nas najcze¢sciej nikt nie mysli przed czasem, uznajac,
ze jest gros wazniejszych rzeczy do zrobienia.

Na poziomie samorzadowym, kazdy powinien mie¢ swoja procedur¢ kryzysowa, odpowiadajaca na
pytania: kto 1 jak komunikuje, za pomocg jakich narzedzi, jakie beda kluczowe komunikaty etc. Jej
opracowanie nie jest trudne. Wystarczy, by starosta czy inny wlodarz usiadl ze swoimi najbardzie;j
zaufanymi ludZmi, zaréwno w zakresie polityki, komunikacji, jaki i tymi, ktorzy sa odpowiedzialni za
stuzby 1 by rozwazyli: co moze si¢ wydarzy¢, jakie zagrozenia moga czyhac i jak na to zareaguja, co
powiedza mieszkancom, gdzie ich skieruja, kto to zrobi, z jakich Srodkéw przekazu beda korzystaé. Nie
trzeba tworzy¢ przy tym wielkich dokumentéw. Wystarczy podejs¢ do tego zdroworozsadkowo.
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Dzi¢kuje za rozmowe.

Szymon Sikorski — Prezes Zarzqdu w Agencji PR Publicon. Byty Prezes Polskiego Stowarzyszenia Public
Relations. Petnit funkcje doradcy zarzqdu m.in. w Association of Business Service Leaders (ABSL),
Polskim Zwiqzku Pitki Noznej oraz Agencji Rozwoju Aglomeracji Wroctawskiej. Pasjonat sportu,
specjalista marketingu sportowego, wspotwtasciciel kilku spotek (Publicon Sport) i portali sportowych
(m.in. TheSport i PolskiKosz.pl).

Absolwent Dziennikarstwa i Komunikacji Spotecznej oraz Filozofii na Uniwersytecie Wroctawskim. Byt
wyktadowcq Uniwersytetu Wroctawskiego, SWPS, WSE im. ks. Tischnera w Krakowie i wielu innych
uczelni wyzszych. Wyktadowca na studiach MBA.

Pracowat i pracuje przede wszystkim dla najwiekszych firm z branzy finansowej, nieruchomosci, FMCG,
BPO/BSS, sektora publicznego, samorzqdow. Wraz z zespotem laureat 4 statuetek PR Wings, oraz
kilkunastu Ztotych Spinaczy, oraz miedzynarodowych nagréd Sabre oraz Ragan's PR Daily.
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