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Czy jesteSmy przygotowani na rozwigzywanie Kryzysow
spotecznych na poziomie administracji publicznej?

Funkcjonowanie urzedu to nie tylko tzw. trudni petenci
czy coraz powszechniejsze kryzysy w mediach
spotecznosciowych. To rowniez, a moze przede wszystkim,
kryzysy spoteczne.

Ten rodzaj trudnych sytuacji i napiecia jest gwarantem,
Ze predzej czy p6zZniej zjawiq sie media.

Teoria powstawania sytuacji kryzysowej jest niezwykle prosta. Pojawia sie
zrodto potencjalnego kryzysu, dochodzi do sytuacji napiecia i - jesli ta nie
zostanie szybko i efektywnie rozwigzana - nastepuje wybuch.

W pézniejszej fazie mamy do czynienia z etapem gaszenia pozaru. | teraz
uwaga: wszystko zalezy od tego, czy przystowiowy strazak uzyje
tatwopalnej cieczy, czy wody i w ostatecznosci, jak duzo tej wody zuzyje,
jaki wygeneruje koszt i jakie bedg straty po gaszeniu pozaru.

Whiosek: lepiej zapobiegac niz leczy¢.

Teraz, w dobie internetu, jest znacznie wiecej Zzrodet ogniskowych
sprzyjajacych pojawianiu sie kryzysu. Dlaczego? Liczba komentarzy lub
wirtualna dyskusja niezadowolonych mieszkancéw, poprzez utworzone
wydarzenie na Facebooku, moze nieoczekiwanie wydostac sie poza ramy
elektronicznego Swiata. Wirtualne zrédto kryzysu jest jednak tym samym
zrodtem kryzysu, co niezadowoleni mieszkancy wsi czy mniejszej gminy,
w ktérej nie wszyscy majg dostep do sieci lub medidéw spotecznosciowych.
| nie mu tu znaczenia, jaki nosnik informacji bedzie gromadzit obywateli -
czy bedzie to zebranie miejskie, ogtoszenie na przydroznym stupie, czy
ustyszana w sklepie rozmowa.

Cho¢ przywotane formy sg inne od tej wirtualnej, efekt bedzie taki sam -
pikieta, protest, transparenty. Informowanie o pikiecie w tym wypadku
staje sie drugorzedne. Gdyby mieszkancy nie widzieli potrzeby
sygnalizowania swojego niezadowolenia, nie podejmowaliby takich
dziatan.
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Nalezy, zatem pamietac, ze zrodtem kryzysu jest zawsze jaka$ sprawa
spoteczna. Moze ona dotyczy¢ roznych kwestii - ekologii, bezpieczenstwa,
edukacji, nierébwnego chodnika, oswietlenia czy harmonogramu wywozu
odpadéw komunalnych. Kryzysy w mniejszych i wiekszych gminach lub
miastach zawsze majg umocowanie w sprawach spotecznych, ktére
bezposrednio dotyczg zycia mieszkancow.

Juz w XIX-wiecznej francuskiej encyklopedii pojawity sie odpowiedniki takie
jak: fermentuje, wrze, grzmi. Gotuje sie w najrozniejszych dziedzinach zycia.
Ciggte zmiany wymuszone przez ewolucje spoteczenstwa sitg rzeczy
wymuszajg pojawienie sie, co jakis czas sytuacji napiecia.

Strategie komunikacji i ochrony wizerunku nalezy opiera¢ na 5
punktach:

e ,Dmuchaj na zimne” - analiza stabych punktéw (wewnetrznych
i zewnetrznych).

e ,Szybkosc i klarownosc¢” - nie uciekaj od problemow i pytan.

e ,Grupy docelowe” - okresl, kogo dotknat kryzys.

e ,Mea culpa” - ocen, kogo i za co nalezy przeprosic¢ oraz w jaki sposob
to zrobic.

e Zrekompensuj poniesione straty.

Mimo powszechnie panujgcych  przekonan warto podejmowad
w spotecznosciach lokalnych najtrudniejsze rozmowy. Edukowac,
dyskutowa¢, spiera¢ sie na argumenty. W przedstawionych przypadkach
najwazniejsze sg tak naprawde role dwédch, z trzech stron. Inwestor
prowadzacy lub zamierzajacy prowadzi¢ ,ucigzliwg dziatalno$¢” nie moze
byc¢ gtuchy na obawy lokalnej spotecznosci, nie moze zamykac sie na dialog
i by¢ nastawiony na filozofie ,ztego sgsiedztwa".

Samorzad w tym przypadku powinien petni¢ funkcje koordynatora procesu
dialogu, choc¢ proceduralnie jest zobowigzany réwniez do wydawania np.
decyzji srodowiskowych. Mimo tego zdaniem mieszkancéw to wiasnie
urzednicy powinni podejmowac prdéby rozwigzania konfliktow lokalnych
i dba¢ o wtasciwg polityke informacyjng oraz prowadzi¢ dialog spoteczny.
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IDENTYFIKACJA PROBLEMU

N~

POWOLANIE SZTABU
KRYZYSOWEGO

OKRESLENIE
SKALI KRYZYSU

<# OPRACOWANIE
PLANU DZIALANI

IDENTYFIKACJA
GRUP DOCELOWYCH

Okreslenie jednoznacznego stanowiska i wdrozenie przyjetych zalozen

KOMUNIKACJA
Z ZEWNETRZNYM OTOCZENIEM

Z WEWNETRZNYM OTOCZENIEM

KOMUNIKACJA

- pozostate podmioty

- komunikacja z mediami
- komunikacja z klientami

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Z. Kenecht (red.), Public Relations na tle probleméw

MONITORING, OCENA T KOREKTA
PODJETYCH DZIALAN

zarzqdzania, WSZ ,,Edukacja”, Wroctaw 2001, s. 33.

e Identyfikacja problemu

e Powotanie sztabu kryzysowego

e Okreslenie skali kryzysu

e Opracowanie planu dziatania

¢ Identyfikacja grup docelowych

e Okreslenie jednoznacznego stanowiska i wdrozenie przyjetych

zatozen

¢ Komunikacja z zewnetrznym otoczeniem

o komunikacja z mediami

o komunikacja z klientami

o pozostate podmioty

e Komunikacja z wewnetrznym otoczeniem
¢ Monitoring, ocena i korekta podjetych dziatan
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Jak wykorzysta¢ media spotecznosciowe do sytuacji
kryzysowej?

Gtownymi cechami determinujgcymi krytycznos¢ mediow
spotecznosciowych sg: szybkos$¢ rozprzestrzeniania sie informacji, a takze
olbrzymia i stale rosngca liczba uzytkownikéw, ktorzy czesto rownolegle
uzywajg wielu réznych serwisdw spotecznosciowych.

NajczeSciej kryzys przychodzi spoza mediow spotecznosciowych. Jakies
zdarzenie - w Swiecie offline lub online - sprawia, ze fani zaczynajg
atakowac¢ marke. Moze to by¢ realny lub wymyslony problem. Rozeznanie
tego jest podstawowym wyzwaniem, jakie stoi przed osobami walczgcymi
z kryzysem.

Czasem zarzuty stawiane on-line okazujg sie wyssane z palca, ale potrafig
wywotac w social media duze zamieszanie.

Zgodnie z powiedzeniem, ze ktamstwo zdgzy obiec p6t Swiata, zanim
prawda witozy buty. Kiedy jednak zarzuty sg zasadne, nie ma innego
wyijscia, jak wzig¢ odpowiedzialnos¢ za popetnione btedy.

Nie bez znaczenia sg takze mozliwos¢ Sledzenia waznych wydarzen przez
catg dobe bez wzgledu na strefy czasowe oraz coraz bardziej nowoczesne
urzgdzenia  mobilne  wykorzystywane do  uzywania  medidéw
spotecznosciowych, ktére czesto ustawione sg w taki sposob, aby same
komunikowaty fakt nadejscia nowych informacji.

Podczas wystgpienia kryzysu w social media wazne jest to, by miec jakis
plan na walke z nim. Dlatego nalezy przygotowac sie na wystgpienie takiej
sytuacji i sprobowac przewidzie¢ rézne mozliwe scenariusze zdarzen
i opracowac sposoby radzenia sobie z nimi.

Zarzadzanie kryzysowe powinno by¢ nieodtgcznym elementem strategii
obecnosci w social media. Niestety taki aspekt jest bardzo czesto
pomijany. Oznacza to, ze w razie wystgpienia powaznego problemu trzeba
improwizowac. A improwizacja nigdy nie bedzie skuteczniejszg metoda
walki z pozarem niz realizacja przemyslanego scenariusza.
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KROK 2 - PLANOWANIE

— Identyfikacja liderow opinii

— Przygotowanie i przetesto-
wanie planu antykryzyso-
Wego

— Ciagly monitoring mediéw

— Uczenie sig jezyka stoso-
wanego w sieci Internet

KROK 3 - KRYZYS

— Okreélenie grup publicznodei zaangazowanych
w kryzys

— Okreélenie szans 1 zagrozen wynikajacych
z kryzysu

— Reakeja w ciggu 4 godzin od pojawienia si¢
kryzysu

— Zaangazowanie zarzadu

KROK 1 —PROBLEMY ZARZADZANIA

— Tworzenie baz danych

— Rejestracja mozliwych domen intemetowych

— Przygotowanie do wdrozenia monitoringu
mediow

— Kontrola rozwoju strony internetowej organi-
zacji

— Przeszkolenie zespolu ds. komunikowania
organizacji z otoczeniem

KROK 4 — DZIALANIA PO KRYZYSIE

— Analiza kryzysu

— Przygotowanie strategii odbudowy
wizerunku

— Ciagle uczenie sig

»
>

czas

Pojawienie sie platform spotecznosciowych zmienito cykl zycia informacji
w mediach internetowych. Nie ulega watpliwosci, ze kryzys moze dotkng¢
kazdg organizacje.

Brak dziatajgcych kanatow komunikowania w social media po stronie
organizacji sprawi, ze nie bedzie miata ona szans na skuteczne zarzadzanie
nim. Istotne jest wiec, by organizacja wypracowata odpowiednio wczesnie
procedury zarzadzania sytuacjg kryzysowg w mediach spotecznosciowych,
poniewaz w momencie uruchomienia lawiny kryzysowej zwykle jest juz za
p6zno. Najlepszg metodg walki z kryzysem jest bez watpienia jego
zapobieganie.

Oczywiscie kryzysu - z definicji - przewidzie¢ sie nie da, mozna jednak
zabezpieczyc¢ sie na tyle, by méc zminimalizowac jego negatywne skutki.

Po pierwsze nalezy mie¢ przygotowang strategie zarzadzania
kryzysowego, ktéra uwzglednia rézne przypadki i przygotowuje dla nich
scenariusze dziatania.

Po drugie mie¢ dobrze zorganizowang wspotprace z innymi wydziatami
i jednostkami organizacyjnym, ktére mogg by¢ zaangazowane
w rozwigzywanie trudnych sytuacji.

Po trzecie trzeba reagowad natychmiast, bez czekania az drobne wyrazy
niezadowolenia urosng do rangi powaznego problemu, o ktérym zrobi sie
gtosno w internecie.
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